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Resumen

El estudio tuvo como objetivo identificar la correlacion entre la cobertura de
servicios basicos y la satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de
Ancash, 2022. El enfoque metodolégico empleado fue de tipo basica, de método
cuantitativo, y el disefio no experimental, descriptivo correlacional de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 250 usuarios. Para el recojo de
datos se utilizd la técnica de la encuesta, y mediante la aplicacion de los
instrumentos: Cuestionario sobre Cobertura de Servicios Basico, y el Cuestionario
sobre Satisfaccion del Usuario, y mediante la herramienta de Google Forms y la
aplicacion de los cuestionarios cara a cara se recogieron los datos, los cuales
fueron analizados mediante estadisticos descriptivos basicos y correlacionales
mostrados mediante tablas de frecuencias, tablas de contingencia y la prueba no
paramétrica Rho de Spearman. En los resultados, se afirma que existe correlacion
directa moderada y altamente significativa (rho=.616; p-valor <.01) entre la
cobertura de servicios basicos y la satisfaccion del usuario. El nivel de la cobertura
de los servicios basicos percibido por la mayoria de los usuarios (36%) es
deficiente. El nivel de satisfaccion del usuario percibido por la mayoria de los
encuestados (39.2%) es regular. Se concluye que, a mayor puntaje en la cobertura
de servicios basicos, mayor puntaje en la satisfaccién del usuario, 0 menor puntaje
en la cobertura de los servicios basicos, menor puntaje en la satisfaccion del

usuario de una municipalidad provincial de Ancash, 2022.

Palabras clave: cobertura, servicios basicos, satisfaccién del usuario.
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Abstract

The objective of the study was to identify the correlation between the coverage of
basic services and user satisfaction in a provincial municipality of Ancash, 2022.
The methodological approach used was of a basic type, of a quantitative method,
and the non-experimental, descriptive correlational design of cross-section. The
sample consisted of 250 users. For the data collection, the survey technique was
used, and through the application of the instruments: Questionnaire on Basic
Service Coverage, and the Questionnaire on User Satisfaction, and through the
Google forms tool and the application of face questionnaires. The data was collected
face to face, which was analyzed using basic descriptive and correlational statistics
shown using frequency tables, contingency tables and the non-parametric
Spearman’s Rho test. In the results, it is stated that there is a moderate and highly
significant direct correlation (rho=.616; p-value <.01) between the coverage of basic
services and user satisfaction. The level of coverage of basic services perceived by
the majority of users (36%) is deficient. The level of user satisfaction perceived by
the majority of respondents (39.2%) is regular. It is concluded that the higher the
score in the coverage of basic services, the higher the score in user satisfaction, or
the lower the score in the coverage of basic services, the lower the score in user

satisfaction of a provincial municipality of Ancash, 2022.

Keywords: coverage, basic services, user satisfaction.
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l. INTRODUCCION

Los servicios béasicos han sido discutidos como un enfoque potencialmente
competitivo en el bienestar sostenible del ser humano con el fin de satisfacer las
necesidades dentro de contextos institucionales en los que se operan en base a la
toma de decisiones (Blichs, 2021). La Satisfaccion del Usuario (SU) es fundamental
en las gestiones de calidad y en el éxito de toda organizacion (Desmal et al., 2022).
En este sentido, es una tarea importante evaluar los servicios basicos con la
finalidad de direccionar labores que inciden de manera adecuada los servicios que
ofrecen los gobiernos (Menezes et al., 2022). Puesto que, para la Unién Europea,
los servicios publicos son una parte crucial para el funcionamiento de economias
estables y la mejora de las politicas publicas, puesto que garantizan la
infraestructura y la satisfaccion de las necesidades que la sociedad requiere
(Halaskova et al., 2020).

En China, las condiciones de los servicios basicos son cruciales para la produccion
social del futuro, no obstante, s6lo el 20% de los ciudadanos se sienten muy
satisfechos con los servicios (Ying & Xiang, 2022). Asimismo, los paises de los
Balcanes Occidentales no cuentan con un sistema suficientemente desarrollado
para controlar la satisfaccién de los ciudadanos respecto a los servicios publicos,
mucho menos han desarrollado procedimientos que les permita optimizar la calidad
del servicio basico que requieren y la satisfaccion ciudadana (Sasi¢ et al., 2021).
En Indonesia, no cuenta con el apoyo de instalaciones e infraestructura adecuadas
a pesar de contar con los suficientes recursos para una adecuada ejecucion de los
servicios basicos (Lalang et al., 2021). Sintiéndose insatisfechos sobre los servicios
publicos, los usuarios turcos con un buen nivel educativo e interés politico (Cinar et
al., 2019).

En América Latina y el Caribe, segin Cepal (2022), aproximadamente 16 millones
de ciudadanos aun no cuentan con electricidad, mas de 74 millones no cuentan con
tecnologia doméstica, exacerbando a altos niveles de pobreza en tiempo de post
pandemia por Covid-19; ademas, mas del 30% de pobladores bolivianos, chilenos,
salvadorefios, hondurefios, guatemaltecos y nicaragiiense aun residen en

viviendas precarias sin electricidad; por otro lado, 2.5 de 10 ciudadanos poseen
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dificultades para acceder al servicio de agua potable; ain méas grave, 7 de cada 10
no tienen acceso a saneamiento. En tanto, el Banco Interamericano de Desarrollo
(2021), indica que para el afio 2030 cada uno de los latinoamericanos deben contar
con multiples servicios basicos como el agua y saneamiento de forma segura,

reduciendo la contaminacion y la incidencia de enfermedades.

En la jurisdiccion peruana, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,
2017a), muestra que entre un 27.4% al 38.1% de los ciudadanos en Tacna, La
Libertad, Tumbes, Piura, Puno, Ica y Loreto, contienen altos indices de escasez en
los accesos diarios de agua por red publica; por otra parte, respecto a la cobertura
de energia eléctrica, entre el 72.1% al 77.5% de los departamentos que poseen
mayor carencia del servicio son: Huancavelica, Ucayali, Pasco, Loreto, Puno,
Amazonas y Huanuco. Para el afio 2019, sdlo el 74.3% de las viviendas contaron
con servicios basicos: de agua, desagie Yy electrificacion (INEI, 2020). Mientras
tanto, en una municipalidad de la regiéon de San Martin, la cobertura del servicio
basico es de nivel regular con 35% (Lozano, 2021). Ademas, un municipio de
Cajamarca, viene puntuando un nivel promedio en la atencion a los usuarios,
debido a las deficiencias en los procedimientos realizados (Olano, 2020). Aunado
a ello, los actos de corrupcion se vienen vinculando con el acceso, calidad y

satisfaccion del servicio basico (Gutierrez, 2021).

En la region Ancash, se viene observando por parte de los usuarios de una
municipalidad provincial ciertas dificultades con respecto a la Cobertura de
Servicios Basicos (CSB) referidos a la salubridad y limpieza, acciones compartidas
de salud y seguridad ciudadana; sumado a ello, se percibe deficiencias con
respecto a la satisfaccion del usuario en base a las atenciones proporcionadas por
parte del personal municipal, debido a que los pobladores suelen comentar que
tienen dificultades para entender a las orientaciones que el personal brinda sobre
los procedimientos solicitados y dificultades para tener una atencién oportuna en
un tiempo prudente. En efecto, se plantea la siguiente interrogante de investigacion
cientifica: ¢ Existe correlacion entre la CSB y la SU en una municipalidad provincial
de Ancash, 20227



Por ende, el desarrollo del actual estudio es teéricamente importante porque se
analizé desde la perspectiva de los ciudadanos, la asociacion entre la CSB y la
satisfaccion de los usuarios, lo que permitié ampliar el conocimiento a través de la
explicacion de las teorias consideradas por lo que llené un vacio de conocimiento
en la ciudad estudiada. Desde la justificacion del ambito practico, la entidad publica
en mencion fue la principal beneficiada puesto que se proporcioné datos validos
sobre la percepcion que tiene los pobladores respecto a la CSB en su territorio por
lo que los resultados plasmados permitieron efectuar las correspondientes
recomendaciones en los aspectos administrativos dirigido al alcalde electo
mediante acciones directas que puedan interferir positivamente en la satisfaccion
de los pobladores. Por ende, desde la perspectiva social, el estudio es relevante
debido a que, a través de las recomendaciones, se pudieron indicar diversas
acciones para mejorar las gestiones del gobierno local y asi lograr Optimos
procesos en la gestion publica y el bienestar de los usuarios, dando solucién a las

necesidades de los pobladores.

Se tiene como principal objetivo: Identificar la correlacion entre la CSB y la SU. Y
como objetivos especificos: a) Determinar el nivel de la CSB. b) Determinar el nivel
de SU. c) Identificar la correlacion entre la dimension salubridad y limpieza publica
y las dimensiones de SU. d) Identificar la correlacion entre la dimensién seguridad
ciudadana y las dimensiones de SU. e) Identificar la correlacion entre la dimension
acciones compartidas de salud y las dimensiones de SU. En consecuencia, se
desprende la siguiente hipotesis general: Existe correlacién directa entre la CSB y
la SU. Y como hipétesis especificas: a) Existe correlacion directa entre la dimension
salubridad y limpieza publica y las dimensiones de SU. b) Existe correlacion directa
entre la dimension seguridad ciudadana y las dimensiones de SU. c) Existe
correlacion directa entre la dimension acciones compartidas de salud y las
dimensiones de SU. Todos los objetivos e hipétesis estan enfocados en los

usuarios de una municipalidad provincial de Ancash, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Para dar inicio al actual capitulo, se procede a mencionar los antecedentes en
entornos internacionales. Por tal motivo, se muestra la investigacion realizada por
Gabinete et al. (2022), puesto que analizaron la satisfaccion y los servicios publicos
en 150 encuestados en Filipinas. Para tal propésito, usaron una encuesta que midio
el conocimiento, disponibilidad, satisfaccion y necesidad de accion en el sistema de
prestacion de servicios del gobierno. Los resultados revelaron una alta calificacion
de conocimiento (81%), pero sélo el 51% de los que estaban informados han hecho
uso de los servicios bésicos. La calificacion satisfactoria fue del 95%. Los
desempleados (86%), los adultos jovenes (36%) y los grupos de mujeres (50%)
estaban muy satisfechos con los servicios de promocién economica y de
inversiones y el apoyo a los programas educativos. Mientras que los grupos
masculinos (50%), de mediana edad (42%) y empleados (14%) estaban muy
preocupados por la gobernanza y la respuesta del gobierno. La satisfaccion del
grupo de ancianos (22%) estuvo muy relacionada con los servicios de salud. La
clasificacion de la satisfaccion general en las areas de servicios utilizando un
modelo aditivo generalizado fue en el orden de servicios de salud, seguido del
apoyo a la educacion, bienestar social, gestion ambiental, gobernanza y respuesta,

promocién econdémica y de inversiones, obras publicas e infraestructura.

Ademas, Ochoa et al. (2022), en Guayaquil, buscaron establecer el vinculo entre la
calidad y el valor percibido, el nivel de satisfaccion y los servicios publicos
municipales. Se entregd un cuestionario a una muestra de 521 ciudadanos. A nivel
metodolégico, se trata de un estudio correlacional-causal. En los resultados, se
muestra que, las decisiones tomadas por los funcionarios municipales de las
diferentes areas tienen una influencia altamente significativa en el valor percibido
por los ciudadanos, la satisfaccién y en los servicios publicos, que configuran el
bienestar general. Se concluye que, las areas de mejora en las politicas territoriales
y servicios municipales son: seguridad ciudadana, calidad del aire, alumbrado

publico y servicios deportivos.

Por su parte, Mutyambizi et al. (2020) describieron a los servicios basicos y los

factores asociados a la satisfaccion de la prestacion de los servicios dentro en los
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asentamientos informales en Sudafrica. Se utilizO una regresion logistica
multinomial para analizar la correlacion entre la satisfaccion con los servicios
basicos de agua, saneamiento, basura y electricidad con varios predictores que
incluyen factores individuales, factores del hogar, factores comunitarios y factores
relacionados con el servicio. En los resultados, la fuente mas comun de agua
potable, instalaciones sanitarias y método de eliminacion de basura fueron el grifo
comunal (55%), las letrinas de pozo (53%) y por las autoridades locales (34%),
respectivamente. Aproximadamente el 52% de los encuestados en el estudio
informaron no tener acceso a la electricidad. Se concluye que, la satisfaccion en la
prestacion de servicios basicos varia y esta influenciada por factores relacionados
con el servicio, ademas, las intervenciones dirigidas en la mejora de la eficacia del
servicio basico son esenciales para cumplir los propdsitos establecidos en los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Mientras tanto, Akcakaya y Ecer (2020) analizaron la satisfaccion en 550
pobladores sobre el servicio que brinda las municipalidades en Turquia. Es un
estudio cuantitativo. Se uso la técnica de la entrevista. En los resultados, se
muestra que las dificultades mas predominantes es la limpieza en las calles puesto
gue no se ubican en el nivel esperado, aunado a la ausencia de mantenimiento en
las carreteras y el escaso apoyo social. Por otro lado, los servicios locales con los
gue los ciudadanos estan mas satisfechos son las inspecciones de salud publica,
los cementerios y los servicios de bomberos/ambulancias. Sin embargo, los
servicios que se muestran en un grado bajo de satisfaccion concierne a la limpieza

de calles, forestacion, resguardo del medio ambiente, servicios de estacionamiento.

En tanto, Mbassi et al. (2019), en el desarrollo de su estudio, tuvieron el propdsito
de identificar, describir y evaluar el vinculo entre la satisfaccién del ciudadano-
cliente y la calidad de los servicios publicos en los municipios locales de los
municipios de Camerun. Concierne a una investigacion cuantitativa. Se aplico el
cuestionario SERVQUAL administrado a 1427 ciudadanos. Los resultados
muestran que los servicios prestados por las comunidades locales influyen en la
vida cotidiana de los usuarios; no obstante, la calidad del servicio que se brinda no

favorecen, de manera favorable a la satisfaccion. Se concluye que, los funcionarios



electos locales deben actuar principalmente en mejorar no solo la satisfaccion, que
es un elemento importante en la gestion municipal, sino también en la

determinacién de su posicion al frente de las comunidades locales

Desde otra perspectiva, a nivel nacional, se menciona la investigacion de Barco
(2022) quien se enfocé en analizar la correlacion entre la cobertura de los servicios
publicos y la gestién en una poblacién de 8111 que corresponde a un municipio de
San Martin. El enfoque metodoldgico usado fue, basica, descriptivo correlacional,
no experimental transversal. Se usO la encuesta como técnica. Reportd6 como
resultado que, para la cobertura de los servicios publicos predomina el nivel regular
(47%), seguido del malo (33%). En este sentido, se concluye que, la cobertura de
los servicios publicos esté vinculada con las gestiones que realizan los servidores

del municipio estudiado.

Asimismo, Pérez (2018) relaciond la calidad de los servicios de agua y saneamiento
rural y la satisfaccion en una poblacion de 90 usuario en una ciudad en
Huancavelica, bajo un enfoque metodolégico, basica, correlacional, no
experimental, transversal, haciendo uso de la encuesta como técnica y del
cuestionario. Report6 como resultado que, las variables en mencién se
correlacionan entre si en grado moderado y directo (rho=.503; p=.000), llegando a
la conclusion que, ante una adecuada calidad de los servicios de agua y

saneamiento rural, mejor es la satisfaccion de los pobladores.

Adicionalmente, Arias (2018) tuvo como principal objetivo correlacionar los
servicios basicos y el sistema nacional de inversiones en un municipio de Huanuco.
Es una investigacion no experimental, de disefio transeccional, descriptivo y
correlacional. Las técnicas empleadas fueron la de campo: observacién, encuesta,
y entrevista. Para medir las variables, us6 un cuestionario en una poblacion de 78
trabajadores. En los resultados, en base a la CSB, predoming el nivel bajo (58.5%),
ademas el 39% de los ciudadanos consideran que existe una alta carencia sobre la
cobertura de los servicios sociales, asimismo, el 39.02% de los encuestados

consideran que en el municipio se tiene una gestidbn de servicios basicos



intermedio. Se concluye que, la municipalidad no realiza sus funciones de forma

eficiente el acceso a los servicios basicos que los ciudadanos necesitan.

También, Taboada (2018) relacioné las gestiones de los servicios publicos y la
satisfaccion en 162 usuarios en un municipio distrital de Huanuco, bajo un enfoque
metodolégico basica, descriptivo correlacional, no experimental transversal,
haciendo uso de la encuesta como técnica y del cuestionario. Report6 como
resultado que, la gestién de los servicios publicos se correlaciona con la SU en
sentido directo siendo altamente significativa (rho=.929; p=.01). Por otro lado,
respecto a la gestion de los servicios publicos, predomina el nivel inadecuado
(66.7%), seqguido del poco adecuado (33.3%). Mientras que, para el nivel de SU,
predomina el nivel insatisfecho (83.3%), seguido del poco satisfecho (16%). Por lo
gue se llega a concluir que, ante mayores y adecuadas gestiones de los servicios
publicos, mejor sera el nivel de satisfaccidén de los usuarios en la jurisdiccion distrital

estudiada.

Finalmente, Gutiérrez (2016), en su investigacion, correlaciono la calidad de los
servicios de saneamiento basico y la satisfaccion de 150 pobladores usuarios en
un distrito de San Martin, bajo un enfoque metodolégico basica, descriptivo
correlacional, no experimental, transversal, haciendo uso de la encuesta y la
observacion como técnica y del cuestionario. Reporté como resultado que, respecto
a la calidad de los servicios de saneamiento basicos, predominé el nivel regular de
satisfaccion (55%), seguido del poco satisfecho (24%), y muy satisfecho (21%).
Asimismo, se observa que la calidad de agua potable, desagtie, residuos sélidos y
control de plagas se ubican en el nivel de satisfaccion regular. En tanto, se concluye
que, las variables en mencion poseen una correlacién altamente significativa
(p=.000).

Continuando con el presente capitulo, se procede en caracterizar, plasmar los
enfoques conceptuales y los modelos teoricos de la variable CSB. En tanto, el
término cobertura, es definido como aquel vinculo dinamico entre la necesidad y la
aspiracién que posee los pobladores respecto a la solicitud de algun servicio o de

la presencia de recursos disponibles en tecnologia y organizacién que permite



satisfacer las demandas del ciudadano, esto variara de una comunidad a otra,
segun las caracteristicas del desarrollo de un distrito (Castellanos, 1977). Mas
adelante, Arias (2018) lo considera como el numero total de habitantes que

disfrutan del acceso de algun tipo de servicio basico.

En la misma linea, el término referido al servicio basico es calificado como un
derecho propio del ser humano que deben satisfacer de forma digna cada una de
las necesidades en el territorio en el que habita (Zarate, 2018). Es decir, es
considerado como una posicion imprescindible que permite generar bienestar total
abarcando los aspectos fisicos, psicologicos, sociales y econdmicos en los
individuos, con el objetivo de mejorar la calidad de vida respondiendo a los
derechos de proteccion y mejoramiento de vida; esto, en base a los servicios mas
indispensables como la energia eléctrica, agua y desagtie (Actualidad Civil, 2022).

Por tanto, la CSB es la ejecucién de los diversos servicios con los que cuenta un
determinado espacio geogréafico en donde, de forma habitual, interaccionan las
personas con el fin de optimizar y mejorar la calidad de vida cubriendo dignamente
sus necesidades (Arana & Palomino, 2017). Ademas, es considerado como uno de
los retos primordiales que corresponden a afrontar los diversos gobiernos: local,
regional y nacional; siendo considerado como un indicador principal para medir los
niveles de pobreza en multiples dimensiones, conjuntamente, es considerado como
el primer peldafio para iniciar el desarrollo de la familia logrando satisfacer cada
necesidad basica que se va presentando, y por tanto, esta ligado con la calidad de
vida familiar en el territorio que habitan (Plan Freirina Sustentable, 2021). Por ende,
la CSB, es un importante elemento que debe ser estimado en un espacio en el que

habita el ser humano (Vega, 2017).

Segun Blerina (2019), un buen gobierno comienza a nivel local. En este sentido, la
administracion publica local debe velar por el bienestar general de la comunidad,
de modo que, las autoridades locales deben organizar, proporcionar y prestar
servicios publicos para garantizar un buen entorno para todos los ciudadanos de la
comunidad, ya que estudios nacientes en neuroeconomia demostraron que, para

ofrecer servicios publicos de buena calidad, los sujetos involucrados en este



proceso deben sentirse seguros y comodos en su entorno laboral (Cozma et al.,
2022).

Por ende, los servicios basicos ocupan un lugar bastante significativo en el &mbito
econdmico y social, cada dia se utilizan decenas de servicios, la mayoria de los
cuales son publicos, es decir, servicios prestados por los municipios, que como
proveedor de servicios, debe garantizar la disponibilidad a cada residente; dado
que la comprension y evaluacion de la calidad en la sociedad moderna es muy
subjetiva, siendo necesario analizar constante y periddicamente la necesidad del

ciudadano para evaluar la satisfaccion del servicio recibido (Lukaseviciate, 2021).

Cabe mencionar que, el Estado también tiene la funcién de regular algunos
servicios basicos con el proposito de asegurar el acceso y la cobertura, por lo que
se denota como servicios publicos porque son configurados como prioridad tales
como la telecomunicacioén, infraestructuras de los transportes publicos, gas natural,
luz, alcantarilado y agua (Indecopi, 2015). Pero también, existen servicios
reglamentados por las municipalidades de forma directa, como: alumbrado publico,
seguridad publica, agua potable y alcantarillado y demas (Instituto Nacional para el
Federalismo y Desarrollo Municipal, s.f.). Por ende, el INEI (2013) considera como
servicios municipales a la limpieza publica, seguridad ciudadana, carnés de

sanidad, entre otros.

En efecto, los servicios basicos considerados para esta investigacién y que a su
vez tienen la funcién de dimensiones son: la primera se denomina salubridad y
limpieza publica: siendo componentes importantes que garantizan mejores
espacios para vivir, donde la municipalidad tiene por funcién, en base a la
normativa, ejecutar de forma continua y obligatoria el transporte, recoleccién, y
disposicion final de los residuos solidos (Rivera et al., 2020). Por ende, incluye
servicios y acciones orientados al barrido de calles, recojo de residuos sélidos, y
limpieza en parques y jardines (El Peruano, 2016). En este sentido, la Ley Organica
de Municipalidades, implanta como funcion municipal, abastecer los servicios de
limpieza publica estableciendo espacios de acopio de los desechos,

aprovechamiento industrial de desperdicios y rellenos sanitarios (INEIl, 2017b;



2019). Cabe mencionar que, dentro de esta dimension se considera los servicios
de saneamiento, puesto que es una competencia del municipio que estan
orientados en administrar y reglamentar los servicios: alcantarillado, desagie y
agua potable (Paez et al., 2020). Tal y como la Ley Organica de Municipalidades lo
indica (Plataforma digital Unica del Estado Peruano, 2022).

La segunda dimensién trata sobre la seguridad ciudadana, hace referencia a un
conjunto de sistemas y de articulacion entre los servicios que brinda el serenazgo,
rondas campesinas, vigilancia ciudadana, rondas urbanas u otros, siendo una de
las principales funciones de la municipalidad. EI burgomaestre provincial, autoridad
municipal, debe realizar coordinaciones con diversas autoridades distritales y la
Policia Nacional del Perd (PNP), serenazgo y seguridad ciudadana, con el fin de
que la seguridad del ciudadano se realice bajo un trabajo articulado con el comité
distrital (Codisec) compuesto por: alcalde, subprefecto, representante de rondas
campesinas, comisario de la PNP, coordinador distrital de juntas vecinales y otros
(El Estado Peruano, 2022). Por ende, la seguridad ciudadana, preserva y protege

la integridad y los bienes de los ciudadanos y el orden publico (Paez et al., 2020).

Mientras que la tercera dimensién son las acciones compartidas de salud, donde el
municipio tiene por competencias realizar gestiones en el &mbito de la atencion
primaria de salud (APS), que se enfoca en el ser humano con el propdsito de
garantizar el buen estado de salud y bienestar en base a las necesidades de una
manera rapida desde la promocién, prevencién, tratamiento, y cuidados
(Organizacién Mundial de la Salud, 2021); construir y equipar postas médicas,
botiquines y puestos de salud; efectuar campafias de medicina preventiva,
educacién sanitaria, primeros auxilios y demas; cabe mencionar que, la funcion del
municipio se limita en desarrollar y gestionar campafias, atencion primaria en
coordinacion con postas o centros de salud, apoyar en la edificacion y dotacion de
equipos necesarios para que se efectle las acciones, ya que de esta manera, las
actividades en mencion son denominadas también como servicios publicos sociales
donde cada gobierno municipal tiene por deber gestionar y organizar directamente
(Zegarra, 2019). Del mismo modo, la Ley Organica de Municipalidades, implanta

como funcion municipal, efectuar operaciones de ensefianza saludable y sanitaria,
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con la finalidad de beneficiar la calidad de vida de los pobladores certificando

ambientes saludables y sanitariamente adecuados (INEI, 2017b; 2019).

La teoria del servicio publico denominado teoria politica y constitucional de Duguit
(1869-1953, citado en Matias, 2013), es considerado de igual forma como una
teoria del Estado y del Derecho, se enfoca en la cooperacion en todo el territorio
nacional para que se logre asegurar el acatamiento de los servicios publicos en
donde los gobiernos representan el poder social con la finalidad de gerenciar
cumpliendo funciones sociales en una sociedad solidaria, mientras los ciudadanos
llegan a ser los receptores de sus deberes. En sintesis, el autor trata de los
siguientes elementos relacionados entre si: funcion social de la propiedad,
negacion del individualismo, la nocion de solidaridad y del servicio publico, y la
inexistencia del derecho subjetivo (Mercado, 2015).

Por otro lado, se muestra la teoria de bienestar social propuesto por Keyes (1998),
que hace referencia a las diversas valoraciones que se hace con respecto al
contexto y al funcionamiento dentro de la sociedad. Engloba elementos como la
actualizacion social ya que esta enfocado en el dinamismo entre la sociedad y las
instituciones que la conforman, pues explica que ambas se mueven en una
determinada direccion con el proposito de obtener objetivos y metas para un mutuo
beneficios que genere cambio social y confianza en el progreso, sosteniendo
firmemente que las sociedades tienen la capacidad de controlar y confiar en su
futuro, producir bienestar y en su potencial de crecimiento y de desarrollo (Blanco
& Diaz, 2005).

También, la teoria en mencion explica que las proposiciones deben orientarse en
un orden segun las preferencias colectivas y las situaciones econdmicas
alternativas de acuerdo a la realidad de la sociedad; es decir, hace referencia a las
experiencias que presenta una comunidad en materia de sus necesidades mas
vitales; para ello, parte de la forma en el que se ha repartido los recursos en una
comunidad para garantizar el confort y la realizacion de los anhelos de los
ciudadanos; en otras palabras, la mencionada teoria hace referencia a la cantidad

de elementos que influyen en la calidad de la vida de los individuos haciendo que
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todos aquellos factores otorguen tranquilidad y satisfaccion a los individuos (Duarte
& Jiménez, 2007).

Para finalizar sobre este tema, se menciona la teoria estructural funcional como
fundamento sociolégico de Spencer y Durkheim, el cual se basa en las necesidades
gue demandan las sociedades siendo esenciales para la sobrevivencia dado que
las estructuras institucionales competentes tienen la funcién de proporcionar un
servicio eficaz a la comunidad y eliminar los contaminantes que perjudican el medio
ambiente (Roman & Zhigue, 2020).

Por otro lado, con respecto a la segunda variable denominada SU, es considerada
como uno de los criterios de calidad (Oltra et al., 2018). Asimismo, se le viene
atribuyendo al sentimiento relacionado a la felicidad que logra obtener el usuario o
cliente como consecuencia de haber satisfecho su necesidad por parte del
proveedor que brind6 el servicio (Ramirez-Asis et al., 2020). En esa misma linea,
Ruiz et al. (2020), los define como aquel agrado por parte de los usuarios respecto
a las atenciones recibidas, con el resultado de la atencién y relacion con el

prestador de servicio.

Del mismo modo, se define como aquella evaluacion interna que realiza cada
individuo respecto a las propias necesidades en términos de ser adecuadas o no
con la entrega del servicio (Izquierdo, 2021). En tanto para Lopez y Arenas (2020),
lo definen como la valoracion que realizan las personas usuarias sobre la calidad
percibida del servicio recibido por la entidad publica. En consecuencia, para fines
del actual estudio, se considera la definicion de Rojas et al. (2019), puesto que lo
define como el resultado que genera bienestar sobre la experiencia que ha recibido
el ciudadano de un servicio brindado por un establecimiento publico, siendo el
resultado de la valoracidn de los servicios recibidos derivados por la atencion de
algun servidor de la entidad municipal en base a los diversos atributos que han sido
proporcionados al otorgarse un servicio en funcion de las experiencias y

expectativas del cliente o usuario.
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En este sentido, la teoria que sustenta la variable en mencion es el modelo teérico
de SERVQUAL de Zeithaml et al. (1993), el modelo que se enfoca en explicar sobre
los servicios deseados, adecuados y previstos; asimismo, menciona que es
necesario la presencia de la empatia otorgada durante las atenciones por parte de
los servidores de la entidad publica, asi como también que se debe poseer la
capacidad de respuesta rapida por parte de la organizacion, proporcionar
seguridad, sinceridad y fiabilidad durante las atenciones; y la calidad de servicio a
través de las instalaciones del establecimiento. En consecuencia, el modelo tedrico
explica que las personas tienden a tener la capacidad de desarrollar percepciones
respecto al servicio necesitado, implantandose de este modo perspectivas, lo que
los lleva a estimar de manera negativa o positivamente la eficiencia de los servicios
otorgados por una organizacion permitiéndoles realizar valoraciones concernientes

a estar satisfecho o no (Mejias et al., 2018).

En consecuencia, en base al modelo teérico de SERVQUAL de Zeithaml et al.
(1993) y los planteamientos de Rojas et al. (2019), la SU abarca las siguientes
dimensiones: la primera es la atencion del personal, que hace referencia a la forma
de atencién derivados por los servidores hacia los ciudadanos o usuarios ante los
servicios que ofrece la entidad publica por la cual se forman percepciones por parte
del usuario; por ende, engloba la actitud, habilidad y conocimiento por parte de los
trabajadores que se enfocan en atender a los ciudadanos y que tienen por
comportamiento una atencion clara, oportuna y amable, que instaure confianza y
proporcione el tiempo necesario en las atenciones; en suma, evalia los
conocimientos sobre el servicio que brinda, y la capacidad e idoneidad por parte de

los trabajadores para atender a los ciudadanos o usuarios.

La segunda dimension concierne a la eficiencia en los procedimientos, que hace
referencia a la captura de la forma en que las organizaciones o entidades publicas
realizan las operaciones para manifestar los servicios eficientemente, en base a las
percepciones de los ciudadanos o usuarios, por ende, concierte a la rapidez ante
la atencidn de un servicio solicitado, el tiempo de espera razonable durante la
atencion, realizacion de procedimientos agilmente y aplicacion oportuna de algun

procedimiento en la ejecucién de ciertos tramites solicitados; por tanto, la dimension
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concierne al grado de eficiencia sobre los procedimientos que realiza la entidad
(Rojas et al., 2019).

La tercera dimension trata sobre los equipamientos entorno a la atencién, que se
encarga de analizar si la entidad publica posee los elementos y condiciones
apropiados para ofrecer una adecuada atencion hacia los ciudadanos o usuarios,
por tanto, engloba el espacio adecuado, estar correctamente equipado, mantener
los espacios de espera y bafios aseados y limpios, contar con areas dotadas de
sefalética y provistas de seguridad, y demas (Rojas et al., 2019).

Cabe aludir, que la teoria anteriormente mencionada deriva del modelo SERVQUAL
de Parasuraman et al. (1985), estd enfocado en explicar la satisfaccién de los
usuarios mediante la discrepancia entre expectativas y percepciones ante los
servicios brindados. Por ende, Parasuraman et al. (1988) explica que para que se
logre la satisfaccion es transcendental que se brinde confianza o empatia por parte
de los trabajadores en donde se incluya el interés, asi como la fiabilidad brindado
las atenciones de forma muy cuidadosa, aunado de la responsabilidad tanto en los
conocimientos que el personal posee, asociado con la capacidad de respuesta
mostrando predisposicidon para ayudar a los ciudadanos y asi se brinde
rapidamente un servicio, todo ello integrado a los elementos tangibles ya que
sugiere que toda entidad debe tener una adecuada apariencia de las instalaciones
fisicas, poseer los equipos y los medios de comunicacion en buen estado (Duque,
2005). Cabe mencionar que, Lora-Loza et al. (2021) asegura que es importante que
se brinde un adecuado servicio a los usuarios puesto que ello esta relacionado con

la satisfaccion percibida que brinda las entidades del estado.

Otro modelo tedrico es denominado los tres componentes sobre la calidad de los
servicios propuesto por Rust y Oliver (1994) que muestra tres aspectos: el ambiente
qgue rodea el servicio, el servicio y sus caracteristicas, y el proceso de envio del
servicio; estos aspectos concierne a los diversos disefios del propio servicio antes
de ser brindados a los usuarios, esta enfocado en las expectativas, ademas,
engloba el area interna enfocada temas relacionado a la cultura de las

organizaciones, de como el servicio se esti organizando, obtener mas clientes, y

14



otros, no obstante el area externa se enfoca en el ambiente fisico en donde se
presta los servicios como el ambiente, el espacio y los elementos simbolicos
(Duque, 2005).

Desde otra perspectiva, se explica el modelo SERVPERF, teoria de Croniny Taylor
(1992), los autores se enfocan exclusivamente en las percepciones del usuario,
ademas, explica que la calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion de
los usuarios y esa satisfaccion ejerce una mayor influencia en las intenciones de
volver a obtener el mismo u otros tipos de servicio en la entidad. Por ende, el
mencionado modelo se basa en el desempefio en base a la percepcidon de los
usuarios que establecen la satisfaccion; en consecuencia, evallua las conductas de
los servidores o colaboradores como la disponibilidad para ayudar, inspiracion para
la confianza y seguridad, manejo de conocimientos y cuidado en la apariencia, asi
como también obtener satisfaccidon de las conductas que se ejecutan en las
entidades en base al desempefio de los servicios brindados; seguido conseguir
satisfaccion en base a la comprension de las necesidades del usuario a través de

atenciones personalizadas (Celestino & Biencinto, 2012).

En la misma linea, el modelo tedrico denominado paradigma de la disconformidad
de Bolton y Drew (1991), quienes afirman que el servicio es igual a la actitud siendo
el fundamento principal para indicar que la satisfaccion le antecede a la calidad de
los servicios que se ofrecen (Cronin & Taylor, 1992). Los autores concluyen que,
estas relaciones implican que los procesos de disconfirmacion, las expectativas y
todo el desempefio tendrian que poseer impactos significativos en las percepciones
actuales de los usuarios en base a la calidad del servicio que se brinda. En este
sentido, segun Dahlstréom et al. (2018), asegura que es probable que los empleados
publicos mejor educados y pagados tengan un importante efecto moderador en la
calidad del servicio a través de su contribucién a las especificaciones de calidad,
su capacidad para reconocer el comportamiento consumado o superficial del

proveedor y su disposicion a actuar en funcion del desempefio observado.

Por otro lado, se tiene el modelo de expectativa-desconfirmacion (EDM) de Van

(2004), quien explica que la satisfaccion de los pobladores en base a los servicios
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publicos se basa en la comparacion del rendimiento de un servicio con sus
expectativas de ese servicio (Zhang et al., 2022). Es decir, las expectativas, que
estan correlacionadas con el desempefio percibido, afectan la disconformidad,
junto con el desempeiio percibido. Si el desempefio percibido cumple o supera las
expectativas (lo que se conoce como “rechazo positivo”), se produce la satisfaccion.
Si el desempefio que ha sido percibido no logra las expectativas (o que se conoce
como "desconfirmacion negativa"), se produce la insatisfaccion. Ademas, el
desempefio percibido afecta directamente a la satisfaccion, al igual que las

expectativas.

Por ende, respecto a los modelos tedricos que explican la satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios publicos: se tiene a la teoria de la reforma, que
argumenta que los ciudadanos obtienen la mayor satisfaccion de las unidades
gubernamentales mas grandes debido a la economia de gran escala con la que se
cuenta. Mientras que la teoria de la economia politica, sostiene que los ciudadanos
obtienen la mayor satisfaccion de las unidades de gobierno local mas pequeiias, ya
gue es mas probable que se escuche su voz (Reddick et al., 2022). Entonces, la
satisfaccion de los pobladores o usuarios con los servicios derivados por las
instituciones publicas puede considerarse como un resultado directo de la politica
y las actividades del gobierno (Sasié et al., 2021). En este sentido, las respuestas
subjetivas de satisfaccion con la prestacion de servicios basicos es un indicador del

desemperio de la prestacion de servicios (Mutyambizi et al., 2020).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: El estudio se ejecutd bajo el tipo de investigacion
basica, ya que se realiz6 a partir de una base tedrica con el propdsito de ampliar

sistematicamente los datos cientificos (Nicomedes, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion: Se empled el enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, descriptivo correlacional de corte transversal, porque estuvo
direccionado a estimar las magnitudes u ocurrencia de los fenbmenos y probar
hipotesis; ademas, no se manipuld las variables, se recolect6 los datos en un sélo
momento, y se tuvo la finalidad de caracterizar las variables y determinar los valores
de correlacién de vinculaciéon (Sanchez et al., 2018; Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

El grafico que le corresponde al disefio seleccionado, es el siguiente:

Figura 1

Esquema correlacional

Dénde:

M = Muestra (M= 250 usuarios)

r = Relacion entre variables.

V1 = Cobertura de servicios basicos (CSB)
V2 = Satisfaccion del usuario (SU)

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Cobertura de Servicios Basicos (CSB)
Conceptualmente, es definido por Arana y Palomino (2017) como la ejecucion de

los diversos servicios con los que cuenta un determinado espacio geografico en
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donde, de forma habitual, interaccionan las personas con el propésito de mejorar y

optimizar la calidad de vida cubriendo dignamente sus necesidades.

Operacionalmente, es medida por los puntajes alcanzados del Cuestionario sobre
Cobertura de Servicios Basicos conformado por tres dimensiones: salubridad y
limpieza publica, seguridad ciudadana, acciones compartidas de salud. Los
indicadores son: agua potable, drenaje publico, alcantarillado, conexion de
desaglie, mantenimiento y arreglo de calles, limpieza publica, recojo de la basura,
alumbrado publico, conservacién de parques o areas verdes, servicio de seguridad,
actividades del serenazgo, acciones del comité distrital, coordinacion con la PNP,
campafas de vacunacién, campafas de educacion sanitaria, campafias de
fumigacion / desinfeccidén, camparfas de salud mental. Responde a una escala de
medicion de tipo ordinal.

Variable 2: Satisfaccion del Usuario (SU)

Conceptualmente, es definida por Rojas et al. (2019) como el resultado que genera
bienestar sobre la experiencia que ha recibido el ciudadano de un servicio brindado
por un establecimiento publico, siendo el resultado de la valoracion de los servicios
recibidos derivados por la atencion de algun servidor de la entidad municipal en
base a los diversos atributos que han sido proporcionados al otorgarse un servicio

en funcion de las experiencias y expectativas del cliente o usuario.

Operacionalmente, es medida por los puntajes alcanzados del Cuestionario sobre
Satisfaccion del Usuario que abarca las siguientes dimensiones: equipamiento y
entorno para la atencion, eficiencia en los procedimientos y atencion del personal.
Posee los siguientes indicadores: actitud adecuada, habilidad en la atencion,
conocimientos necesarios, amabilidad, atencién oportuna, servicio claro, confianza,
tiempo suficiente, agilidad en la atencion, tiempo de espera razonable, acciones
eficaces, agilidad en los tramites, tramites oportunos, equipamientos apropiados,
espacios adecuados, lugares de espera limpios, servicios higiénicos limpios,
espacios seguros, areas sefializadas. Responde a una escala de medicion de tipo

ordinal.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién: La poblacion estuvo conformada por 6316 ciudadanos que son
usuarios de una municipalidad de la provincia de Aija ubicada en el departamento
de Ancash (INEI, 2018). Por ende, se conceptualiza el término poblaciéon como la
agrupacion de las unidades de estudio que forman parte de un mismo espacio con
la finalidad de ser examinadas para el proceso que implica en el desarrollo de la

investigacion (Cienfuegos, 2019).

En cuanto a los criterios de inclusion, se tom6 en cuenta a los usuarios de la
municipalidad en mencion, a un representante por familia, a mayores de edad que
residen en Aija, y a los que voluntariamente desearon participar del estudio.
Antagonicamente, se excluyé a los ciudadanos que no residen en Aija, que no son
usuarios de la municipalidad en mencién, a ciudadanos menores de edad, a los que
presenten ciertas limitaciones para contestar los formularios, y los que no desearon

formar parte del estudio.

3.3.2. Muestra: La muestra estuvo conformada por 250 usuarios de una
municipalidad de la provincia de Aija, el cual el 45.2% (113) son hombres y el 54.8%
(137) son mujeres; por otro lado, segun la edad, el 8.8% (22) son menores de 30
afos, el 5.4% (16) tienen entre 31 a 40 afios, el 16.8 (42) tienen entre 41 a 50 afios,

el 38.4% tienen entre 51 a 60 afios y el 29.6% (74) tienen mas de 61 afos.

Tabla 1

Caracteristicas de los usuarios de una municipalidad de Ancash

Usuarios Frecuencia Porcentaje
Hombres 113 45,2
Sexo Mujeres 137 54,8
> 30 afos 22 8,8
31 - 40 afios 16 6,4
Edad 41 - 50 afios 42 16,8
51 - 60 afios 96 38,4
61 < afios 74 29,6
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3.3.3 Muestreo: Trata de un estudio no probabilistico, definido como un método de

muestreo que no usa como metodos la seleccion aleatoria (Sanchez et al., 2018).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé6 como técnica la encuesta, puesto que tiene el propdsito de adquirir datos
a través del uso de un conjunto sisteméatico de preguntas que estan vinculadas con
las variables, dimensiones e indicadores enfocadas al estudio (Naupas et al., 2018).
Se menciona que, para el desarrollo de la evaluacion se empled los medios
virtuales o cara a cara. A continuacion, se caracteriza cada instrumento de

medicion:

a) Cuestionario sobre Cobertura de Servicios Basicos. Dicho instrumento, fue
adaptado de Quevedo (2020), el cual tiene la finalidad de medir el nivel de
percepcion sobre la CSB que poseen los ciudadanos usuarios. Se encuentra
estructurado en tres dimensiones: salubridad y limpieza publica, seguridad
ciudadana, acciones compartidas de salud. Consta de 17 items, cuya escala de
respuestas consta de 5 opciones de respuestas de tipo Likert que va desde muy
deficiente (1) a muy bueno (5). Posee los siguientes niveles: bueno, regular y

deficiente.

b) Cuestionario sobre Satisfaccién del Usuario. Dicho instrumento, fue adaptado de
Rojas et al. (2018) para medir el nivel de percepcioén sobre la SU respecto al servicio
gue brinda las entidades publicas. Se encuentra estructurado en tres dimensiones:
atencion del personal, eficiencia en los procedimientos, y equipamiento y entorno
para la atencion. Consta de 19 items, cuya escala de respuestas incluye de 5
opciones de respuestas de tipo Likert que va desde muy deficiente (1) a muy bueno

(5). Posee los siguientes niveles: alto, regular y bajo.

De su validez. En el actual estudio, se ejecuté la validez de contenido definido como
aguel analisis que se realiza en base a la coherencia, veracidad, secuencia y
dominio del contenido en base a la relacion entre variables, dimensiones e
indicadores (Garcia & Martinez, 2019). Para tal efecto, la validacion de ambos

instrumentos se realiz6 mediante el método por juicio de expertos por lo que se
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contd con la evaluacion de tres profesionales (Bernal-Garcia et al., 2020). Esto,
haciendo uso de un certificado de validacion evaluaron el criterio de pertinencia,

relevancia y claridad de los items (Anexo 6).

Tabla 2
Juicio de expertos

Nombre y Apellido Grado académico Decisién
1. Oscar Robles Villanueva Doctor Aplicable
2. Jorge Neciosup Obando Doctor Aplicable
3. Martin Castro Santisteban Magister Aplicable

De su confiabilidad. Definido como aquel método que posee un instrumento de
medicion que permite obtener los mismos resultados al aplicarse una o mas veces
a la misma persona en diferentes tiempos (Frias-Navarro, 2022). Por ende, en base
al método de consistencia interna se uso el coeficiente de alfa de Cronbach (Lépez
et al., 2019), puesto que permitio obtener la confiabilidad de los cuestionarios. Para
tal fin, se analiz6 a una muestra de estudio piloto conformada por 20 usuarios que
son parte de un distrito de la region Ancash, cabe mencionar que el estudio piloto,
tiene por objeto examinar el funcionamiento global de los instrumentos de medida
en una muestra de individuos que posean semejantes caracteristicas a la poblacion
objeto de estudio, por ende, dicho procedimiento permite descubrir, obviar y corregir
posibles fallas, asi como también hacer un analisis del funcionamiento de los

cuestionarios (Mufiiz & Fonseca-Pedrero, 2019).

En consecuencia, los valores de consistencia interna para el Cuestionario sobre
Cobertura de Servicios Basicos fue un a=.903; del mismo modo, el Cuestionario
sobre Satisfaccion del Usuario fue un a=.850 (Anexo 7); ello significa que los
instrumentos de medida son Optimos, puesto que se tienen valores que son

mayores al punto de corte .70 (Frias-Navarro, 2020).
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Tabla 3

Confiabilidad de los instrumentos de medida

_ _ Ndamero de ade
Dimensiones )
items Cronbach
-Cuestionario sobre Cobertura de Servicios Basicos 17 903
-Cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario 19 ,850

3.5. Procedimientos

En el marco de la elaboraciéon de la investigacion, en primera instancia, se inicio
con la busqueda de informacién y en la descripcién de la probleméatica de las
variables. Segundo, concierne a la estructuracién metodolégica, por lo cual se
determind el nimero total de la poblacion, las técnicas a usarse, la planificacion de
los procedimientos y las consideraciones éticas que rigieron la presente

investigacion.

Luego, la recoleccion de datos, tanto los instrumentos de medida como el
consentimiento informado fueron redactados en un formulario de Google; es decir,
online. Posteriormente, antes de iniciar las evaluaciones, se explicé el objetivo de
la investigacion y los principios éticos; también, se mencioné que ante alguna
inquietud o duda fuera dirigida a la persona que lo evalia. La aplicacion de los
instrumentos demandd un tiempo de 18 minutos aproximadamente. Finalizada la
aplicacion, se agradecié a los participantes y se procedié a revisar los datos

obtenidos para la respectiva verificacion y futuro analisis de los resultados.

3.6. Método de analisis de datos

Para el tratado de la informacién al nivel descriptivo, se organizaron los datos
obtenidos en tablas de frecuencia y porcentaje para interpretar el grado de
permanencia de cada variable. Por otro lado, para responder a los objetivos
inferenciales, se procedi6 a realizar la prueba de bondad de ajuste a una
distribucién normal por lo que se empled la prueba de significacion estadistica
denominada Kolmogorov-Smirnov (K-S) puesto que segun Romero-Saldafia (2016)
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ésta se aplica cuando el tamafio muestral es mayor de 50, a su vez permitié verificar
el tipo de distribucidn siguen nuestros datos y, por tanto, la prueba que se debe
efectuar. Por ende, con la finalidad de seleccionar la prueba estadistica de
correlacion més apropiada, se tuvo en cuenta la siguiente inferencia ya que se
obtuvo como valor de significancia (p-valor) menor igual a .05 (p-valor<.05),
indicando que los datos no tienden a una distribucion normal, por lo tanto, se decidio
en aplicar la estadistica no paramétrica correspondiente al rho de Spearman
(Mondragén, 2014). Cabe mencionar que, tanto para el analisis descriptivo como
para el analisis de los datos correlaciones, fueron analizados e interpretados
utilizando el paquete de programa estadistico SPSS V27, en el programa de Jamovi

project (2022) y el programa Microsoft Excel.

3.7. Aspectos éticos

La actual propuesta de investigacion se llevé a cabo tomando en consideracion el
respeto de los pensamiento y fundamentos tedéricos de los autores, es asi que se
citd y refirié acorde al estilo APA-7ma edicidn; asimismo, se uso el programa de
antiplagio brindado por la Universidad César Vallejo (2017), que promociona la
autenticidad del estudio, para ello se utilizé el programa de Turnitin tomando en
consideracion un maximo de 24% de similitud. Posteriormente, se brind6 el
consentimiento informado (Asociacion Médica Mundial, 2017) por lo que se sefalé

gue la participacion es andnima, confidencial y voluntaria (Gomez, 2015).

Igualmente, se aplico los aspectos éticos que rigen la investigacion cientifica tales
como: beneficencia, no maleficencia, autonomia y justicia, puesto que durante el
desarrollo del estudio se actué en beneficio de los encuestados, ademas, se
salvaguardé la integridad fisica y psicoldgica de los participantes; del mismo modo,
se respetd las opciones personales y los valores que poseen los evaluados por lo
gue se respeto las decisiones tomadas durante el proceso de evaluacion; y se evitd

todo tipo de discriminacion (Lopez & Zuleta, 2020).
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V. RESULTADOS
4.1. Descripcion de los resultados
Tabla 4
Nivel de la CSB

Cobertura de Salubridad y ) Acciones

o o Seguridad .
. servicios limpieza _ compartidas de
Nivel _ _ ciudadana
Béasicos publica salud
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

Deficiente 90 36,0 105 42,0 86 34,4 100 40,0
Regular 86 34,4 70 28,0 116 46,4 75 30,0
Bueno 74 29,6 75 30,0 48 19,2 75 30,0
Total 250 100,0 250 100,0 250 100,0 250 @ 100,0

Nota. Datos obtenidos de la valoracién de la muestra de investigacion.

Figura 2

Nivel de la CSB
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Interpretacion: En latabla 4 y figura 2 se observa que, el nivel de la CSB percibida
por la mayoria de los usuarios es deficiente con el 36% (90), seguido del nivel

regular con un 34.4% (86) y del nivel bueno con el 29.6% (74).

El nivel de la dimension Salubridad y limpieza publica percibida por la mayoria de
los usuarios es deficiente con el 42% (105), seguido del nivel bueno con un 30%

(75) y del nivel regular con un 28% (70).

El nivel de la dimension Seguridad ciudadana percibida por la mayoria de los
usuarios es regular con el 46.4% (116), seguido del nivel deficiente con un 34.4%,

y del nivel bueno con el 19.2% (48).
El nivel de la dimension Acciones compartidas de salud percibida por la mayoria de

los usuarios es deficiente con el 40% (100), seguido del nivel regular y bueno con
un 30% (75).
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Tabla 5
Nivel de la SU

Equipamiento y

Satisfaccién del Atencion del  Eficiencia en los
) o entorno para la
Nivel Usuario personal procedimientos y
atencion
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
Bajo 81 32,4 85 34,0 92 36,8 77 30,8
Regular 98 39,2 96 38,4 113 45,2 101 40,4
Alto 71 28,4 69 27,6 45 18,0 72 28,8
Total 250 100,0 250 100,0 250 100,0 250 100,0
Nota. Datos obtenidos de la valoracion de la muestra de investigacion.
Figura 3
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Interpretacion: En la tabla 5 y figura 3 se observa que, el nivel de la SU percibido
por la mayoria de los usuarios es regular con un 39% (98), seguido del nivel bajo
con el 32.4% (81), y del nivel alto con el 28.4% (71).

El nivel de la dimensién Atencion del personal percibido por la mayoria de los
usuarios es regular con un 38.4% (96) seguido del nivel bajo con el 34% (85), y del
nivel alto con el 27.6% (69).

El nivel de la dimension Eficiencia en los procedimientos percibido por la mayoria
de los usuarios es regular con un 45.2% (113), seguido del nivel bajo con el 36.8%
(92), y del nivel alto con el 18% (45).

El nivel de la dimensién Equipamiento y entorno para la atencién percibido por la

mayoria de los usuarios es regular con un 40.4% (101), seguido del nivel bajo con
un 30.8% (77), y del nivel alto con el 28.8% (72).
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4.2. Prueba de normalidad

Para establecer el estadistico de prueba adecuado que permita analizar la relacion

entre la CSB y la SU de una municipalidad provincial de Ancash, 2022, se hace

necesario hacer uso de la prueba de normalidad.

Tabla 6

Prueba de normalidad de las puntuaciones de las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Variable / Dimensiones

Estadistico gl p-valor
Cobertura de Servicios Basicos ,145 250 ,000
-Salubridad y limpieza publica ,132 250 ,000
-Seguridad ciudadana ,216 250 ,000
-Acciones compartidas de salud ,207 250 ,000
Satisfaccion del Usuario ,081 250 ,000
-Atencion del personal ,115 250 ,000
-Eficiencia en los procedimientos ,209 250 ,000
-Equipamiento y entorno para la atencion ,130 250 ,000

Nota. Datos obtenidos de la valoracion de la muestra de investigacion.

Interpretacion: En la tabla 6 se muestran los resultados de la prueba de

normalidad de Kolmogorov-Smirnov de las puntuaciones de la CSB y la SU. Segun

los valores de p-valor, se tiene tanto para las variables como para las dimensiones

el p-valor es menor que .05 (p-valor<.05) indicando que las puntuaciones no tienden

a una distribucion normal. En consecuencia, se utiliza el coeficiente de correlacion

no paramétrico denominado Rho de Spearman.
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4.3 Contrastaciones de hipétesis

4.3.1. Prueba de hipétesis general

Hi: Existe correlacién directa entre la CSB y la SU en una municipalidad provincial
de Ancash, 2022.

Ho: No existe correlacién directa entre la CSB y la SU en una municipalidad
provincial de Ancash, 2022.

Tabla 7

Correlacion entre la CSB y la SU

Satisfaccion del

Rho de Spearman .
Usuario (SU)

o Coeficiente de correlacion ,616™
Cobertura de Servicios
o p-valor ,000
Béasicos (CSB)
N 250

**La correlacion es significativa al nivel .01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 7 se establece una correlacion directa moderada
(rho=.616) entre la CSB y la SU. Ademas, el resultado del p-valor es menor que .01
(p-valor=.00) por lo que permite rechazar la hipotesis nula de investigacion.
Concluyendo que, la correlacién encontrada es altamente significativa y directa

entre la CSB y la SU en una municipalidad provincial de Ancash, 2022.
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4.3.2. Prueba de hipétesis especifica 1

Hi: Existe correlacion directa entre la dimension salubridad y limpieza publica y las

dimensiones de SU.

Ho: No existe correlacion directa entre la dimension salubridad y limpieza publica

y las dimensiones de SU.

Tabla 8
Correlacion entre la dimension salubridad y limpieza publica y las dimensiones de
SuU

Atencion Eficiencia en Equipamiento

Rho de Spearman del I(_)s_ y entorno
personal procedimientos para la
atencion
Coeficiente de ,318™ ,395" 446"
Salubridad y limpieza correlacion
publica p-valor ,000 ,000 ,000
N 250 250 250

**L_a correlacion es altamente significativa al nivel .01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 8 se establece una correlacion directa débil (rho=.318;
.395; .446) entre la dimension salubridad y limpieza publica y las dimensiones de
SU. Ademas, el resultado del p-valor es menor que .01 (p-valor=.00) por lo que
permite rechazar la hipétesis nula de investigacion. Concluyendo que, la correlacion
encontrada es altamente significativa y directa entre la dimension salubridad y
limpieza publica y las dimensiones de SU de una municipalidad provincial de
Ancash, 2022.
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4.3.3. Prueba de hipétesis especifica 2

Hi: Existe correlacion directa entre la dimension seguridad ciudadana y las

dimensiones de SU.

Ho: No existe correlacion directa entre la dimension seguridad ciudadana y las

dimensiones de SU.

Tabla 9

Correlacion entre la dimension seguridad ciudadana y las dimensiones de SU

Atencion Eficiencia en Equipamiento

del los y entorno
Rho de Spearman

personal procedimientos para la

atencion
Coeficiente de ,288™ ,258™ ,322™
_ _ correlacion
Seguridad ciudadana
p-valor ,000 ,000 ,000
N 250 250 250

**La correlacion es altamente significativa al nivel .01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 9 se establece una correlacion directa débil (rho=.288;
.258; .322) entre la dimension seguridad ciudadana y las dimensiones de SU.
Ademas, el resultado del p-valor es menor que .01 (p-valor=.00) por lo que permite
rechazar la hipdtesis nula de investigacion. Concluyendo que, la correlacion
encontrada es altamente significativa y directa entre la dimension seguridad
ciudadana y las dimensiones de SU de una municipalidad provincial de Ancash,
2022.
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4.3.4. Prueba de hipdtesis especifica 3

Hi: Existe correlacion directa entre la dimension acciones compartidas de salud y

las dimensiones de la SU

Ho: No existe correlacion directa entre la dimension acciones compartidas de salud

y las dimensiones de la SU

Tabla 10
Correlacion entre la dimension acciones compartidas de salud y las dimensiones
de la SU

Atencion Eficiencia en Equipamiento

Rho de Spearman del Ips. y entorno
personal procedimientos para la
atencion
Coeficiente de ,384™ 4107 ,486™
Acciones correlaciéon
compartidas de salud p-valor ,000 ,000 ,000
N 250 250 250

**La correlacion es altamente significativa al nivel .01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 10 se establece una correlacion directa débil (rho=.384;
.410; .486) entre la dimension acciones compartidas de salud y las dimensiones de
la SU. Ademas, el resultado del p-valor es menor que .01 (p-valor=.00) por lo que
permite rechazar la hipétesis nula de investigacion. Concluyendo que, la correlacion
encontrada es altamente significativa y directa entre la dimension acciones
compartidas de salud y las dimensiones de la SU de una municipalidad provincial
de Ancash, 2022.
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V. DISCUSION

El actual estudio se realiz6 con el objetivo de identificar la correlacién entre la CSB
y la SU de una municipalidad provincial de Ancash, 2022. En este sentido, se
discuten los principales resultados, comparandolos y explicandolos a partir de los
modelos tedricos y conceptuales para un mayor entendimiento de los resultados
alcanzados. En consecuencia, segun la hipétesis principal de investigacion la CSB
y la SU muestran una correlacion directa moderada y altamente significativa
(rho=.616; p-valor=.000). Lo mencionado, es parcialmente semejante al estudio de
Taboada (2018) puesto que, al relacionar las gestiones de los servicios publicos y
la satisfaccién en los usuarios en un municipio distrital de Huanuco, bajo un enfoque
metodolégico de tipo basica, no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, muestra en los resultados que, la gestion de los servicios publicos se
correlaciona con la SU en sentido directo siendo altamente significativa (rho=.929;
p=.01) llegando a concluir que, ante mayores y adecuadas gestiones de los
servicios publicos, mejor sera el nivel de satisfaccion de los usuarios en la

jurisdiccion distrital estudiada.

Del mismo modo, el hallazgo del presente estudio es similar a la investigacion de
Gutiérrez (2016), debido a que, al correlacionar la calidad de los servicios de
saneamiento basico y la satisfaccion de los pobladores de un distrito de San Matrtin,
muestra en los resultados que, las variables en mencion poseen una correlacion
altamente significativa (p=.000). Asimismo, Mbassi et al. (2019), al vincular la
satisfaccion del ciudadano-cliente y la calidad de los servicios publicos en los
municipios locales de los municipios de Camerun, sefialan que los servicios
prestados por las comunidades locales influyen en la vida cotidiana de los usuarios;
sin embargo, la calidad del servicio que se brinda no favorecen, de manera

favorable a la satisfaccion de los ciudadanos en la municipalidad estudiada.

Por ende, el resultado encontrado se explica bajo la perspectiva de la teoria del
servicio publico denominado teoria politica y constitucional de Duguit citado en
Matias (2013) ya que manifiesta que para que se pueda asegurar el acatamiento
de los servicios publicos, los gobiernos representan el poder social deben enfocarse

en gerenciar cumpliendo los roles sociales, mientras los ciudadanos tienen el rol de
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ser los receptores de sus deberes, trabajando bajo la vision de la solidaridad, la
inexistencia del derecho subijetivo, la funcion social de la propiedad y la nocion de
servicio publico (Mercado, 2015). Del mismo modo, el modelo de expectativa-
desconfirmacion (EDM) de Van (2004), explica que la satisfaccion de los
pobladores respecto a los servicios publicos se adquiere en base a la comparacion
del rendimiento de un servicio con sus expectativas de ese servicio (Zhang et al.,
2022). Es decir, las expectativas que se generan los ciudadanos, que estan
correlacionadas con el desempeiio percibido, afectan la disconformidad, junto con
el desempefio percibido. Si el desempefio percibido cumple o supera las
expectativas (lo que se conoce como “rechazo positivo”), se produce la satisfaccion.
Si el desempefio que ha sido percibido no logra las expectativas (lo que se conoce

como "desconfirmacion negativa"), se produce la insatisfaccion.

Entonces, se puede decir que, a mayor puntaje en la CSB, mayor puntaje en la SU
de una municipalidad provincial de Ancash; es decir, si el gobierno municipal
ejecuta adecuadamente diversos servicios necesarios en un espacio geografico en
donde, de forma habitual, interaccionan las personas con el proposito de mejorar y
optimizar la calidad de vida cubriendo dignamente sus necesidades, se podra
percibir también bienestar por parte de los usuarios sobre la experiencia que ha
recibido ante un servicio brindado por el establecimiento publico, siendo el resultado
de la valoracion de los servicios recibidos derivados por la atencion de algun
servidor de la entidad municipal en base a los diversos atributos que han sido
proporcionados al otorgarse un servicio en funcion de las experiencias y

expectativas del cliente o usuario.

Por otro lado, respecto al primer objetivo especifico, el nivel de la cobertura de los
servicios basicos percibidos por la mayoria de los usuarios (36%) de una
municipalidad provincial de Ancash, 2022 es deficiente, del mismo modo es
deficiente para la dimension salubridad y limpieza publica (42%) y para la
dimension acciones compartidas de salud (40%); por otro lado, es percibido como
regular en la dimension seguridad ciudadana (46.4%). Lo mencionado, es
parcialmente semejante al estudio de Arias (2018) puesto que al investigar sobre

los servicios basicos en un municipio de Hudnuco, muestra en los resultados, que
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en base a la CSB, predomind el nivel bajo (58.5%), ademéas el 39% de los
ciudadanos consideran que existe una alta carencia sobre la cobertura de los
servicios sociales, asimismo, el 39.02% de los encuestados consideran que en el
municipio se tiene una gestion de servicios basicos intermedio, por lo que concluye
indicando que, la municipalidad no realiza sus funciones de forma eficiente el
acceso a los servicios basicos que los ciudadanos necesitan. Asi también, Taboada
(2018) reporta en los resultados de su estudio que, respecto a la gestion de los

servicios publicos, predomina el nivel inadecuado (66.7%).

De forma similar, Barco (2022), al analizar la cobertura de los servicios publicos en
una poblacién de San Martin, predomina el nivel regular (47%), seguido del malo
(33%), llegando a concluir que, la cobertura de los servicios publicos esta vinculada
con las gestiones que realizan los servidores del municipio estudiado. Del mismo
modo, Gutiérrez (2016) al analizar la calidad de los servicios de saneamiento basico
y la satisfaccidon en los usuarios en un distrito de San Matrtin, indica que la calidad
de los servicios de saneamiento basicos, predomina el nivel regular se satisfaccion
(55%), seguido del poco satisfecho (24%) observandose que la calidad de agua
potable, desagie, residuos solidos y control de plagas se ubican en el nivel de

satisfaccion regular.

Por ende, el resultado encontrado se explica bajo la perspectiva del modelo tedrico
denominado paradigma de la disconformidad de Bolton y Drew (1991), puesto que
manifiestan que la satisfaccion de los usuarios le antecede a la calidad de los
servicios que brinda la entidad municipal, argumentando que la percepcion de las
expectativas posee impactos significativos en las percepciones actuales de los
usuarios en base a la calidad del servicio que brinda la municipalidad. Es decir, los
usuarios que poseen un nivel de percepcién deficiente a regular, estan
descontentos o insatisfechos con los diversos servicios que brinda la municipalidad
como el agua potable, el drenaje publico, alcantarillado, conexion de desagie,
mantenimiento y arreglo de calles, limpieza publica, recojo de la basura, alumbrado
publico, conservacion de parques o0 areas verdes, servicio de seguridad,

actividades del serenazgo, acciones del comité distrital, coordinacion con la PNP,
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campafias de vacunacion, campafias de educacién sanitaria, campafias de

fumigacion / desinfeccion, campafas de salud mental.

En base al segundo objetivo especifico, el nivel de la SU percibido por la mayoria
de los encuestados (39.2%) de una municipalidad provincial de Ancash, 2022 es
regular, asi como también para las dimensiones: atencion del personal (38.4%),
eficiencia en los procedimientos (45.2%), y equipamiento y entorno para la
atencion (40.4%). Lo mencionado, es parcialmente semejante al estudio de
Taboada (2018) puesto que se muestra en los resultados que, para el nivel de la
SU, predomina el nivel insatisfecho (83.3%), seguido del poco satisfecho (16%).
Del mismo modo, Akcakaya y Ecer (2020) al analizar el grado de satisfaccion en
550 pobladores sobre el servicio que brinda las municipalidades en Turquia, llegan
a reportar en los resultados, que las dificultades mas predominantes es la limpieza
en las calles puesto que no se ubican en el nivel esperado, aunado a la ausencia
de mantenimiento en las carreteras y el escaso apoyo social, asimismo, los
servicios que se muestran en un grado bajo de satisfaccion concierne a la limpieza

de calles, forestacion, resguardo del medio ambiente, servicios de estacionamiento.

Por ende, el resultado encontrado se explica bajo la perspectiva del modelo teérico
de SERVQUAL de Zeithaml et al. (1993), ya que menciona que la percepcion de
los usuarios se basa en aquellos servicios deseados, adecuados y previstos; en
donde esté inmerso diversos comportamientos por parte de los funcionarios y
empleadores como la empatia, la capacidad de respuesta rapida por parte de la
organizacion, la proporcionar seguridad, la sinceridad y fiabilidad durante las
atenciones; asi como la calidad de servicio a través de las instalaciones del
establecimiento. Ello llevara a que los usuarios puedan estimar de manera negativa
o positivamente la eficiencia de los servicios otorgados por una organizacion
permitiéndoles realizar valoraciones concernientes a estar satisfecho o no (Mejias
et al., 2018).

Es decir, los usuarios que estan regularmente satisfechos poseen ciertas
dificultades con respecto al servicio que brinda la entidad municipal en base a los

equipamientos y al entorno para la atencion con las que cuenta, con la eficiencia
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en los procedimientos realizados y en la atencién que tiene el personal hacia los
usuarios con la habilidad en la atencién, con la presencia de conocimientos
necesarios, con la presencia de la amabilidad, con la atencion oportuna, con la
agilidad en los tramites, con la presencia de espacios seguros y con las areas de

sefalizacion.

Por otro lado, en relacion al tercer objetivo y la primera hipétesis especifica, la
dimension salubridad y limpieza publica y las dimensiones de la SU muestran una
correlacién directa débil y altamente significativa (rho=.318; .395; .446; p-
valor=.000). Lo mencionado, es parcialmente semejante al estudio de Pérez (2018)
puesto que, al relacionar la calidad de los servicios de agua y saneamiento rural y
la satisfaccion en una poblacién de la ciudad en Huancavelica, reporta en los
resultados que, las variables en mencion se correlacionan entre si en grado
moderado y directo (rho=.503; p=.000), llegando a la conclusién que, ante una
adecuada calidad de los servicios de agua y saneamiento rural, mejor es la
satisfaccion de los pobladores. Del mismo modo, Mutyambizi et al. (2020), al
investigar los servicios basicos y determinar los factores asociados con la
satisfaccion de la prestacion de servicios dentro de los asentamientos informales
en Sudafrica, mostraron en los resultados que el 52% de los encuestados en el
estudio informaron no tener acceso a la electricidad por lo que llegaron a concluir
gue la satisfaccion en la prestacion de servicios basicos varia y esta influenciada
por factores relacionados con el servicio, ademas, las intervenciones dirigidas en la
mejora de la eficacia del servicio basico son esenciales para cumplir los objetivos

establecidos en los ODS.

El resultado encontrado se explica bajo la perspectiva de la teoria de bienestar
social propuesto por Keyes (1998), y que indica que las valoraciones que se hacen
los usuarios con respecto al contexto y al funcionamiento dentro de la sociedad
depende del dinamismo entre la sociedad y las entidades que la conforman, puesto
gue ambas posee una sola direccion con el proposito de obtener objetivos y metas
para un mutuo beneficios que genere cambio social y confianza en el progreso,

sosteniendo firmemente que las sociedades tienen la capacidad de controlar y
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confiar en su futuro, en su potencial de crecimiento y de desarrollo, y en su

capacidad para producir bienestar (Blanco & Diaz, 2005).

Por ende, se puede decir que, a mayor puntaje la dimension salubridad y limpieza
publica, mayor es el puntaje en las dimensiones de la SU de una municipalidad
provincial de Ancash; es decir, si entidad garantiza mejores espacios para vivir, con
la funcién ejecutar procesos de transporte, recoleccion, y disposicién final de los
residuos soélidos de manera continua, regular, permanente y obligatoria, en
concordancia con la normativa vigente. A la vez, brindan los servicios orientados a
los parques vy jardines, recojo de residuos solidos y barrido de calles, a su vez
abastece los servicios de limpieza publica estableciendo espacios de acopio de los
desechos, aprovechamiento industrial de desperdicios y rellenos sanitarios; se
podra percibir también que los usuarios estan conformes con el servicio que brinda
la entidad municipal en base a los equipamientos y al entorno para la atencién con
las que cuenta, ademas de estar conformes con la eficiencia en los procedimientos
realizados y en la atencidén que tiene el personal hacia los usuarios en donde esta
presente una adecuada actitud, una adecuada habilidad en la atencién, la presencia
de conocimientos necesarios, la presencia de la amabilidad, la atencién oportuna,

la agilidad en los tramites, la presencia de espacios seguros y de areas sefalizadas.

En el cuarto objetivo especifico y segunda hipotesis especifica, la dimension
seguridad ciudadana y las dimensiones de la SU muestran una correlaciéon directa
débil y altamente significativa (rho=.288; .258; .322; p-valor=.000). Lo mencionado,
es parcialmente semejante al estudio de Ochoa et al. (2022), en Guayaquil, ya que,
al establecer el vinculo entre la calidad y el valor percibido, el nivel de satisfaccion
y los servicios publicos municipales, muestra que, las decisiones tomadas por los
funcionarios municipales de las diferentes areas tienen una influencia altamente
significativa en el valor percibido por los ciudadanos, la satisfaccion y en los
servicios publicos, que configuran el bienestar general por lo que concluye que, las
areas de mejora en las politicas territoriales y servicios municipales son: seguridad

ciudadana, calidad del aire, alumbrado publico y servicios deportivos.
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En consecuencia, el resultado encontrado se explica bajo la perspectiva de la teoria
estructural funcional como fundamento sociologico de Spencer y Durkheim, el cual
explica que la sociedad-usuarios presentan necesidades que son esenciales para
la sobrevivencia donde las estructuras institucionales competentes, como las
entidades municipales, tienen la funcidon de proporcionar un servicio eficaz a la
comunidad y eliminar los contaminantes que perjudican el medio ambiente (Roman
& Zhigue, 2020).

Entonces, se puede decir que, a mayor puntaje la dimensién seguridad ciudadana,
mayor puntaje en las dimensiones de la SU de una municipalidad provincial de
Ancash; es decir, si la entidad garantiza la seguridad ciudadana, en base a las
gestiones articuladas con el serenazgo, las rondas campesinas, la Policia Nacional
del Pert (PNP), entre otros, para preservar y proteger la integridad y los bienes de
los ciudadanos y el orden publico se podra percibir también que los usuarios estan
conformes con el servicio que brinda la entidad municipal en base a los
equipamientos y al entorno para la atencién con las que cuenta, ademas de estar
conformes con la eficiencia en los procedimientos realizados y en la atencion que
tiene el personal hacia los usuarios en donde esta presente una adecuada actitud,
una adecuada habilidad en la atencion, la presencia de conocimientos necesarios,
la presencia de la amabilidad, la atencién oportuna, la agilidad en los tramites, la

presencia de espacios seguros y de areas sefalizadas.

Por ultimo, segun el quinto objetivo especifico y tercera hipétesis especifica, la
dimension acciones compartidas de salud y las dimensiones de la SU muestran una
correlacion directa débil y altamente significativa (rho=.,384; .410; .486; p-
valor=.000). Lo mencionado, es parcialmente semejante al estudio de Gabinete et
al. (2022), puesto que, al analizar la satisfaccion y los servicios publicos en Filipinas,
mostraron en los resultados que la satisfaccién del grupo de ancianos (22%) se
relaciona con los servicios de salud. Por ende, el resultado encontrado se explica
bajo la perspectiva de la teoria de bienestar social propuesto por Keyes (1998),
puesto que manifiesta que las gestiones de las entidades deben orientarse en un
orden segun las preferencias colectivas y las situaciones econdmicas alternativas

de acuerdo a la realidad de la sociedad; es decir, en materia a las necesidades mas
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vitales de los usuarios; ello para mejorar la calidad de la vida de los individuos
haciendo que todos aquellos factores otorguen tranquilidad y satisfaccion a los
individuos (Duarte & Jiménez, 2007).

Consecuentemente, se puede decir que, a mayor puntaje la dimension acciones
compartidas de salud, mayor puntaje en las dimensiones de la SU de una
municipalidad provincial de Ancash; es decir, si el municipio tiene por competencias
realizar gestiones en el &mbito de la atencidén primaria de salud, que se enfoca en
el ser humano con el propésito de garantizar el buen estado de salud y bienestar
en base a las necesidades de una manera rapida desde la promocién, prevencion,
tratamiento, y cuidados; ademas de construir y equipar postas médicas, botiquines
y puestos de salud; efectuar campafias de medicina preventiva, educacion
sanitaria, primeros auxilios y demas; se podra percibir también que los usuarios
estan conformes con el servicio que brinda la entidad municipal en base a los
equipamientos y al entorno para la atencion con las que cuenta, ademas de estar
conformes con la eficiencia en los procedimientos realizados y en la atencién que
tiene el personal hacia los usuarios en donde esta presente una adecuada actitud,
una adecuada habilidad en la atencion, la presencia de conocimientos necesarios,
la presencia de la amabilidad, la atencion oportuna, la agilidad en los tramites, la

presencia de espacios seguros y de areas sefializadas.

Finalmente, las implicancias practicas obtenidas en el estudio s6lo admite detectar
parcialmente la complejidad de las respuestas respecto a la cobertura de los
servicios basicos y la SU, por ende, es necesario con ampliar la informacion hallada
y continuar con la linea de investigacion Gestion de Politicas Publicas con el
propésito de efectuar estudios similares con nuevas propuestas de objetivos,
afiadiendo variables que complementen y fundamenten los resultados plasmados
a fin que los mandos superiores tomen acciones enfocados en la mejora de las
dificultades y asi dar respuesta a las necesidades y demandas de los usuarios de
forma eficaz y efectiva de los ciudadanos a través de gestiones de politicas

publicas.
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VI. CONCLUSIONES

1. Del objetivo general, la CSB y la SU muestran una correlacion directa moderada
y altamente significativa (rho=.616; p-valor < .01). Por ende, se puede decir que, a
mayor puntaje en la CSB, mayor puntaje en la SU, o menor puntaje en la CSB,

menor puntaje en la SU de una municipalidad provincial de Ancash, 2022.

2. Del primer objetivo especifico, el nivel de la CSB percibido por la mayoria de los
usuarios (36%) de una municipalidad provincial de Ancash, 2022 es deficiente, del
mismo modo es deficiente para la dimension salubridad y limpieza publica (42%) y
para la dimension acciones compartidas de salud (40%); por otro lado, es percibido
como regular en la dimension seguridad ciudadana (46.4%), existiendo la
necesidad de mejorar en los aspectos relacionados a las gestiones enfocadas en
el agua potable, drenaje publico, alcantarillado, conexion de desague,
mantenimiento y arreglo de calles, limpieza publica, recojo de la basura, alumbrado
publico, conservacion de parques o areas verdes, servicio de seguridad,
actividades en las gestiones con el serenazgo, acciones orientadas con el comité

distrital, fortalecer las coordinaciones con la PNP, y demas.

3. Del segundo objetivo especifico, el nivel de la SU percibido por la mayoria de
los encuestados (39.2%) de una municipalidad provincial de Ancash, 2022 es
regular, asi como también para las dimensiones: atencion del personal (38.4%),
eficiencia en los procedimientos (45.2%), y equipamiento y entorno para la atencion
(40.4%), existiendo la necesidad de mejorar en los aspectos relacionados al
mejoramiento en las actitudes de los colaboradores y la acciones realizadas en la
atencion hacia el usuarios tales como en la amabilidad, en la atencion oportuna, en
la confianza, en el tiempo en la atencion, en la agilidad en la atencion, en las
acciones eficaces, en la agilidad en los tramites, en los equipamientos para la
atencién a los usuarios, asi como en los conocimientos para brindar una buena

atencion, y demas.

4. Del tercer objetivo especifico, la dimension salubridad y limpieza publica y las
dimensiones de la SU muestran una correlacion directa débil y altamente

significativa (rho=.318; .395; .446; p-valor < .01). Por ende, se puede decir que, a
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mayor puntaje en la dimension salubridad y limpieza publica, mayor puntaje en las
dimensiones de la SU, o menor puntaje en la dimension salubridad y limpieza
publica, menor puntaje en las dimensiones de la SU de una municipalidad provincial
de Ancash, 2022.

5. Del cuarto objetivo especifico, la dimension seguridad ciudadana y las
dimensiones de la SU muestran una correlacién directa débil y altamente
significativa (rho=.288; .258; .322; p-valor < .01). Por ende, se puede decir que, a
mayor puntaje en la dimension seguridad ciudadana, mayor puntaje en las
dimensiones de la SU, o menor puntaje en la dimension seguridad ciudadana,
menor puntaje en las dimensiones de la SU de una municipalidad provincial de
Ancash, 2022.

6. Del quinto objetivo especifico, la dimension acciones compartidas de salud y las
dimensiones de la SU muestran una correlacién directa débil y altamente
significativa (rho=.,384; .410; .486; p-valor < .01). Por ende, se puede decir que, a
mayor puntaje la dimensién acciones compartidas de salud, mayor puntaje en las
dimensiones de la SU, o menor puntaje en la dimensidn acciones compartidas de
salud, menor puntaje en las dimensiones de la SU de una municipalidad provincial
de Ancash, 2022.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Al alcalde de una municipalidad provincial de Ancash:

1. Organizar, reglamentar y administrar los servicios publicos locales de su
responsabilidad con el propésito de optimizar y brindar mayor CSB ya que es
presidiable realizar acciones que consientan mejor accesibilidad de los pobladores
de los servicios y asi asegurar los niveles adecuados de calidad de la vida humana

para desarrollo social y econémico de la regién.

2. Planificar y promover el desarrollo de los servicios en materia de salubridad y
limpieza publica, ademas de administrar y reglamentar directamente o por
concesion el servicio de agua potable, alcantarillado y desagtie, limpieza publica y
tratamiento de residuos solidos, entre otros de conformidad con las leyes y
reglamentos sobre la materia, ello también con la finalidad de optimizar el grado de

satisfaccion de los usuarios.

3. Formular, aprobar, ejecutar y supervisar las politicas sobre seguridad ciudadana
destinadas a proteger la vida o la seguridad de los usuarios y asi evitar los
probables hechos y circunstancias que afecten la seguridad y tranquilidad publica
ello también con la finalidad de aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios y

asegurar la calidad de vida.

4. Programar, dirigir y ejecutar acciones compartidas de salud, ello mediante la
realizacion de campafas de salud integral preventiva, educacién sanitaria entre
otros en coordinacion con las municipalidades distritales, y los organismos
regionales y nacionales pertinentes y asi fortalecerlas gestiones sobre la atencion
primaria de salud (centros y puestos de salud), ademas de mejorar la SU respecto
a los servicios de salud para desarrollar un sistema de salud que ofrezca la atencion

de calidad que demandan los usuarios.

5. Establecer las pautas y procedimientos a seguir, para mejorar la cobertura de los

servicios basicos con la finalidad de asegurar principalmente la accesibilidad y la
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disposicion sobre la salubridad y limpieza publica, la seguridad ciudadana y las

acciones compartidas de salud.

6. Proponer proyectos y programas de intervencion que permitan a la municipalidad
provincial conocer sobre la atencién del personal, la eficiencia en los
procedimientos y sobre el equipamiento y entorno para la atencion que brinda a los
usuarios, ellos con la finalidad de conocer mas sobre sus gestiones y evitar errores
y reafirmar fortalezas para desarrollar un sistema de gestion que ofrezca la atencién

de calidad que demandan los usuarios.
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municipio,  en nafi personal Servicio claro
Cuestionario _
tormo a los Confianza
distintos sob_re : Ti fici
: Satisfaccion del lempo suticiente
atributos que | Jeuario e
V2: entrega la q . L, ) Agilidad en la atencién
. . A abarca las | Dimension  2: . .
Satisfaccion | organizacion al | .. L Tiempo de espera razonable Ordinal
) siguientes Eficiencia en : : 9al13
del usuario | otorgar un | 3. ) _ Acciones eficaces
e dimensiones: los e S
servicio, en - _ Agilidad en los trdmites
2 atencion del | procedimientos .
funcion de la Tramites oportunos
o personal,
experiencia del ficienci | ' . .
usuario y de sus | © 'C'erc‘f'a_ ert] 05 _ 5 Equipamientos apropiados
expectativas proce myer; 0s, Dimension  3: Espacios adecuados
(Rojas et al., | S4HIPAMIENIO ¥ Equipamiento Lugares de espera limpios 14 al 19




Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento 1:

Cuestionario sobre Cobertura de Servicios Bésicos
Sexo:H() M( ) Edad: Tiempo que vive en el distrito:
Instrucciones: Por favor, sirvase responder el presente cuestionario marcando
con un aspa (x) la alternativa que considere conveniente en cada item. Se pide su

apoyo y sinceridad para desarrollarlo con la mayor objetividad posible.

Escala de valoracion
Dimensién 1: Salubridad y limpieza publica oty | Deficiente | Aceptable ‘ Bueno ’ oy

¢ Coémo calificaria la calidad...

1. De las conexiones de agua potable que
recibe en su domicilio?

Del servicio de drenaje publico en su ciudad?

Del servicio de alcantarillado de su ciudad?

Del servicio de conexion de desagiie?

SHEEIN

Del servicio de mantenimiento y arreglo de
las calles de su ciudad?

o

Del servicio de limpieza de los espacios
publicos cercanos a su domicilio?

7. Del servicio de recojo de la basura que realiza
el municipio en tu ciudad?

8. Del servicio de alumbrado publico?

9. Del mantenimiento de los parques o areas
verdes en su ciudad?

Dimensién 2: Seguridad ciudadana

¢, Como calificaria...

10. El servicio de seguridad ciudadana en tu
ciudad?

11. Las actividades que realiza el serenazgo en
tu ciudad?

12. El servicio que realiza el comité distrital
sobre la seguridad del ciudadano?

13. Las coordinaciones entre la municipalidad
con la policia nacional para garantizar el
servicio de seguridad ciudadana?

Dimensién 3: Acciones compartidas de salud

¢, Como calificaria los servicios que gestiona la municipalidad sobre....

14. Las campafias de vacunacion?

15. Las campafias de educacién sanitaria?

16. Las campafias de fumigacion / desinfeccién?

17. Campafias de salud mental?




Ficha técnica del instrumento

Nombre: Cuestionario sobre Cobertura de Servicios Basicos
Autor original: | Quevedo Sanchez, Alfonso (2020)

Nombre

instrumento Cuestionario - Calidad Sobre Servicios Publicos
original

Dimensiones:

Salubridad y limpieza publica, seguridad ciudadana, acciones
compartidas de salud

N° de items 17
Muy deficiente (1)
Escala de Deficiente (2)

valoraciéon de
items:

Aceptable (3)
Bueno (4)
Muy bueno (5)

Am_blto_(je. Jurisdiccion de una Municipalidad Provincial de Ancash.
aplicacion:
Administracion: | Auto reporte individual
Duracion: 7 minutos (Aproximadamente)
o Medir el nivel de percepcion sobre la cobertura de servicios
Objetivo: P .
basicos que poseen los usuarios.
Validez de contenido mediante el juicio de tres expertos quienes
Validez: valoraron como aplicable, los cuales evaluaron la pertinencia,
relevancia, claridad.
Mediante el coeficiente de consistencia interna y la técnica alfa
Confiabilidad: | de Cronbach, se determiné un grado de confiabilidad 6ptimo
(Alfa = .903).
Unidades de .
. L Usuarios
informacion:
Dimension N° de item
o D1: Salubridad y limpieza publica lal9
Organizacion: D2: Seguridad ciudadana 10 al 13
D3: Acciones compartidas de 14 al 17
salud
Deficiente Regular Bueno
: 20 al 46 47- al 56 57 al 73
Variable
puntos puntos puntos
Niveles D1 9 al 25 puntos 26 a![ 32 33 alt 39
/Valores finales 1plun|0152 1p3un|0156
D2 4 al 10 puntos a a
puntos puntos
D2 7 al 11 puntos 12al13 14 al 20
puntos puntos




Instrumento 2:

Cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario

Instrucciones: Por favor, sirvase responder el presente cuestionario marcando

con un aspa (x) la alternativa que considere conveniente en cada item. Se pide su

apoyo y sinceridad para desarrollarlo con la mayor objetividad posible.

Escala de valoracion

Nunca |

Casi A Casi
nunca | veces | siempre

| Siempre

Dimensién 1: Atencion del personal

¢ Consideras que el personal de la municipalidad...

1. Posee la actitud adecuada para atenderlo (a)?

2. Tiene la habilidad para brindarle una adecuada
atencion?

3. Cuenta con los conocimientos necesarios para ofrecerle
una éptima atencion?

4. Es amable al momento de atenderlo (a)?

o

Lo atiende de manera oportuna?

6. Le explica de forma clara los procedimientos e
indicaciones durante las atenciones?

7. Le inspira confianza?

8. Emplea el tiempo suficiente durante las atenciones?

Dimensién 2: Eficiencia en los procedimientos

¢ Consideras que el personal de la municipalidad...

9. Posee la agilidad para atenderlo (a)?

10. Usa un tiempo de espera razonable durante las
atenciones?

11. Realiza los tramites y procedimientos de forma eficaz?

12. Tiene la agilidad para realizar los tramites requeridos?

13. Realiza oportunamente los tramites solicitados?

Dimensién 3: Equipamiento y entorno para la atencién

¢ Consideras que la municipalidad...

14.Posee equipamientos apropiados para brindarle una
buena atencién?

15.Tiene los espacios adecuados para atenderlo (a)?

16.Conserva los lugares de espera limpios?

17.Goza de servicios higiénicos en buen estado?

18.Posee espacios seguros?

19.Cuenta con areas sefializadas?




Ficha técnica del instrumento

Nombre:

Cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario

Autor original:

Julio Rojas, Sara Arancibia, Carlos Andrade y Alvaro Ramirez-
Alujas (2018)

Nombre
instrumento
original

Calidad de servicio en el sector publico.

Dimensiones:

Atencion del personal, eficiencia en los procedimientos, y
equipamiento y entorno para la atencion

N° de items 19
Nunca (1)
Escala de Casi nunca (2)
valoracion de | A veces (3)
items: Casi siempre (4)
Siempre (5)
Am.blto.c'ie. Jurisdiccion de una Municipalidad Provincial de Ancash.
aplicacion:
Administracion: | Auto reporte individual
Duracion: 9 minutos (Aproximadamente)
o Medir el nivel de percepcion sobre la satisfaccion del usuario
Objetivo: o ) o .
respecto al servicio que brinda una municipalidad provincial.
Validez de contenido mediante el juicio de tres expertos quienes
Validez: valoraron como aplicable, los cuales evaluaron la pertinencia,
relevancia, claridad.
Mediante el coeficiente de consistencia interna y la técnica alfa
Confiabilidad: | de Cronbach, se determiné un grado de confiabilidad 6ptimo
(Alfa = .850).
Unidades de .
. S Usuarios
informacion:
Dimension N° de item
L D1: Salubridad y limpieza publica 1lal8
Organizacion: D2: Seguridad ciudadana 9al13
D3: Acciones compartidas de 14 al 19
salud
Bajo Regular Alto
, 24 al 54 55 al 66 67 al 83
Variable
puntos puntos puntos
Niveles D1 10 al 26 27 al 33 34 al 37
/Valores finales puntos puntos puntos
D2 5 al 8 puntos 9al 16 17al21
puntos puntos
7 al 13 14 al 21 22 al 30
D3
puntos puntos puntos




Anexo 4: Ficha de Jueces

Nombre y Apellido

Grado académico

Decision

4. Oscar Robles Villanueva

5. Jorge Neciosup Obando

6. Martin Castro Santisteban

Doctor

Doctor

Magister

Aplicable
Aplicable
Aplicable

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE COBERTURA DE SERVICIOS
BASICOS

Ea
e | 3ir\e?ci-':n | DBAENSIONES ! items Pertinencia’ Relevancis Claridad Sugersncias/Observaciones
gl iem
DIMEN SION 1: Salubridad y limpieza puiblica Si Ho 5i No Si Ho
:Como celificana | calidad .
1. Direcio De las conexionzs de agua potshle gue recibe en su domiclio? X X
2. Direcio Del semicio de dreraje publico en su ciudad? X £
3. Direcio Del senvicio de alcantanllado de su cludad? X X X
4. Direcio Del semicio de conexion de desagiie? X X X
5. Direcio el sapicio de mantenimierto y ameglo de |as calles de su ciudad? X X X
B. Direcio el sericio de limpieza de los espacios publicos carcancs a su domiclic? X X X
T. Direcio el sepicio de recoje de la baswra que realiza el municipio en fu ciwdsd? X X X
2. Direcio Del semicio de alumbrado pablico? X X £
Q. Direcio Ce mantenimiento de ks parques o areas verdes en su cudad? X ¥ X
DIMEN SION 2 : Seguridad ciudadana 5i No 5i No Hi
iComo calificana |s cabidad
10. Direcio el senvicio de segundad ciwdadsra en tu cudad? X X X
11. Direcio Dw las acfvidades que redliza 2l serenazgo en tu cudad? X X X
12. Direcio Del semicio que realiza el comité disbital sobre |la segundad del civdadanc? X X X
13. Direcio D las coordinaciones entre la muricipalidad con |a policia nacionsl pars garsrszar 2l X ¥ X
lE=rvicio de seguidad ciwdadana?
DIMEN 500 3: Acciones comparfidas de salud i Ho 5i Ho 5i Ho
;Como celificana los servicias que gesSiona la municipalidad sabre ...
14. Direcio Campafias de vacunacion? X X X
15. Direcio Camparas de educacion sanitana? X X X
16. Direcio Fumigacian | desinfeccion” X ¥ X
17. Direcio Cempenas de Salud mentsl? X X X




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRF COBFRTURA DE SFRVICIOS BASICOS

Observaciones:

Dpinign de aplicabilidad:

Aplicable [¥] Aplicable después de comegir [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador Mg: MARTIN CASTRO SANTISTEBAN

DMI: 08553897
ORCID: 0000-0003-4802-5381

Mo aplicable [ ]

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemdtica de investigacion)

ND

Grado ITitulo

Ao de expedicion

Universidad

01 LICEMCIADO EN PSICOLOGIA 1991 LUsmMP
02 | MAGISTER EN PSICOLOGIA CLIMICAY DE LA 2013 USSP
SALUD
Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemadtica de investigacion)

M Entidad Afos Cargo/Funcian
01 INABIF - CHICLAY 1993 - 1996 PSICOLOGO
02 CECOPROS ONG 1896 -2001 CAPACITADOR - PSICOLOGO
03 FOMNCODES 2001 -2004 FACILITADOR SOCIAL
04 UNIVERSIDADES VARIAS 1999 ala ACTUALIDAD DOCENTE

Firma del Experto Informante.
MG. MARTIN CASTRO SANTISTEBAN
DI M* 03553857

Lima, 16 de octubre del 2022



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

N* | Dhreccion DILEMSIOHNES | flems Perfnenciz’ Selevancize Claridad? Sugerencias'lbservaciones
el riem

DIMENSION 1: Afanzion del personal 8 Mo i o 3i o

i Consideras que gl personal de 8 municpaidad ..

i Drect |Posee | activd adecwada para stendedo b X L

2 Drectn  [Tieme 3 habildad pars bAndarle una adzcwada shencica X X L

1 Direotn  [Cuerda con los conccimisnbos mecesanos para offecedls una dpdima atencian b X L

4 Drecto |5 amable @ momento de atendedo £ X b

3 Direcln Lo atiende de maners oportura X X b

f. Drectn |Le explica de fomna dara bos procadinientos e indicaciones durante la= atenciones X X L

I Jrecho  |Leinspira confianza £ X b

. Drectn  |Emplea el tiempo suficierie dursniz las atenciores b X L

DIMENSION 2 : Eficienciz an los procedimianins & Mo Si o i Ho

;i Consaderas que & personal de |3 municpsidad .

o Directy |Posee | agilidad para atendedo

0. Dreetn  |J=a wn tismioo de espera rszonable duranbe 135 aterciones £ X b

Trzctn  [Haoe wna aplicacic pestimerte de los procedimientos para la realizacion de los trEmites que X X L

requieran los usuaros que aowden 3 los semicios gue bhnda la entidad?

12 Direotn  [Tiene la aoilidad pars realizar los framites reguefidos

13 Dirzotn  [Reslza cportemameris |os tramites solictados

DIMERSICH 3: Equipamisnts ¥ erdomo parz la bencion i Nao i No i No

; Consideras que la municipaidad .

14, | Direri Pozes equipamientos speopiados para brAndare uka buena alencion X X L

3. Drectn  [Tiene los espacios adecuados para sherded b X L

6. Drechy  JComsemva los lgares de espera limpios X X L

7. Directo  |Sozs de senvicios higisrico em busn estedo ! X b

8. Direcho |Poses espacios sequens X X i

18 DCirecho  |[Cusrés con areas senslizadas ¥ X X




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: MARTIN CASTRO SANTISTEBAN

DNI: 08553897
ORCID: 0000-0003-4802-5381

Mo aplicable []

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

M Grado (MTitulo Ao de expedicion Universidad

01 LICENCIADO EN PSICOLOGIA 1991 USMP

02 | MAGISTER EN PSICOLOGIA CLIMICAY DE LA 2013 usp

SALUD
Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

N® Entidad Afios Cargo/Funcion
01 INABIF - CHICLAY 1993 - 1596 PSICOLOGO
02 CECOFPROS ONG 1996 -2001 CAPACITADOR - PSICOLOGO
03 FOMCODES 2001 -2004 FACILITADOR SOCIAL
04 UNIVERSIDADES VARIAS 1999 ala ACTUALIDAD DOCENTE

Firma del Experto Informante.
MG, MARTIN CASTRO SANTISTEEAN
DM W° 08553897

Lima, 16 de octubre del 2022
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de comregir [ ]

Apelidos y nombres del juez validador Dr. Jorge Neclosup Obando

DNI- 17911812
orcin: 0000-0002-4605-5475

No aplicable [ )

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

N© Grado /Titulo Afo de oxpodbén | Universitad
o1 Doctor en Ciencias del Desarrcllo Social 2014 | Ummdﬂaoonaldonuj!o
roz Maastro en Ciencias. Méncidn en Estadistica i 1894 | Universidad Nacional de Trupilo
Experiencia profesional del validador: (asociado a su uldnd de experto en la variable y probl'mbuu de investigacion)
N* Entidad Anos de experiencia Cargo/Funcion
01 Instituto de Investigacitn en Poblacédn y Desarrolio 10 Director
_(IPODE)} USP 3
02 MINSA Proyecto Alto Chicama Saludable 2 Consultor

03

Perfeancia: 5 s consepcess ¥ Cnopio tednco formsiaoo.
Relevancis: £ 100 83 apiaxi) jare wiroe i @ orponenis 0 CNTersln aipacics ol corstet

laridad : o srtwercn 5o dioufiad 2000 of erancaedn S e g oo, ssadin ¥ Jrech)

Kot SAcma oo ame MAGenc 2000 108 Reres platanedos w mbomeims 702 Terdr o §rmee uon

19 de cctubre del 2022




ﬁ UNIVERSIDAD Césan VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE COBERTURA DE SERVICIOS

BASICOS
N° | Direccion DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? Claridad? Sugerencias/Observaciones
del item

DIMENSION 1: Salubridad y limpieza puablica Si No Si No Si No

¢Como calificaria |a calidad... - X X X SN

1. | Directo De las conexiones de agua potable que recibe en su domicilio? X X X

2. | Directo Del senvicio de drenaje piblico en tu ciudad? X X | X R

3. | Directo Del servicio de alcantarillado de tu ciudad? . % T X X ) o
4. | Directo Del senvicio de conexion de desagtie en tu domicilio? X X X

5. | Directo Del servicio de mantenimiento y arreglo de calles de tu ciudad? X X X

6. | Directo Del servicio de limpieza de los espacios publicos cercanos a su domicilio? X X X

7. | Directo Del servicio de recojo de la basura que realiza el municipio de tu ciudad? X X X

8. | Directo Del servicio de alumbrado piblico que recibe en su calle? X X X

9. | Directo De conservacion de los parques o reas verdes en tu ciudad? X X X

DIMENSION 2 : Seguridad ciudadana Si [ No Si No Si No

Como calificaria la calidad... B X X X

10. | Directo Del servicio de seguridad ciudadana en tu ciudad? X X X

11. | Directo De organizacion entre la municipalidad con el serenazgo en tu ciudad? X X X ) o

12. | Directo Del servicio que realiza el comité distrital sobre la seguridad del ciudadano? X X X

13. | Directo De coordinacion entre la municipalidad con la policia nacional para garantizar la X X X

efectividad del servicio de sequridad ciudadana?

DIMENSION 3: Acciones compartidas de salud Si No Si | No Si No

;, Como calificaria los servicios que gestiona la municipalidad sobre.... X X X

14. | Directo Control de epidemias? X X X

15. | Directo Salud preventiva? X X X

16. | Directo Primeros auxilios? X X X

17. | Directo Educacion sanitaria? X X X

18. | Directo Fumigacion / desinfeccion? X X X

19. | Directo Salud mental? X X X

20. | Directo Vacunacion? X X X




ﬁ UNIVERSIDAD Césan VALLESO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE COBERTURA DE SERVICIOS BASICOS

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. JORGE EDUARDO NECIOSUP OBANDO

DNI:17911612
oRrciD: 0000-0002-4605-5475

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Ne° Grado /Titulo Ao de expedicion Universidad
01 | Doctor en Ciencias del Desarrollo Social 2014 Universidad Nacional de Trujillo
02 Maestro en Ciencias, Mencién en Estadistica 1994 Universidad Nacional de Trujillo

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacién)

N ... Entdad | Afosdeexperiencia |  Cargo/Funcion |

01 Instituto de Investigacién en Poblacién y Desarrollo 10 afios Director

USP
02 MINSA: Proyecto Alto Chicama Saludable 2 anos Consultor
03 UNT: Laboratorio de Analisis Demografico y 11 anos Jefe del Laboratorio
estudios de Poblacion
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: 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
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension ,}
4 (
') Trujillo 19 de octubre del 2022

.

Firma del Experto Informante. eense - 3
DR JORGE NECIOSUP OBANDO [, Jorge E. mmOb%MC
DNI N° 17911612 ESTADISTICO_DEEEamAS



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE COBERTURA DE SERVICIOS
BASICOS

e Direccion DIMENSIONES | items Pettinencis Flelevancis Clardad* Superenciss/Obsenvariones
del item

DIMENSION 1: Salubsidad y limpisza publica B Ha S Ha B Ha

i iComp calficana |a calidad...

1. | Directo De las conexiones de agua pofsble gue recibe en sw domiclic? X X X

2. | Directo Cel servicic de drenaje publico en by ciudad? X ¥ X

3. | Directo Dl servicio de alzanisnllsdo de bu ciudad? X ¥ X

L | Directo Cel zarvicio de conexion de desagie =n fu domiclic? X X X

I Dl semicio de matenimisnio v amegle de calles de tw civdad? X X X

G. | Directo Cel sericio de limpizza de bos espacios publicos cercancs a su domiciio? X X X

7. | Directo Del serdicio de recoje de | baswea que realiza 2l muricipio de f ciwdsd? X X X

8. | Directo Cel sericic de alumbrado pablics gue recibe en su callke? X ¥ X

8. | Directo Ce corsarvacion de los pargues o areas vertes en tu cudad? X X X

DIMEMSION 2 - Saguridad ciudadana B Ha Si Ha B Ha

; inomo calficania | calidad...

100 | Directo Del zervicio de segundad civdadsra en tu cudad ? X X X

11. | Direcho Cie organizacion erine la municipalidad con 2l serenazgo en i ciudad? A X A

12 | Directo Cel servicic que resliza el comité distital sobre |3 saguddad del ciudadang? X X X

13. | Directo De cocedinacion erire |a municipaliidad con la policia racioral pars garsntizar |a X it A

afectvidad del senicio de sequrdad ciudadans?

DEMENSION 3: Acciones compartidas de salud Si Ha ai Ha Si Ha

;ioomo calficania los seritios que gestiona la nwricipalidad sobre ...

14 | Direcho Control de epidemizs? ¥

1% | Directo Salud preventive? X X X

16. | Cirecto Prmeros auxiios? X X X

17 | Directo Edwcacicn saritada? X X X

18. | Directo Fumigacian | desinfeccion? X X X

18 | Direcho Salud mental? X ¥ X

200 | Directo WECUNECion i X X




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE COBERTURA DE SERVICIOS BASICOS

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [x]

Aplicable después de comegir [ ]

Mo aplicable [ ]

Apellidos y mombres del juez validador Dr. / Mg: ROBLES VILLANUEWVA OS5CAR ANTONIO

DMI: 22762174
ORCID: 0000-0002-7540-3243

Formacion académica del validador: [asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion]

M® Grado (Titulo Afio de expedicion Universidad
01 Licenciado en Estadistica 18992 Universidad Macional Mayor de San Marcos
02 Dr. En gesfion v Ciencias da |z Educacidn 2004 Universidad San Fedro

Cr. en Estadistica 2018

Experiencia profesional del validador: (asociade a su calidad de experto en |a variable y problematica de investigacion)

M Entidad Afos de experiencia Cargo/Funcion
o1 28 anos Jefe la Oficina de Flanificacién, Jefe de la Oficina
Universidad San Pedro de investigacicon y docante universitario de pra y
posigrado de la Universidad San Pedro

0z 3 anos Director de Servicios de Consultoria en

Universidad Macional Mayor de San Marcos Matematicas y docente principal en pre y posgrado
de la UMMSNM
a3 Universidad César Valljo 5 afos Docente de la Maestria en Gestion Foblica

Pertinencia: El item corresponds &l conceplo f=once formulada
Felevancia: B flem es spropisdo pars eepre=eniar sl componenis o dimension espescifica del comstrudo

Hlaridad: Se enfiende sin dficubad slquns el 2nuncisde del tem, =2 concizo, =xaco v dirscln

Mota: Suficiencia, s= dice ssficencia peendo los teme pleni=ados son suficeni=s para medie la dimemicn

[

Ny Bt v

Firma del Experto Informante.

MG./DR. Oscar A. Robles Villanueva

Ol N® 32762171

10 de Octubre del 2022




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

M3 El:l'-ETI::T DIMENSIONEE [ flems Pudinancal Salmymnzint Claricmd? Sugerencims'Obarrnaciones
MENSION 1: Atencicn del personal B Ho Si Mo Si Ho
i Conademns que = per=cnal de b muricpalidied..
1 Dirmcko Pozee s acilud adecusde pam sl=nder & lo= usseno= que scud=n & los s=nicio= que brinds Ia x X b
) entided?
3 Direcio Tien= Ia habilid=d pare brinder una adecsada miz=ncian o los ussenos que scuden & loa 2endicios ¥ ¥ i
. que peoporcions la enfded?
- Direcko Presenln loa conoamienios recesanca pam offecer una adecieds sl=ncidn & los wussics qu= ® X ¥
- ecwden 3 los servicios de |8 enbded?
4. Direcho E= ameble sl momenio de sfender s los u=usnos que ecuden =los =enicios que beinds | enfidad? W i ¥
= Direcko Erindis une el=ncicn cportuna en |=s elenciones & lea u=uanca que scuden & koa s=riicics que ® X ¥
= Erinds |n anbided?
g Cireclo Brinds un servicic dam duranke les ml=ncicnes 8 los u=uarnca que acuden & ke =enicios que x X i
) Erinds |= anbidad?
T Direcio Brinde confisnzs & ke wmuarnica que scuden & ke ==rvicica que proporcions |a entided 7 ¥ ¥ i
3 Cirecko Emples & fempo mificisnte duranie l2a sbenciones & oo uzuanca gue scuden & los s=ndicios que - X i
) Erinds |= anbidad?
MENSION 2 : Eficiencia en los procedimisatos i Ho Si Ho Si Ho
zConsideras que & par=onal d= e renicipelided. ..
g, Dirmzhz Tienz |o ogiidad pare glender o loa sausros que acuden & koa senicos que benda Iz enfidad™ ®
10 Direcko Hecs uso de un =mpo d= eapers razonsbls durente l= si=ncion 8 los ususerios qus scuden alos x
’ s=nvicios que brnda la enbidad?
T Cirecko Hece une splicaciin pedisents d= los pocedimi=nics pera |s reslizecicn de o= ramid=s qus x X %
) requisrsn los uzuanos qee sesden & los servicica que brinde |s entided?
17 Cire=cho Tien= |n agilidsd pare realizer los inémites aoliciados x X X
13. Cirmcho Feaizs opotussamenis o tramikes soliciados ® i i
DMERSION 3: Equipamients § entormo para la stencion Si Ho 5i Ho Si Ho
slonsiderms qus= [a municipalded...
14 Direcko Pozee equipsmizsics spropisdcs pars wne buens siencidn & los ususios que scuden = los x X %
) s=rvicios que brinda la enlbidad?
15 Dirmcko Tien= lo= expacios adecusdos pans sl=nder & bos sausrios que scuden a los 3=nicdos qu= brinda x X b
- la anbidad?
16 Direcko Con=ersn loa lageres d= ==pem mpics paea si=nder & los wsussios que acuden & los =enicios x X %
’ que brinda = enfidad?
17 Direcko Zozn lo= hanos en buen estedo pere sfender s loa usuarins qus scuden = los serdicios que brinds x X %
) | =nbid=d?
13 Dirmcko Cuemls con especios provisios. de ssguridad pars si=nder & los wuseios que scuden & los x X b
: s=rvicioe que Erinds |a enbided?
15 Direcko Cuenis con Sress dobsdas de =ensietics pears shender = los usuerios qus scuden = ko zericios x X %
) gue brinda = eniidad?




CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

Observaciones:

Opinian de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y mombres del juez validador Dr. f Mg: ROBLES VILLAMUEWVA QSCAR ANTOMNIO

DMI: 32762171
ORCID: 0000-0002-T340-5243

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

e Grado /Titulo Afo de expedicion Universidad
01 Licenciado en Estadistica 1882 Universidad Macional Mayor de San Marcos
o2 Dr. En gestion y Ciencias de la Educacican 2004 Umniversidad Sam Pedro

Dr. en Estadistica 2018

Experiencia profesional del validador: {asociado a su calidad de experto en la variable v problematica de investigacidn)

e Entidad Afios de experiencia Cargo/Funcion
o1 20 anfos Jefe la Oficina de Flanificacidn, Jefe de la Oficina
Umniwversidad Sam Pedro de investigacidn y docente universitario de pre y
posigrado de ls Universidad San Pedro

az 3 afos Director de Servicios de Consultoriz en

Universidad Macional Mayor de Sanm Marcos Matamaticas y docente principal en pre y posgrado
de la UNMSk
a3 Universidad César Vallejo 5 afios Docente de la Maestria en Gestion Flblica

1Pertinencia- Bl item corresponde al concepio fednce formulada
IRelevancia: B flem es apropisdo pars repeeseniar ol composenie o dimension especifica del cosstrucho
Flaridad: Ze =nfiends =in difizubzd slguns el =nuncisdc del i=m, =a concizo, =xacho y diezcin

Miota: Suficiencia, se dice ssficisncia psendo los itere planiesdcs son suficeries paes medie la dimensicn

I_gﬁ»-:'-fﬂ‘* 7{44
—— T m—————

Firma del Experto Informante.
KMG./DR. Oscar A. Robles Villanueva
DMl N® 32762171

10 de Cctubre del 2022
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CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

CUESTIONARIO SOBRE COBERTURA DE SERVICIOS BASICOS

iT_19

iT_18

iT_17

iT_16

iT_15

iT_14

iT_13

iT_12

im_11

iT_10

iT9

iT_8

iT_7
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iT5

iT_4

iT_3

iT 2

im1

It 17

It 16

It_15

It 14

It 13

it12

It 11

It_10

It 9

It 8
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It 6

it 5

It 4

It 3

it 2

[

NO
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11
12
13
14
15
16
17
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19
20

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

CUESTIONARIO SOBRE COBERTURA DE SERVICIOS BASICOS

N de elementos

Alfa de Cronbach

N de elementos

Alfa de Cronbach

19

,850

17

,903




Anexo 6: Consentimiento Informado

Estimado(a) usuario(a):

Mi nombre es Azucena Margarita Vasquez Castafieda, estudiante de la escuela
de posgrado del Programa Académico de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo - Trujillo. Estoy desarrollando un estudio el cual tiene
como objetivo Identificar la correlacidn entre la cobertura de servicios basicos y
la satisfaccion del usuario de una municipalidad provincial de Ancash, 2022. Por
lo cual, para el desarrollo de lo mencionado, es necesario de su participacion
respondiendo dos cuestionarios sobre la cobertura de servicios basicos y la
satisfaccion del usuario. El tiempo de la aplicacién es aproximadamente de 18
minutos. Por ende, recurrimos a usted para obtener su autorizacion y asi pueda

participar del estudio de forma remota.

Es importante informarle que, Ud. puede recibir respuestas ante cualquier
pregunta o aclaracion, es libre de rehusarse a participar en cualquier momento y
dejar de participar en la investigacion sin que ello le perjudique, no se revelara
su identidad, los datos recogidos seran tratados confidencialmente donde se
reservara la informacion que Ud. proporcione ya que soOlo se usara para este
estudio, su participacion se realizara a través de un formulario en Google de

manera presencial, y podra contactarse con la autora de la investigacion.

Debe marcar “Si” en la casilla inferior para su autorizacion, caso contrario marcar
“‘NQ”. Si tiene alguna duda acerca de la investigacion, puede comunicarse con
Azucen Vasquez Castafieda al correo azucenvascas@gmail.com, telf.: +51 923
321 789.

¢Deseo participar en el estudio de investigacién?
Si ()
No ()



Anexo 7: Formularios Virtual

Cobertura de servicios basicos vy
satisfaccion del usuario en una
municipalidad provincial de Ancash,
2022

Estimadola) ussaria [&):

Ml nombre as Azuceras Margarfa Vasguez Castasda,

astudiants o8 la sEcUsla de DORITEOD d&] Frograma Acadamicd 08 Masstra an Gaston
Pablca da ke Unbearshdsd Cézar Walislo - Trujllhc. Estoy dassmalianso o

estudio el cusl Hane come obfjetiva Idamtificer la coralacidn antre s cobartuns

de sarvicios bdskoos v la satlsfaccidn dal wsuarc c& una mosdcipalidad

prowinelal o Ancass, 2022 Por i cual pars @l Sesarmllo 0a o mensonedn

a5 mecczano de su particpacidn respondlando dos cuastonados schra la

cobsriurs de servicios bdslcos y la setisTecciin dal vsuario. El tkmpo da &

SplicEcitn &5 SHmNIMadamenta da 15 minos. Por @ndd, recurimas & usted pans:
obferar oo sotorizackdn y el pusda parbelpar del dia da forma remota.

Es Importanta Informars gua, Ud. pueda recil

respuastas ante cualguker pregunia o eclaracidn, c= llbre da mhusarsa a
participar an coslgular momanto y dejar de parbeiper an la InvesSpedin sin
gus &lo la parjudigus, no a6 revelana su ldantdad, los da%os recoghdos seran
tratados confloenclalmants 0onse S8 MSENVEn & Infarmackan gqua Ud
proparcions yva gue Sdlo && usand para este cohedlo, ow participackin =<
reallzard & travds de un formadaris an Go-og bk O Marsare prasencial, y podnd
CONtECtarss Con e autora da Ia Inves Sosciin.

Daba marcar "8 &n ka casllla inferior para o

auborizackin, caso contrario mances ™I 5 ana @gora deda @oercs o la

INWESHZEc AN, oe0e: COMUNKEIES COM ATUNSN Vasques Casanata al comes

apsrervasessEgmall.com, talf: +51 925 327 TEQ

ﬁz palesinrect gas Bgmall com (N Somipartkios] ey
Camblar da cusnts

sheseo participar en =l estudio piloto o= investigacidgn®

(O =0
) He

Slgucsrite Eoerrar farmulario

URL: https://forms.gle/UakWAKuUuGM2Kbk3Gi8



https://forms.gle/UakWAKuGM2Kbk3Gi8
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