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Resumen

La investigacion se vincula con los 17 ODS y el objetivo 10 que trata de la reduccion
de las desigualdades y su meta 10.3, que contempla aquellas actividades para
generar un ambiente de inclusion, tuvo como objetivo de determinar la relacion
entre la calidad de atencion y el valor publico en una Municipalidad Provincial de la
Region San Martin, 2024. La investigacion fue tipo basica, de nivel descriptivo
correlacional, no experimental, enfoque cuantitativo y de corte transversal, cuya
muestra fue de 261 usuarios. La técnica de recoleccién la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de la variable
calidad de atencion y sus dimensiones es medio; igual manera el nivel de la variable
valor publico y sus dimensiones es medio. Concluyendo que, existe relacion
positiva moderada y significativa entre la calidad de atencién y el valor publico en
una Municipalidad Provincial de la Region San Martin, 2024, mediante el analisis
estadistico del coeficiente de correlacion Rho de Spearman se alcanzd un
coeficiente de 0.679, y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la
hipétesis de la investigacién, ademas, el coeficiente de determinacion fue 46,10 %

de variabilidad entre variables.

Palabras clave: Calidad, atencion, valor publico.



Abstract

The research is linked to the 17 SDG and objective 10, which deals with the
reduction of inequalities, and its goal 10.3, which contemplates those activities to
generate an environment of inclusion, had the objective of determining the
relationship between the quality of care and the public value in a Provincial
Municipality of the San Martin Region, 2024. The research was basic, correlational
descriptive level, non-experimental, quantitative and cross-sectional approach,
whose sample was 261 users. The collection technique is the survey and the
questionnaire as an instrument. The results determined that the level of the quality
of care variable and its dimensions is medium; Likewise, the level of the public value
variable and its dimensions is medium. Concluding that, there is a moderate and
significant positive relationship between the quality of care and public value in a
Provincial Municipality of the San Martin Region, 2024, through the statistical
analysis of the Spearman Rho correlation coefficient, a coefficient of 0.679 was
reached, and a p-value equal to 0.000 (p-value < 0.01), thus accepting the research
hypothesis, in addition, the coefficient of determination was 46.10% of variability

between variables.

Keywords: Quality, attention, public value.



INTRODUCCION

Mundialmente, se expusieron los objetivos para propiciar el desarrollo
ordenado contemplando las necesidades de todos, de modo que se entreguen
las oportunidades bajo conceptos de equidad. Por ello, se vincula con los 17
ODS vy el objetivo 10 “Reduccién de las desigualdades” es su meta. La meta
10.3, contempla aquellas actividades para generar un ambiente de inclusion
social (FAO, 2021). Dentro de lo anterior, contempla que al menos en 40% de
la poblacién no ha incrementado sus ingresos para costear sus necesidades
(ONU, 2022). Es por ello, que los ODS permiten que las acciones de los
gobiernos se encuentren enlazadas hacia aquellos objetivos mundiales para
facilitar una contribucién contundente que se vea reflejada en la disminucién

los principales padecimientos.

En el caso del gobierno de Espafa por medio de la implementacion de
mecanismos estratégicos alineados a los ODS posibilita la entrega de
servicios de calidad mediante el uso de mecanismos para el acercamiento
hacia la poblaciéon que verdaderamente lo necesita (UNESCO, 2021). Si bien
estas iniciativas facilitan la incorporacién de la ciudadania hacia el uso
eficiente de los servicios estatales, aun falta incursionar en enfoques de
inclusién para incorporar beneficiarios con habilidades diferentes (ONU,
2022). Al no contar con un buen manejo de los recursos, los servicios no
pueden ser desarrollados equitativamente, debido a que estos fondos son
desviados (Plan de Digitalizacion de las Administraciones Publicas 2021-
2025, 2023). Es por ello que la fiscalizacion debe ser oportuna y constante

para lograr que los servicios se entreguen.

La digitalizaciéon ha abierto un camino maravilloso para poder expandir la
prestacion de los servicios estatales; sin embargo, la falta de preparacion de
las entidades no permite que cobre mayor relevancia a diferencia del sector
privado donde se emplea ampliamente esta herramienta (Cordery y Hay,
2019). La calidad que las entidades atienden las necesidades del usuario no
es la adecuada, debido a que se evidencian falencias como la impertinencia,

la poca practica de empatia para comprender los problemas (Ferry et al.,



2019). La incorporacién del valor publico busca consagrarse como una
herramienta que brinde realce a los servicios (Cui y Osborne, 2023). Dentro
de ello, se establece la ausencia de una figura estatal que permita impulsar el

mejoramiento de los servicios esenciales.

En el Peru la administracion estatal busca modernizar los procesos con miras
al incremento de la calidad, se considera que aun hay mucho que trabajar,
toda vez que las desigualdades y la corrupcidon estan a la orden del dia,
generando una afeccion de S/ 24 268 durante el 2023 (Eriksson et al., 2020).
Todo ello fomenta la interrogante para determinar si realmente el estado
contribuye con el valor publico necesario para generar la satisfaccién del
usuario (Patrucco y Dimand, 2022). A pesar del despliegue de recursos
estatales para mejorar los servicios, muchos de estos proyectos no lograron
el éxito debido a que los encargados de su administracion no estuvieron
comprometidos con su funcionamiento y la busqueda del bien social
(Mazzucato y Ryan-Collins, 2022). Es por ello que, para el mejoramiento de
los servicios, no solo se debe invertir, sino también fiscalizar para que se

cumplan los parametros de calidad necesarios.

En la region San Martin, aun no se han podido dar soluciones a los
ciudadanos, que muchas veces causan discrepancias internas, la atencion de
sus necesidades no es la adecuada, sobre todo cuando se trata de tramites
documentaros, los cuales, son demorados, no reciben las orientaciones,
ademas no optimiza la calidad de servicio, ya que no aplican estrategias que
respondan hacia un 6ptimo servicio, no brindando un adecuado valor publico
de los servicios brindados, ademas, la institucion no facilita el incremento del
valor publico por parte del desempeno de los funcionarios, porque no cuenta
con la eficiencia necesaria para hacerlo, empezando por el desconocimiento
y la ausencia del compromiso que deberia asumir el personal para hacerle

frente a los desafios que necesitan atenderse para la sociedad.

Por ello, el problema general fue, Cual es la relacion entre la calidad de
atencion y el valor publico en una Municipalidad Provincial de la Regiéon San

Martin, 2024? Como problemas especificos: ¢ Cual es el nivel de calidad de



atencion?, 4 Cual es el nivel de valor publico? y ¢ Cual es la relacion entre las

dimensiones de la calidad de atencion y el valor publico?

En cuanto a la justificacion fue conveniente, porque se brindé un diagnéstico
para que los directivos mejoren sus actividades diarias y brindar un adecuado
servicio a la sociedad, relevancia social, permitid brindar la cobertura a los
usuarios brindando atenciones oportunas ante sus dudas y consultas, en
cuanto al valor tedrico, se hizo uso de teorias y enfoques tedricos que
ayudaron a la descripcion optima del tema, sobre las implicancias practicas,
se efectuaron recomendaciones para el mejoramiento de la institucién por
medio de la accidn de los dirigentes; sobre la utilidad metodoldgica, por medio
de los instrumentos, la entidad pudo supervisar el desempefio respecto al

tema.

Como objetivo general tuvimos: Determinar la relacion entre la calidad de
atencion y el valor publico en una Municipalidad Provincial de la Regién San
Martin, 2024. Como objetivos especificos: Identificar el nivel calidad de
atencion; ldentificar el nivel de valor publico; establecer la relacidon entre las

dimensiones de la calidad de atencion y el valor publico.

En lo concerniente a los trabajos previos se incorporé a Salgado-Araujo y
Geronimo-Castillo (2021); Cabana et al. (2020); Parrado y Reynaers (2021)
concluyeron que, promedio de diversos instrumentos como los contratos, las
instituciones tienen la facultad de realizar la determinacién de las clausulas
para que los servicios se entreguen adecuadamente bajo el cumplimiento de
las normativas, es por ello que se considera como un elemento fundamental
para garantizar la eficiencia y la eliminacién de conflictos que puedan
presentarse cuando no se cumplen los estandares exigidos por la normativa
y al mismo tiempo por los usuarios, tal como, lo demandan sus derechos, es
decir, cuando no se logra generar el valor publico necesario. Resulta
pertinente la identificacion de los problemas suscitados respecto al proceso

de generacion de valor para determinar soluciones.

Asimismo, se cita a Fabian-Sanchez et al. (2022); Islas-Cerén et al. (2020);

Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), concluyeron que, resulta necesario la



identificacion de las estrategias pertinentes que permitan abordar un analisis
de los problemas representativos que presenta la institucion para la atencion
adecuada de los usuarios, debido a que la gran mayoria de ellos han
reportado inconsistencias para la atencion respectiva de sus necesidades,
generalmente cuando se trata de tramite documentarios, consultas médicas,
entre otros que se consideran como relevantes, identificar falencias para
estipular la solucién que sea pertinente. La actuacién de las autoridades
permitira desarrollar adecuadamente de necesidades y la solucidn

correspondiente para mejorar la atencion.

Finalmente, Concha-Bendezu et al. (2022); Araujo-Verde (2022); Vasquez-
Sajami et al. (2021), concluyendo que, al haber encontrado un coeficiente de
Pearson igual a 0,880 se determind que las variables estudiadas presenta una
correlacion, lo mismo que conllevé a establecer la preponderancia que debe
tomarse respecto a la determinacion de procedimientos estratégicos para
atender las necesidades de los ciudadanos, lo cual permitird proyectar un
valor publico eficiente en congruencia con lo que establece las exigencias
estatales dentro de las normativas vigentes; asimismo se establecié la
necesidad de optimizar los servicios para que estos presenten la calidad
necesaria y la rapidez pertinente. Es por ello, la consideracion de todos los
factores influyentes sobre la atencién del publico resulta fundamental para

poder determinar sus necesidades y los procedimientos de mejora necesarios.

En cuanto a las teorias de la variable calidad de atencion se considero a:
Teorias de la calidad de Feigenbaum, contempla que el mejoramiento de la
calidad debe ser considerada como objetivo esencial de las organizaciones
para propiciar los resultados adecuados (Chacén-Cantos y Rugel-Kamarova,
2018). Asimismo, la teoria de las capacidades de amartya sen, permite
desarrollar las capacidades institucionales de acuerdo a los factores positivos
que permitan incrementar la captacion de las necesidades del publico
(Urquijo-Angarita, 2014). Ademas, modelos y teorias para la atencién de
Broadbent, permite desarrollar diversos modelos para mejorar la atencion del

publico y en base a su perfil y necesidades (Elers-Mastrapa et al., 2020). Estas



teorias no solamente permiten el entendimiento de la importancia de la

atencion hacia el usuario, ademas, facilitan la implementacion de estrategias.

En tanto la variable calidad de atencion fue definida como la eficiencia con la
cual, las entidades realizan la atencion de las necesidades del publico para
entregar los servicios o productos que estos demandan para eliminar una
problematica (Hernandez et al., 2017). Posiblemente se trate de uno de los
elementos fundamentales para la prestacion de servicios u otros alcances
organizacionales, debido a que es aquel factor principal que conlleva a la
satisfaccion; el mejoramiento de la atencion no solo debe responder a una
necesidad para mejorar la imagen institucional, sino también para posibilitar
que el usuario se sienta satisfecho y obtenga la solucién que requiere para
sus necesidades (Sugey-Montoya et al., 2023). De esta manera, se centra en
la atencion, permite que las organizaciones mejoren la satisfaccion del

usuario.

Las organizaciones sin importar el rubro al que estén dedicados, deben
conocer principalmente cuales son las percepciones de su publico respecto a
la atencion que espera recibir, la cual permitira desarrollar aquellos
lineamientos estratégicos para cumplir con estos estandares; mientras mayor
sea la eficiencia institucional para determinar las percepciones del publico,
mayores seran las posibilidades de generar una satisfaccion congruente con
sus necesidades para dar lugar a experiencias positivas (Muhoz-Diaz y
Rabanaque, 2023). Por lo que, se determina la participacion de una amplia

cantidad de elementos que participan coherentemente.

En tanto, muchas veces la falta de gestién ha dificultado el proceso de
desarrollo de las actividades, lo cual ha sido un problema para afrontar los
riesgos internos de la entidad; por lo tanto, ante esto no sea logrado efectuar
un buen nivel de atencion, lo que generd insatisfaccion y mal imagen
institucional. Por otro lado, es necesario la aplicacidon de estrategias para
afrontar las deficiencias que cuenta la entidad, con el fin de poder mantener
un buen nivel de desarrollo econémico en funcién a los servicios que brindan
(Sevilla-Sanchez y Tuset-Creus, 2020).



Ademas, es importante mantener una atencion de calidad por parte de las
entidades para ver reflejada la satisfaccién de las personas de acuerdo con
los servicios que se brindan; de tal manera, se logre ver una buena estabilidad.
En tanto, es importante mantener la capacitacién al personal para poder
efectuar una atencién ligado a las perspectivas de los usuarios, ya que
muchos buscan obtener satisfaccion de acuerdo al trato brindado, lo cual todo
esto refleja una buena imagen institucional (Aliaga -Diaz y Alcas-Zapata,
2021).

Por otro lado, las organizaciones necesitan comprender las necesidades del
publico al cual esta direccionado sus actividades, lo cual facilitara la
identificacion de los medios mas adecuados para cumplir con esta misién
(Martin-Conde et al., 2022). Se debe resaltar que la atencién apropiada no
solamente involucra el trato amable, sino también la predisposicion para
atender asertivamente sus necesidades y transmitir la confianza necesaria
para direccionar la solucién (Sevilla-Sanchez y Tuset-Creus, 2020). Por otro
lado, el direccionamiento organizacional debe estar centrado en generar el
mejor espacio posible para que su publico se sienta satisfecho con la atencion
(Saraiva-Aguiar y Salmazo-da Silva, 2022). Cuando los colaboradores estan
conscientes, generan valor, se incrementa las probabilidades de lograr la

satisfaccion en el publico.

La atencidn ha evolucionado desde una vision inicial, debido a que se procura
un determinado fin para asegurar el servicio que recibe de una forma eficiente,
segura y racional (de Carvalho-Fontes y Andrade-Setenta, 2021). Muchas
veces las organizaciones se han preocupado por desarrollar procedimientos
internos para proporcionar servicios o productos altamente competitivos, pero
han descuidado el perfeccionamiento de la capacidad del personal para
atender al publico (Sugey-Montoya et al., 2023). Es por ello que se considera
la congruencia como la calidad de atencion que debe acompaiar la
experiencia hacia el usuario (Aliaga -Diaz y Alcas-Zapata, 2021). En funcién
a ello, se establece que las organizaciones deben marcar un punto de
congruencia estratégica para facilitar la generacion de resultados apropiados

con lo que el publico requiere.



La integracion de herramientas como la capacitacion a los colaboradores de
esta area, permitira complementar el ciclo de generacién de experiencias
positivas hacia el publico, debido a que permitira incrementar las posibilidades
de una comunicacion coherente para atender el requerimiento de las
personas; es lamentable que, en el sector estatal, este procedimiento haya
sido ampliamente descuidado por las autoridades debido a que no considera
la importancia de generar una atencion 6ptima; ademas, cuando la calidad de
la atencién no es la adecuada, las experiencias en el publico no seran
suficientes para generar la satisfaccion que promueva la transmision de una
imagen positiva (Ibafiez-Almudena et al., 2024). La busqueda de la integracion

de herramientas para mejorar la atencion debe ser constante y equilibrada.

La forma en como las organizaciones atienden las necesidades de su publico,
es considerada como la mejor carta de presentacion debido a que transmite
la confianza y al mismo tiempo el compromiso con la cual se hacen cargo de
las necesidades de su publico (Sugey-Montoya et al., 2023). Antiguamente la
atencion del usuario era considerada como una etapa complementaria del
ciclo productivo, sin embargo, actualmente se ha convertido en pieza
fundamental para proyectar la competitividad organizacional; de esta manera,
la atencion debe ser desarrollada con eficiencia por personal capacitado y
calificado (Cusihuaman-Lope et al., 2023). No se trata de una etapa aislada,
sino de una parte en la cual, se puede realzar el valor de las prestaciones
extendidas por las organizaciones hacia su publico para solucionar los

problemas que estos presentan.

Entre los elementos que marcan la posibilidad de implementar la eficiencia de
la institucion para generar una atenciéon apropiada, se encuentra la
capacitacion constante de sus colaboradores no solo en técnicas de atencion,
sino también en la identificacion del valor de cada servicio (Mufoz-Diaz y
Rabanaque, 2023). Es por ello, las instituciones deben garantizar la
incorporacion de personal calificado y comprometido con la realizacion de sus
responsabilidades bajo el cumplimiento de altos estandares, teniendo en
cuenta que cada uno de ellos desempefia un rol fundamental para atender las

necesidades del usuario. No sélo se trata de una etapa final en la cual las



organizaciones realizan entrega del servicio, sino que también consiste en la

generacion de valor agregado través de ello (Sugey-Montoya et al., 2023).

Para comprender la importancia sobre la prestacion de una atencion de
calidad, es necesario comprender principalmente las necesidades y opiniones
del publico, las cuales definira las nociones basicas con la cual perciben el
compromiso institucional para atender sus necesidades; el foco principal del
mejoramiento de la atencion debe estar centrada en generar la satisfaccion
mediante la comprensidon de los requerimientos fundamentales del publico,
debido a que son ellos quienes finalmente califican la forma en la cual la
institucion ha procedido con la solucién de los problemas presentados
(Mufoz-Diaz y Rabanaque, 2023). La generacion del valor adecuado
mediante la atencion, provoca el crecimiento organizacional (Aliaga -Diaz y
Alcas-Zapata, 2021). Es preciso comprender que el usuario debe ser tratado

con respeto, dentro del cual se encuentra la atencion de calidad.

Dentro de este contexto, el personal designado por parte de las
municipalidades para abordar la atencién hacia los ciudadanos, debe
comprender que estos tienen el derecho fundamental para acceder a los
servicios juntamente con los procedimientos de consulta, por lo que es
necesario desarrollar una atencion congruente y amable aplicando concepto
de empatia donde se pueda comprender los requerimientos de forma
competitiva para que a partir de ellos se pueda abordar la recomendacion
pertinente de los servicios que mejor se adapten a sus necesidades, con lo
cual no solamente se lograra la satisfaccion sino que también se acrecentara
la imagen positiva de la institucion debido a que esta experiencia sera
compartida con otras personas para que a partir de ellos se vaya formando un
panorama positivo donde se involucre la eficiencia y la competitividad para
atender al ciudadano bajo el cumplimiento de los parametros de calidad vy
otras estandarizaciones que se encuentran en el ambito publico (Aliaga -Diaz
y Alcas-Zapata, 2021).

Por otro lado, muchas veces las instituciones han descuidado la calidad en la

atencion por lo que no han capacitado a sus colaboradores para atender



adecuadamente al publico, provocando diversas afecciones que no solamente
involucran la pérdida de institucionalidad sino que también han generado
sanciones relevantes cuando los usuarios han emprendido el proceso legal
debido a que tienen el derecho de realizarlo; es por ello que se debe realizar
la seleccion cuidadosa de los profesionales que se encuentran en el area de
atencion debido a que estos deben tener los conocimientos acerca de
estrategias de atencion ademas de la comunicacion asertiva para hacer
posible una atencion competitiva donde los problemas personales se dejen de
lado y solamente estén centrados en atender en Optimas condiciones al
ciudadano, es decir, también se debe capacitar en temas de inteligencia
emocional para separar las diferentes situaciones negativas que se puedan

presentar dentro del trabajo (Cuellar-de-la-Cruz, 2021).

Lamentablemente algunas instituciones no consideran la importancia de la
atencion al usuario, por lo que de signa personas que no estan capacitadas y
no cumplen el perfil de vocacién de servicio para lograr una atencién
competitiva, dentro de ello también se encuentran los favores politicos que
imperan en las instituciones por medio del cual las autoridades designan
personas para cubrir puestos a pesar de que no cuenten con las condiciones
intangibles como los conocimientos y las habilidades duras para afrontar los
desafios que implica este puesto; es por ello que dentro de este contexto se
debe realizar una evaluacion estratégica de las capacidades humanas para
comprender las necesidades de los demas y en base a ello considerar la
designacion de elementos que ayuden a brindar una salida congruente, lo cual
ayudara a generar una relacion relevante entre el usuario y la institucion
debido a que se observara el cumplimiento de las responsabilidades estatales

juntamente con el respeto al ciudadano (Cusihuaman-Lope et al., 2023).

Bajo este devenir, el mejoramiento de la calidad de atencion en las
instituciones demanda un gasto financiero debido a que implica no solamente
la capacitacion de los colaboradores en estas areas sino que también implica
la obtencidn de recursos tecnologicos que pueden ser utilizados para agilizar
el proceso de atencion, tomando en cuenta que mas alla de brindar un trato

amable, también se requiere el recorte en los tiempos de espera los cuales



son muy valiosos y necesitan ser aprovechados al maximo nivel, es por ello
que dependiendo de la envergadura institucional y los servicios que presta, se
pueden obtener equipos especializados para mejorar el desempefio del
personal haciendo posible que los usuarios tengan una mejor experiencia al
momento de acceder a los puestos de atencidbn ya sea para requerir
informacion u obtener productos que le corresponden, es decir, la
comprensioén de la responsabilidad institucional para abordar el mejoramiento
continuo en la atencion, ayudarad a separar los recursos para que sean

utilizados de manera transparente (Cusihuaman-Lope et al., 2023).

Ademas, las autoridades deben tomar en cuenta que la integracién de
estrategias para mejorar la calidad de la atencién no solamente esta
relacionado con la digitalizacién debido a que existen servicios que solamente
pueden ser proporcionados de manera presencial porque sus caracteristicas
lo ameritan, es por ello que deben abordar el diferenciamiento entre estos
aspectos para que las estrategias de mejoramiento ayuden a generar
resultados relevantes y congruentes con la problematica identificada; esta
acotacion se realiza debido a que muchas instituciones unicamente con la
finalidad de generar inversion para cumplir con las metas estipuladas, realizan
la designacién de proyectos pero estos no tienen un impacto significativo
debido a que no han estado fundamentados en necesidades reales, por lo que
se consideran como gastos innecesarios que unicamente provocan atraso al
crecimiento social y econdmico, para lo cual se deben agudizar los

mecanismos de control (Mufioz-Diaz y Rabanaque, 2023).

Un buen punto de partida para el mejoramiento de la calidad de la atencion es
recurriendo hacia la opinion de los ciudadanos que han accedido a los
servicios con anterioridad en las instituciones, los cuales podran emitir sus
valoraciones en base a diversos criterios e indicadores donde determinaran
aquellos puntos de mejora que necesitan ser fortalecidos, los mismos que
pueden involucrar al desempeino del personal mediante la comunicacion, la
empatia, asi como también puede involucrar la infraestructura institucional, de
modo que el despliegue de los recursos para el mejoramiento no esté basado

en condiciones empiricas sino que estén fundamentados en datos reales
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proporcionados por el publico para abordar el mejoramiento congruente que
ayudara a generar una mayor aceptacién y sobre todo permitira mayor

satisfaccion (Mufioz-Diaz y Rabanaque, 2023).

La responsabilidad de mejoramiento en la calidad de la atencidn recae sobre
todas las instituciones que forman parte del ambito estatal, por o que se
requiere el compromiso 6ptimo por parte de las autoridades ademas de la
transparencia en la utilizacion de los recursos debido a que muchas veces
existen designaciones que no son utilizadas para este fin debido a que son
utilizadas para fines externos que no son congruentes con la funcién estatal,
para ello también se debe considerar los mecanismos de control para
garantizar que estos procedimientos cumplan sus objetivos en tiempo y forma,
es decir, buscar el aprovechamiento 6ptimo en todos los sentidos (Sugey-
Montoya et al., 2023).

Los usuarios deben ser atendidos adecuadamente en cualquier tipo de
servicio que soliciten a las entidades, las cuales tienen la responsabilidad de
brindar una atencion concordante con lo que establece la normativa y los
derechos del usuario; considerando la determinacién de los procedimientos
para realizar la atencion del publico, se debe considerar cada uno de los
lineamientos estipulados para generar la atencién oportuna (Cusihuaman-
Lope et al., 2023). Ademas, deben existir protocolos estratégicos para la
atencion adecuada cuando se trata de emergencias en la cual la vida debe
estar por encima de todo; concordante ello, se rescata que las instituciones

deben buscar en todo momento la entrega de buena atencién.

Para poder desarrollar los servicios, las organizaciones deben comprender la
necesidad de fortalecer su estructura interna respecto a los recursos fisicos
utilizados y también los humanos; ademas, la atencion es el reflejo, la cual las
autoridades toman en cuenta los derechos del publico usuario, por lo que se
considera como un factor relevante para determinar la satisfaccion pertinente
(Cuellar-de-la-Cruz, 2021). Por otro lado, se encuentra estipulado el
mejoramiento de la capacidad de atencion accién usuario, por lo que las

instituciones deben estar alineadas a ello.
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En cuanto a las dimensiones de la calidad de atencién, son las siguientes:
dimension 1: elementos tangibles, segun Hernandez et al. (2017), es la
conformacién de todos aquellos bienes fisicos visibles que son empleados por
la institucion en concordancia con la naturaleza de sus actividades o
responsabilidades. Por ello, Aliaga -Diaz y Alcas-Zapata (2021), son recursos
que ayudan a que una entidad mejore los servicios o0 bienes que prestan, para
que la economia crezca de una manera segura. Asimismo, Guerrero-
Valladolid y Callao-Alarcén (2021), se enfocan en controlar los servicios, con
el fin de mejorar los activos de una manera personal como también de una

formar empresarial, ya que identifican los bienes a ser implementados.

Dimension 2: Capacidad de respuesta, segun Hernandez et al. (2017). define
principalmente a la capacidad con la cual las instituciones pueden responder
a los requerimientos o necesidades que se presentan en el publico. Por
consiguiente, Sugey-Montoya et al. (2023), indican que es eficiente que las
municipalidades den respuestas a la poblacion de una manera inmediata, para
que con ello obtengan garantias de que la poblacién se sienta satisfecha. De
esa manera, Muhoz-Diaz y Rabanaque (2023), son las acciones que las
entidades implementan hacia la poblacién, generando la confianza absoluta
de cada una de las necesidades que existen dentro de la ciudadania para asi

mejorar los conocimientos de cada uno de ellos.

Dimension 3: Fiabilidad, segun Hernandez et al. (2017), corresponde al grado
de confianza que proyecta la institucion para cumplir con aquello que ha
prometido a sus usuarios. Las dimensiones detalladas permiten comprender
los elementos principales que deben ser desarrollados estratégicamente para
fortalecer las posibilidades de una atencidén de calidad. Por otro lado,
Cusihuaman-Lope et al. (2023), es la manera de como las entidades
desempefan un servicio que brindan hacia la poblacion, generado
conocimientos dentro de ello. Seguidamente, Aliaga -Diaz y Alcas-Zapata

(2021), se enfocan en como un servicio que brindan los colaboradores se
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vuelvan fiables para los usuarios, produciendo asi resultados esperados por

parte de la organizacion, generando un funcionamiento estable.

Dimension 4: Seguridad, de acuerdo a Hernandez et al. (2017), es
considerado como un elemento que es evaluado cuidadosamente por el
publico usuario debido a que se trata de la proyeccion de confianza para que
el usuario ponga sus necesidades en manos de las personas que conforma la
institucién encargada de prestar dicho servicio, por lo que es necesario que
se complemente con los recursos adecuados tanto humanos y fisicos para
generar la seguridad necesaria. Por ello, Cusihuaman-Lope et al. (2023),
muestran que la seguridad es fundamental para las entidades, para que asi
los usuarios puedan tener la confianza de acudir por un servicio ante cualquier
duda. Asimismo, Aliaga -Diaz y Alcas-Zapata (2021), indican que es
cumplimiento de cualquier norma que el estado adquiere hacia las
organizaciones, con el fin de mantener seguro tanto a los colaboradores como

a los usuarios.

Dimension 5: Empatia, segun Hernandez et al. (2017), permite el desarrollo
de un trato amable hacia el usuario para sugerir una respuesta contundente o
concordante con lo que se necesita solucionar. Es por ello, Cuellar-de-la-Cruz
(2021), resulta necesario que se tome en cuenta cada uno de los factores para
implementar adecuadamente la posibilidad de generar una atencion con la
calidad que el usuario merece. De esa manera, Aliaga -Diaz y Alcas-Zapata
(2021), es necesario que exista dentro de las organizaciones para que puedan
llegar hacia los usuarios y con ello mantengan una atencion de calidad al

momento de recurrir de un servicio.

Respecto a las teorias de la variable valor publico son: teoria de los bienes
publicos globales de Samuelson, corresponde a todos aquellos bienes que
pueden ser utilizado de forma global por las personas accediendo a su
derecho como ciudadanos (Garcia-Arias, 2004). Asimismo, teoria de los
bienes publicos de Roskamp, permite comprender el funcionamiento de las
instituciones para mejorar el valor creado para el publico (Brafia-Pino, 2004).
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Finalmente, la teoria de los bienes publicos locales, comprende la
implementacion dentro del medio local en concordancia con las necesidades
de las personas (Camelo, 2009). Estas teorias permiten comprender la
importancia de la generacion de valor por parte de las instituciones a través

de la prestacion de los servicios adecuados.

En cuanto al sustento del valor publico, es considerada como un factor de
rendimiento que permite cuantificar la usabilidad de las prestaciones de
acuerdo a lo que el usuario ha tenido que pagar por él, de modo que las
instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el maximo valor posible
(Garcia-Reategui, 2015). Ademas, sostuvo que el valor publico debe estar
enfocado siempre generando la satisfaccion contundente para que el usuario
se sienta conforme; las instituciones deben garantizar la adecuada eficiencia
de cada uno de las prestaciones debido a que la normativa es clara y precisa
en la exigencia de la calidad para generar el valor adecuado. Es necesario
comprender cada uno de los factores influyentes sobre este proceso para

facilitar la incorporacion de los elementos necesarios.

Ademas, indican que, las instituciones tienen una clara responsabilidad
definida por parte de las normativas, las cuales deben cumplirse a cabalidad
para facilitar la transmision del valor necesario por medio de las prestaciones
(Mazzucato y Kattel, 2020). Por otro lado, mencionan que, la integracién de
planificacion es un factor esencial que permite acrecentar las posibilidades de
generar una satisfaccion optima en el usuario (Grossi, G., Meijer y
Sargiacomo, 2020). Ademas, se debe respetar cada una de las etapas para
la generacion de calidad a través de los servicios, debido a que esto hara
posible que se brinde el valor necesario (Meynhardt et al.,, 2020). Los
participantes dentro del proceso de generacion de valor deben ser

conscientes de su responsabilidad para fomentar la satisfaccion.

Asimismo, el compromiso institucional debe estar centrado en la generacion
de oportunidades competitivas para que la sociedad pueda salir adelante,
dentro del cual se encuentra la entrega de servicios apropiados (Chen y

Walker, 2019). Ademas, por medio de la generacién del valor adecuado, se
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mejora la confianza, la cual también es conocida como institucionalidad
(Alhanatleh et al., 2022). Existen diversos beneficios para las instituciones que
desarrollan adecuadamente la transmision de un valor publico competitivo
(Vanleene et al., 2019).

La determinacién de las politicas publicas deben estar direccionadas en
desarrollar los mecanismos adecuados para la creacién del valor necesario
en cada servicio prestado, debido a que a partir de ello se va creando la
eficiencia que es concebida por el usuario (Meyrick y Barnett, 2021). Ademas,
se debe deslindar las percepciones respecto a la conceptualizacion del valor
publico y el privado, debido a que el primero se enfoca principalmente en
servicios estatales que le corresponde por derecho al usuario (Chandra y
Paras, 2021). También, establecen que los gobiernos tienen la
responsabilidad de perfeccionar sus técnicas y herramientas para la
generacion del valor adecuado que permita el desarrollo equitativo
(Mazzucato y Ryan-Collins, 2022). La consideracion de la responsabilidad

institucional permitira generar mayores probabilidades de desarrollo.

La modernizacion estatal es un aliado fundamental que permite desarrollar la
generacion de valor publico, esto debido a que durante los ultimos tiempos la
sociedad ha venido inclinandose hacia el uso de los medios digitales para
acceder a los servicios estatales (Eriksson et al., 2020). Ademas, la
comprension de responsabilidad estatal para generar servicios adecuados
con las necesidades del publico, la misma que facilitara la proyeccién de un
alto grado de compromiso institucional para la generacion del valor adecuado
que a su vez facilitara la satisfaccion (Patrucco y Dimand, 2022). Las
instituciones requieren de una evaluacion constante para determinar si
realmente estan cumpliendo con su compromiso para generar el valor

adecuado para el publico.

En tanto las dimensiones del valor publico son las siguientes: Valor creado por
los servicios, segun Garcia-Reategui (2015), es el resultado de las
prestaciones de servicios enfocados en solucionar las necesidades

fundamentales de la ciudadania, las mismas que estan a cargo de los entes
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estatales. Por otro lado, Mazzucato y Kattel (2020), son los beneficios que una
entidad tiene para que generen utilidades dentro de la economia de los
usuarios, manteniendo una necesidad de satisfacer a cada usuario. De esa
manera, Cifuentes-Martinez y Bizerra-Osorio (2022), son los bienes que las
entidades utilizan para mantener el desarrollo de las actividades de una

manera factible hacia la poblacion.

Valor creado por los resultados (impacto), de acuerdo a Garcia-Reategui
(2015), se determina a través del analisis respecto al cumplimiento de los
objetivos que han originado la prestacion del servicio hacia ciudadano.
Asimismo, son las capacidades que tienen las municipalidades para que
puedan generar utilidades de acuerdo a las actividades plasmadas por parte
el gobierno. Seguidamente, Meynhardt et al. (2020), son las acciones que
generan una buena utilidad a las entidades con el objetivo de desarrollar una

actividad responsable dentro de un equipo de trabajo.

Valor creado por la confianza y la legitimidad, de acuerdo a Garcia-Reategui
(2015), se evaluan mediante la proyeccion de la confianza que ha generado
la entrega del servicio hacia el ciudadano. Cada una de estas dimensiones
hacen posible la identificacidén de los tipos de valor que pueden ser generados
por las instituciones a través de los servicios prestados a la ciudadania. Por
otro lado, Chandra y Paras (2021), es la confianza que las entidades brindan
para que los usuarios puedan mantener un financiamiento activo hacia ellos,
con la necesidad de generar un negocio. Finalmente, Eriksson et al. (2020),
pueden mejorar las actividades que generan dentro de la ciudadania,

manteniendo la legitimidad de una forma positiva.

Finalmente, se plante6 como hipétesis general: Hi: Existe relacién significativa
entre la calidad de atencién y el valor publico en una Municipalidad Provincial
de la Region San Martin, 2024 y como hipotesis especificas: el nivel de calidad
de atencion es alto; el nivel de valor publico, es alto y existe relacion

significativa entre las dimensiones de la calidad de atencion y el valor publico.
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METODOLOGIA

Fue de tipo basica, porque estuvo encargada de poder contar con datos
alternativos y con ello obtuvo una informacién precisa para que puedan
generar resultados (Concytec, 2020). El disefio fue no experimental, de
acuerdo con De la Macorra (2020), porque la investigacién estuvo realizada
con un cuidado minucioso y fue desarrollada directamente del objeto, de
manera que no infirid sobre el comportamiento o de manera que se pudo
modificar la realidad de cada investigacion. Por ello fue aplicado un enfoque
cuantitativo, porque fue precisado la forma intencional de manejar los datos
numéricos donde se pudieron generar los resultados, como también las
conclusiones que fueron comprendidos de una manera correcta (Arroyo
2020). Fue de corte transversal, porque fue tomado en cuenta que los
cuestionarios son llevados a cabo en un solo momento y generaron datos
necesarios, ya que los resultados son representados en el mismo instante
(Vizcaino-Zuniga et al, 2023). Fue de alcance descriptivo correlacional, ya que
busc6é determinar cada informacion estadistica que mejore la manera de

precisar las correlaciones.

Respecto a la variable calidad de atencién, fue la eficiencia con la cual las
entidades realizan la atencidén de las necesidades del publico para entregar
los servicios o productos que estos demandan para eliminar una problematica
(Hernandez et al., 2017). En la definicién operacional, fue determinado como
la eficiencia con la cual se desarroll6 el proceso de atencion a los usuarios;
contd con cinco dimensiones y veinte indicadores, el cual fue medido en

escala ordinal Likert.

Respecto a la variable valor publico, fue considerada como un factor de
rendimiento que permitié cuantificar la usabilidad de las prestaciones de
acuerdo con lo que, el usuario ha tenido que pagar por él, de modo que las
instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el maximo valor posible
(Garcia-Reategui, 2015). En la definicién operacional, fue determinado como
el valor de los servicios entregados por las entidades hacia el publico usuario;

contd con tres dimensiones y quince indicadores. Para ello, fue medido como
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instrumento el cuestionario que contuvo 15 items con respuesta en escala

ordinal Likert.

Ademas, la poblacién segun, Maldonado et al. (2023), estuvo agrupado de
personas que se encontraron dentro de un contexto de investigacion, ya que
estuvo representado por un grupo con el fin de formar parte del objeto de
estudio, obteniendo la informacién necesaria. Estuvo conformada por 815
usuarios. En los criterios de inclusion, se incluyeron a usuario concurrentes
entre 18 y 65 afos y que vivan en la zona urbana, se excluyeron a alcalde,
jefes y aquellos que no brinden su consentimiento. La muestra para Rivero et
al. (2021), estuvo compuesta por una minima de la poblacion a ser
investigada, ya que estuvo representada por el estudio de los instrumentos
que conllevo a obtener la data para que los resultados sean considerados

dentro de la investigacion.

La muestra estuvo compuesta por 261 usuarios, el muestreo, estuvo
compuesta por una parte de la poblacion de las cuales estuvo destruidas de
acuerdo a las variables, es por ello, que, el muestreo fue el probabilistico
(Nolazco-Labajos et al., 2021). La unidad de analisis: fue un usuario municipal.
La técnica fue la encuesta, porque estuvo consignados datos relevantes de
las personas que fueron investigadas, donde permitieron encontrar hallazgo y

con ello mejorar los objetivos previstos del estudio (Vega-Falcon et al, 2023).

Ademas, el instrumento para la variable calidad de atencion, estuvo
constituido por 20 preguntas considerando sus 5 dimensiones. Los dos
instrumentos contaron con una escala ordinal tipo Likert de 1= Totalmente en
desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indiferente, 4= De acuerdo, 5= Totalmente
de acuerdo. La medicion se hizo en base a tres niveles: Bajo (15-35), Medio
(36-56) y Alto (57-75). Para la medicion de la variable valor publico, fue
empleado un cuestionario constituido por 15 preguntas considerando sus 3
dimensiones. Los dos instrumentos contaron con una escala ordinal tipo Likert
de 1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indiferente, 4= De
acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo. La medicion se hizo en base a tres
niveles: Bajo (20-46), Medio (47-73) y Alto (74-100).
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La validez estuvo porcesado con el analisis de 5 expertos, ya que estuvieron
encargados de analizar cada aspecto relevante que compondran los
cuestionarios a ser acreditados por su validez, por ello estuvieron emitidas las
respuestas que sirvieron para calcular la V de Aiken en el cual fue garantizado
la validez necesaria. En caso del primer instrumento, el promedio fue de 0.97
(0.97 %), para la segunda fue 0.97 (0.97 %), lo cual se garantizo la validez.
Ademas, la confiabilidad fue mediante el Alpha de Cronbach teniendo en
cuenta que los resultados estuvo en un rango de 0.7 y 1 para considerar una
fiabilidad aceptable para proceder con la aplicacion de los cuestionarios.
Respecto a la variable 1, se alcanzé un resultado de 0.852, en la variable valor
publico fue de 0.744.

Para el procedimiento se considero la autorizacién como primer paso para que
pueda ser obtenido formalmente; luego fue analizado el problema para que
después sea incorporado el marco teérico por medio de cada informacion que
fue procesado de fuentes propias para que puedan ser garantizados la
relevancia necesaria; fueron creados los cuestionarios para que después sean
validados mediante el juicio de expertos, después se aplicé de manera directa
la muestra donde se permitié recabar los datos que se procesaron a través
del Spss v.25 luego se abordé la discusion, finalmente, se fueron presentados
las conclusiones y recomendaciones. Ademas, la totalidad de los datos fueron
recopilados de acuerdo al despliegue de los instrumentos, los cuales fueron

analizados con la estadistica descriptiva e inferencial utilizando el SPSS v.25.

Asimismo, estuvieron conformados por los principios éticos internacionales:
principio de Autonomia, donde estuvo compuesto por una eleccion libre de un
tema para ser tratado por el autor. Beneficencia, busco beneficiar a la entidad
mediante la investigacion con el fin de obtener resultados coherentes para el
buen desarrollo de la investigacion. No maleficencia, permitié desarrollar de
una manera cuidados cada procedimiento del estudio para que no genere
algun problema dentro del funcionamiento institucional. Principio de derecho,
porque no estuvo vulnerado los derechos de cada practicante. Principio de
Justicia, se tomo6 en cuenta respetar a los participantes, brindado un trato
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correspondiente durando cada proceso a ser investigado. Consentimiento
informado, ya que los participantes conocieron los fines de cada investigacion
y cada consecuencia que poseo dentro de la entidad. Ademas, se utilizo las

normas APA 'y de cada reglamento brindado por parte de la Universidad.
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lll. RESULTADOS

3.1. Calidad de atencién en una Municipalidad Provincial de la Region
San Martin, 2024.

Tabla 1
Nivel de la calidad de atencion y sus dimensiones.
Variable/Dimension Nivel Rango f %
Bajo 20-46 56 21%
_ ) Medio 47-73 188 72%
Calidad de atencion
Alto 74-100 17 7%
Total 261 100%
Bajo 4-9 111 43%
) Medio 10-15 107 41%
Elementos tangibles
Alto 16-20 43 16%
Total 261 100%
Bajo 4-9 73 28%
_ Medio 10-15 129 49%
Capacidad de respuesta
Alto 16-20 59 23%
Total 261 100%
Bajo 4-9 66 25%
o Medio 10-15 167 64%
Fiabilidad
Alto 16-20 28 11%
Total 261 100%
Bajo 4-9 65 25%
. Medio 10-15 181 69%
Seguridad
Alto 16-20 15 6%
Total 261 100%
Bajo 4-9 71 27%
) Medio 10-15 171 66%
Empatia
Alto 16-20 19 7%
Total 261 100%

Nota: Elaboracion propia. Cuestionario aplicado a usuarios de una Municipalidad

Provincial de San Martin — 2024.
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Interpretaciéon

La variable calidad de atencién presenta un nivel bajo en 21 % (56),
medio en 72 % (188), y alto en 7 % (17). Asimismo, sus dimensiones
como, elementos tangibles es bajo en 43 % (111), medio en 41 % (107),
y alto en 16 % (43), de la misma manera la capacidad de respuesta es
bajo en 28 % (73), medio en 49 % (129), y alto en 23 % (59), ademas,
fiabilidad es bajo en 25 % (66), medio en 64 % (167), y alto en 11 %
(28), asi también la seguridad es bajo en 25 % (65), medio en 69 %
(181), y alto en 6 % (15), por ultimo la empatia es bajo en 27 % (71),
medio en 66 % (171), y alto en 7 % (19). Es decir que, lo que predomina
en la variable es el nivel medio, de la misma manera es importante hacer
hincapié que la dimensién elementos tangibles es la unica que mayor

valor porcentual en el nivel bajo.

3.2. Valor publico en una Municipalidad Provincial de la Regiéon San
Martin, 2024.

Tabla 2

Nivel de valor publico y sus dimensiones.

Variable/Dimension Nivel Rango f %
Bajo 15-35 67 26%
Valor pablico Medio 36-56 190 73%
Alto 57-75 4 1%
Total 261 100%
Bajo 5-11 56 21%
Valor creado por los servicios Medio 12-18 174 67%
Alto 19-25 31 12%
Total 261 100%
Bajo 5-11 76 29%
Valor creado por los resultados Medio 12-18 147 56%
(impacto) Alto 19-25 38 15%
Total 261 100%
Bajo 5-11 76 29%
Valor creado por la confianza 'y Medio 12-18 144 55%
la legitimidad Alto 19-25 4 16%
Total 261 100%

Nota: Elaboracion propia. Cuestionario aplicado a usuarios de una Municipalidad
Provincial de San Martin — 2024.
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Interpretaciéon

La variable valor publico presenta un nivel bajo en 26 % (67), medio en

73 % (190), y alto en 1 % (4). Asimismo, sus dimensiones como, valor

creado por los servicios es bajo en 21 % (56), medio en 67 % (174), y

alto en 12 % (31), ademas el valor creado por los resultados
(impacto) es bajo en 29 % (76), medio en 56 % (147), y alto en 15 %

(38), el valor creado por la confianza y la legitimidad es bajo en 29 %

(76), medio en 55 % (144), y alto en 16 % (41).

Tabla 3

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion ,076 261 ,001
Elementos tangibles ,144 261 ,000
Capacidad de respuesta ,139 261 ,000
Fiabilidad ,093 261 ,000
Seguridad ,124 261 ,000
Empatia ,111 261 ,000
Valor publico 137 261 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Elaboracion propia. Cuestionario aplicado a usuarios de una Municipalidad

Provincial de San Martin — 2024.

Interpretacion

El calculo de Kolmogorov-Smirnov@ responde a la conformacién de una
muestra de 261. Obteniendo p = 0,001 y 0,000 cercano a 0.05,

exponiendo una distribucion no normal; correspondiente al uso del Rho

de Spearman en las correlaciones.
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3.3. Calidad de atencién y el valor publico en una Municipalidad Provincial de la Regiéon San Martin, 2024

Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de la calidad de atencion y el valor publico.

Elementos  Capacidad de
tangibles respuesta Fiabilidad Seguridad Empatia Valor publico
Coeficiente de 1,000 ,958™ ,606™ ,559 ,513 ,528"
Elementos tangibles C(')rrela'mon
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 261 261 261 261 261 261
Coeficiente de ,958™ 1,000 ,666™ ,536 ,569 ,603”
Capacidad de correlaciéon
respuesta Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000
N 261 261 261 261 261 261
Coeficiente de ,606™ ,666™ 1,000 ,875 ,523" ,6617
Fiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000
Rho de N 261 261 261 261 261 261
Spearman Coeficiente de ,559 ,536 ,875 1,000 ,660™ ,902"
Seguridad correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000
N 261 261 261 261 261 261
Coeficiente de ,513 ,569 ,523" ,660™ 1,000 ,740”
Empatia correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000
N 261 261 261 261 261 261
Coeficiente de ,528" ,603™ ,6617 ,902” ,740” 1,000
i correlacion
Valor publico ;1 " ilateral) 000 000 1000 1000 000 .
N 261 261 261 261 261 261

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaboracion propia.
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3.4.

Interpretaciéon

Existe relacion entre la dimensidn elementos tangibles y la variable valor
publico, con un Rho de Spearman de 0,528**, de la misma manera existe
una correlacion positiva moderada entre la dimension capacidad de
respuesta y la variable valor publico, con un Rho de Spearman de
0,603**, asimismo, existe una correlacion moderada entre la dimensién
fiabilidad y la variable valor publico, con un Rho de Spearman de 0,661**,
ademas, existe una correlacion muy alta entre la dimension seguridad y
la variable valor publico, con un Rho de Spearman de 0,902** vy
finalmente existe una correlacion positiva alta entre la dimension
empatia y la variable valor publico, con un Rho de Spearman de 0,740**

y un p-valor igual a 0,000 que se repite en todos los resultados.

Calidad de atencién y el valor publico en una Municipalidad

Provincial de la Region San Martin, 2024.

Tabla 5
Relacion entre la calidad de atencion y el valor publico.
Calidad de Valor

atencion publico
Rho de Calidad de  Coeficiente de .
1,000 ,679
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 261 261

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion

Existe relacion positiva moderada y significativa entre la calidad de
atencion y el valor publico en una Municipalidad Provincial de la Region
San Martin, 2024, con un Rho de Spearman de 0.679, y un p-valor igual
a 0,000 (p-valor =0.01).
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Figura 1.
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Nota. Elaboracion propia. Cuestionario aplicado a usuarios de una Municipalidad
Provincial de San Martin — 2024.

Interpretacién

En la figura 1, el coeficiente determinacion (R?= 0.4610), indica que el

46,10 % de la variabilidad del valor publico en una municipalidad es

explicada por la calidad de atencidn.
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DISCUSION

Se encontrd que el nivel de calidad de atencién presenta es medio en 72 %,
debido a que la atencidén de sus necesidades no es la adecuada, sobre todo
cuando se trata de tramites documentaros, los cuales son demorados, no
reciben las orientaciones. Coincidente con la Teorias de la calidad, citado por
Chacdén-Cantos y Rugel-Kamarova (2018), contempla que el mejoramiento de
la calidad debe ser considerada como objetivo esencial de las organizaciones

para propiciar los resultados adecuados.

Bajo esta misma légica coincide con Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020),
resulta necesario la identificacion de las estrategias pertinentes que permitan
abordar un analisis de los problemas representativos que presenta la entidad
para brindar la atencién a los clientes, debido a que la gran mayoria de ellos
han reportado inconsistencias para la atencién respectiva de sus
necesidades. Ademas, dichos resultados coinciden con lIslas-Cerén et al.
(2020), generalmente cuando se trata de tramite documentarios, consultas
meédicas, entre otros que se consideran como relevantes para concretar

aquellas falencias para estipular la soluciéon que sea pertinente.

Por lo que, se puede demostrar que, en el sector estatal, este procedimiento
haya sido ampliamente descuidado por las autoridades debido a que no
considera la importancia de generar una atencidn Optima, es asi que la
atencion del usuario es considerada como una etapa complementaria del ciclo
productivo, sin embargo, actualmente se ha convertido en pieza fundamental
para proyectar la competitividad organizacional, ya que es por esta razén que,
la actuacion de las autoridades permitira desarrollar las necesidades internas

y dar la solucion correspondiente para mejorar la atencion.

Asimismo, el nivel de valor publico presenta es medio en 73 %, debido a que,
no brindan un adecuado valor publico de los servicios brindados, ademas que
la instituciéon no facilita el incremento del valor publico por parte del

desempeno de los funcionarios, debido a que no cuenta con la eficiencia
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necesaria para hacerlo. Coincidente con la teoria de los bienes publicos
globales, citada por Garcia-Arias (2004), corresponde a todos aquellos bienes
que pueden ser utilizado de forma global por las personas accediendo a su

derecho como ciudadanos.

De la misma manera, coincide con Garcia-Reategui (2015), es considerada
como un factor de rendimiento que permite cuantificar la usabilidad de las
prestaciones de acuerdo con lo que el usuario ha tenido que pagar por él, de
modo que las instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el maximo
valor posible. Ademas, dichos resultados coinciden con Mazzucato y Kattel
(2020), indican que, las instituciones tienen una clara responsabilidad definida
por parte de las normativas, las cuales deben cumplirse a cabalidad para

facilitar la transmision del valor necesario por medio de las prestaciones.

En tanto, las instituciones deben garantizar la adecuada eficiencia de cada
uno de las prestaciones debido a que la normativa es clara y precisa en la
exigencia de la calidad para generar el valor adecuado. Por lo que, establecen
que los gobiernos tienen la responsabilidad de perfeccionar sus técnicas y
herramientas para la generacion del valor adecuado que permita el desarrollo
equitativo y con ello mejorar la calidad de vida de la poblacion, manteniendo
un valor agregado alto por parte las entidades publicas para beneficiarse con

cada actividad que se apliquen en el tiempo determinado.

Ademas, existe relacion positiva moderada, alta, muy alta y significativa entre
las dimensiones de la calidad de atencidon y el valor publico. Lo descrito
coinciden con la teoria de los bienes publicos locales, citado por Camelo
(2009), comprende la implementacion dentro del medio local en concordancia

con las necesidades de las personas.

Asimismo, Grossi y Sargiacomo (2020), mencionan que, la integracion de
planificacion es un factor esencial que permite acrecentar las posibilidades de
generar una satisfaccion optima en el usuario. Ademas, dichos resultados
coinciden con Sugey-Montoya et al. (2023), posiblemente se trate de uno de

los elementos fundamentales para la prestacion de servicios u otros alcances
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organizacionales, debido a que es aquel factor principal que conlleva a la

satisfaccion.

En tanto, las instituciones requieren de una evaluacion constante para
determinar si realmente estan cumpliendo con su compromiso para generar el
valor adecuado para el publico, ya que dan a conocer que son las acciones
que generan una buena utilidad a las entidades con el objetivo de desarrollar
una actividad responsable dentro de un equipo de trabajo, es por esta razon
que el mejoramiento de la atencion no solo debe responder a una necesidad
para mejorar la imagen institucional, sino también para posibilitar que el
usuario se sienta satisfecho y obtenga la solucién que requiere para sus

necesidades.

Finalmente, la calidad de atencidon y el valor publico en una Municipalidad
Provincial de la Region San Martin, 2024, tiene una relacion positiva
moderada vy significativa. Lo descrito coinciden con la teoria de las
capacidades en amartya sen, citada por Urquijo-Angarita (2014), permite
desarrollar las capacidades institucionales de acuerdo con los factores
positivos que permitan incrementar la captacion de las necesidades del

publico.

De la misma manera, Mufioz-Diaz y Rabanaque (2023), expresaron que, las
organizaciones sin importar el rubro al que estén dedicados, deben conocer
principalmente cuales son las percepciones de su publico respecto a la
atencion que espera recibir, la cual permitira desarrollar aquellos lineamientos
estratégicos para cumplir con estos estandares. Ademas, dichos resultados
coinciden con Vanleene et al. (2019), son las que generan el valor publico a
través de la realizacion de las actividades encomendadas para prestar
servicios competitivos hacia ciudadano, los cuales deben cumplir los

estandares de calidad estipulados.

En tanto se logra determinar las acciones que las entidades implementan

hacia la poblacién, generando la confianza absoluta de cada una de las
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necesidades que existen dentro de la ciudadania para asi mejorar los
conocimientos de cada uno de ellos, es asi que razén de ello se demuestra
que, mientras mayor sea la eficiencia institucional para determinar las
percepciones del publico, mayores seran las posibilidades de generar una
satisfaccion congruente con sus necesidades para dar lugar a experiencias
positivas, ya que se enfocan en como un servicio que brindan los
colaboradores se vuelvan fiables para los usuarios, produciendo asi
resultados esperados por parte de la organizacién, generando un

funcionamiento estable.
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CONCLUSIONES

La calidad de atencion y el valor publico en una Municipalidad Provincial de la
Region San Martin, 2024, tienen una relacion positiva moderada y significativa
determinado por un Rho de Spearman de 0.679, y un p-valor igual a 0,000 (p-
valor £ 0.01), ademas, el valor publico tiene una variabilidad en 46,10 % de la

calidad de atencion.

El nivel de calidad de atencion es medio en 72 %, debido a que la atencién de
sus necesidades no es la adecuada, sobre todo cuando se trata de tramites
documentaros, los cuales son demorados, no reciben las orientaciones,

ademas no optimiza la calidad de servicio.

El nivel de valor publico es medio en 73 %, porque no brindan un adecuado
valor publico de los servicios brindados, ademas que la institucién no facilita
el incremento del valor publico por parte del desempeno de los funcionarios,

debido a que no cuenta con la eficiencia necesaria para hacerlo.

Existe relacion positiva moderada, alta, muy alta y significativa entre las
dimensiones de la calidad de atencion y el valor publico, con un Rho de
Spearman de 0.902., 0.740., 0.661., 0.603., 0,528, y un p-valor igual a 0,000
(p-valor <0.01).
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VL.

RECOMENDACIONES

Al alcalde, desarrollar actividades de capacitacion hacia el personal
responsable para brindar una adecuada capacidad de respuesta para que
pueda orientar al ciudadano en sus tramites, resolver sus dudas, consultas y

mejorar la calidad de servicio brindado.

Al jefe de personal, generar mayor compromiso del personal hacia la
institucién, mediante el monitoreo del cumplimiento de sus metas, mayores
responsabilidades de acuerdo con el area y puesto que ocupa para hacerle

frente a los desafios que necesitan atenderse para la sociedad.

Al gerente municipal, aplicar estrategias que respondan hacia un 6ptimo
servicio, brindando un adecuado valor publico de los servicios brindados,
satisfaciendo de manera oportuna sus necesidades de la poblacion, con

mayor agilidad en los procesos de cada usuario.
Al jefe de personal, monitorear el desempefio del personal, mediante el control

continuo del cumplimiento de sus actividades y metas, con el objetivo que

puedan contribuir de manera oportuna.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definiciéon conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Equipos modernos
Elementos tangibles Optimas condiciones
Personal preparado
Ambientes
Capacidad de :Dn;?:gg; capacitado Ordinal Likert
Es la eficiencia con la cual | Es la eficiencia con la cual se respuesta Buenas normas 1: Totalmente de acuerdo
las entidades realizan la | desarrolla el proceso de atencion Procesos realizados 2: En desacuerdo
atencion de las necesidades | a los usuarios; contd con cinco Répida capacidad 3: Indiferente
Calidad de del publico para entregar los | dimensiones y quince o Solucién al problema 4: De acuerdo
atencion servicios o productos que | indicadores, el cual se midié Fiabilidad Calidad de servicio 5: Totalmente de acuerdo
estos demandan para | mediante un cuestionario de 20 Confianza
eliminar una problemética | items de respuesta en escala - -
(Hernandez et al., 2017) ordinal Likert. Inspira confianza )
Seguridad Seguridad en las transacciones
Conocimientos
Garantizar la seguridad
Atencion personalizada
Empatia Cortesia
Apoyo continuo
Mejores intereses
Es considerada como un Satisfaccion de necesidades
factor de rendimiento que Valor creado por los ﬁi;vr'g;gn";gg‘;‘gzp°”e
permite cuantificar la Son los servicios entregados por Servicios Mapeo de zonas
usabilidad de las las entidades hacia el publico : . )
< . . Seguridad Ordinal Likert
prestaciones de acuerdo a usuario; contoé con tres 1: Totalmente de acuerdo
lo que el usuario ha tenido dimensiones y veinte Planteamiento de metas ' - En desacuerdo
que pagar por él, de modo | indicadores. Para ello, se midié | Valor creado por los Ejecucion de proyectos de 3 Indiferent
que las instituciones tienen | como instrumento el cuestionario | resultados (impacto) inversion 4_'Dr; ;sr:]d%
Valor publico la responsabilidad de que contiene 15 items con Mejor calidad de vida ' u

garantizar el maximo valor
posible (Garcia-Reategui,
2015)

respuesta en escala ordinal
Likert.

Mejora de procesos

Calidad de inversion publica
Ejecucion de los proyectos
Brinda informacion
Confianza

5: Totalmente de acuerdo




Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema general:
¢, Cual es larelacion entre la calidad de atencion
y el valor publico en una Municipalidad
Provincial de la Regién San Martin, 2024?
Problemas especificos:

¢, Cual es el nivel de calidad de atencion en una
Municipalidad Provincial de la Region San
Martin, 20247

¢Cual es el nivel de valor publico en una
Municipalidad Provincial de la Region San
Martin, 20247

¢ Cual es la relacion entre las dimensiones de
la calidad de atencién y el valor publico en una
Municipalidad Provincial de la Region San
Martin, 20247

Objetivo general:
Determinar la relacion entre la calidad de
atencion y el valor publico en una Municipalidad
Provincial de la Regién San Martin, 2024.
Objetivos especificos:

Identificar el nivel calidad de atencién en una
Municipalidad Provincial de la Region San
Martin, 2024.

Identificar el nivel de valor publico en una
Municipalidad Provincial de la Region San
Martin, 2024.

Establecer relacion entre las dimensiones de la
calidad de atencion y el valor publico en una
Municipalidad Provincial de la Region San
Martin, 2024.

Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion
y el valor publico en una Municipalidad Provincial de la
Regién San Martin, 2024

Hipétesis especificas
El nivel de la calidad de atencion en una Municipalidad
Provincial de la Region San Martin, 2024, es alto.
El nivel de valor publico en una Municipalidad
Provincial de la Region San Martin, 2024, es alto.
Existe relacion significativa entre las dimensiones de
la calidad de atenciéon y el valor publico en una
Municipalidad Provincial de la Region San Martin,
2024.

Diseno de investigacion

Poblaciéon y muestra

Variables y dimensiones

Disefo de investigacion. fue de tipo basica,
disefio no experimental y de corte transversal

M = Muestra
V1= Calidad de atencion

O
M / l .
\ I V2 = Valor Publico
L

Poblacion: La poblacién fue de 815 personas.
Muestra: La muestra fue de 261 personas.

Dimensiones
Elementos tangibles
Capacidad de respuesta
Fiabilidad
Seguridad
Empatia
Valor creado por los
servicios
Valor creado por los
resultados (impacto)
Valor creado por la
confianza y la
legitimidad

Variables

Calidad de atencion

Valor Publico

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario




Anexo 3: Cuestionario: Calidad de atencion

Datos generales:

N° de cuestionario: 1

Introduccién:

Fecha de recoleccion: ...... [...... [oooiiiiii.

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que debe

responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas en un proceso

de investigacién, que tiene como finalidad identificar el nivel de la calidad de atencién.

Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes

interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que sus

respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que vierta

es totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por ultimo, considere la

siguiente escala de medicion:

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
) Escala
N° CALIDAD DE ATENCION
1 3 4 5

Dimensiéon 1: Elementos tangibles

La institucion cuenta con equipos modernos para

0 brindar un servicio de calidad a los administrados.
02 Las instalaciones fisicas de la institucion son
atractivas que generan optimas condiciones.
Los representantes de la institucion se aseguran
03 de tener al personal preparado para garantizar un
servicio de calidad a los administrados.
04 Los ambientes de la institucion generan confort.

Dimensién 2: Capacidad de respuesta

05  |La atencién que brinda la institucién es adecuada.
Considera que el personal que labora esta
06 capacitado para resolver las interrogantes de los

administrados.




07

Considera que el personal sigue buenas normas
de atencién con los administrados.

08

Los informes de los procesos realizados son
comunicados de manera oportuna.

Dimension 3: Fiabilidad

09

El personal de la institucion muestra una rapida
capacidad de respuesta para atender las
demandas de los administrados.

10

Cuando los administrados tienen algun
inconveniente, el personal de la institucion
demuestran interés para dar solucion al problema.

11

La institucion monitorea el desempefio del
personal con el fin de mejorar la calidad de
servicio que brinda a los administrados.

12

El personal de la institucidon muestra confianza
para el manejo de problemas.

Dimensién 4: Seguridad

El comportamiento del personal inspira confianza

13 a los administrados para optar por los servicios de
la institucion.
14 La institucion garantiza la seguridad en las
transacciones de los administrados.
El personal de la institucion demuestra tener
15 conocimientos para responder las dudas de los
administrados.
La institucion cumple con los requisitos
16

fundamentales para garantizar la seguridad en las
instalaciones.

Dimensién 5: Empatia

La institucion brinda constantemente una atencion

7 personalizada a cada uno de los administrados.
18 El personal de la institucion es cortes cuando
brindan los servicios a los administrados.
El personal de la institucion se preocupa por
19 ofrecer apoyo continuo a los administrados al
momento de proporcionar los servicios.
20 El personal de la institucion se preocupa por los

mejores intereses de sus administrados.




Cuestionario: Valor publico

Datos generales:

N° de cuestionario: 2 Fecha de recoleccion: ..

Introduccién:

v [ooiiinin.

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que debe

responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas en un proceso

de investigacién, que tiene como finalidad identificar el nivel del valor publico.

Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes

interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que sus

respuestas son resultado de su apreciacion personal, ademas, la respuesta que vierta

es totalmente reservada y se guardara confidencialidad. Por ultimo, considere la

siguiente escala de medicion:

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
N° VALOR PUBLICO Escala
1 3 4 5

Dimension 1: Valor creado por los servicios

01 Considera que los servicios prestados por la
institucién satisfacen sus necesidades.

Considera que la inversion publica en el servicio
02 de transporte realizada por la institucion se
ejecuta como respuesta a las necesidades.

considera que la inversion publica en el servicio

03 de transporte realizada por la institucion se
ejecuta de acuerdo a la norma.
04 La institucién tiene mapeado las zonas de mayor

incidencia de delincuencia.

La seguridad en la institucion permite realizar
05 actividades de monitoreo dentro de las
instalaciones.

Dimensién 2: Valor creado por los resultados (impacto)




La institucion ha mejorado el planteamiento de las
06 metas de los proyectos de inversion en beneficio
de la poblacion.

Los resultados de la ejecucion de los proyectos de
07 inversién de la institucion generan mayor valor
publico en beneficio de los administrados.

Los proyectos de inversion publica promovidas
08  |por la institucion han mejorado la calidad de vida
de los administrados.

09 La institucidn genera acciones de prevencion que
garantizan seguridad en el administrado.

10 La institucién ha permitido que un ordenamiento
del comercio informal.

Dimensién 3: Valor creado por la confianza y la legitimidad

11 Tengo confianza en la calidad de la inversion
publica que viene realizando la institucion

Considera que la gestion institucional genera
12 |confianza en la poblacién mediante la ejecucion
de obras publicas.

13 Considera que las acciones realizadas por la
gestion, proporcionan confianza en la poblacién.

14 La informacién que brinda la institucién es de
confianza.

15 Los funcionarios de la institucién le generan
confianza en sus funciones asignadas.




Anexo 4: Ficha de validacion de los instrumentos para la recoleccion de datos

Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Calidad de atencidén

Definicion de la variable: Es |la eficiencia con la cual las entidades realizan la atencion de las necesidades del publico para entregar los servicios o

productos que estos demandan para

eliminar una problematica.

. ] } ] - Observa-
Dimensiones Indicadores itemns Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia ciones
21 3|14]5 2 314|561 2]3[45 2/ 3]14]5
Elementos Equipos Modernos La institucion cuenta con equipos modernos para brindar un x A A %
tangibles servicio de calidad a los administrados _
Optimas condiciones Las instalaciones fisicas de la institucion son atractivas gue X x % %
generan optimas condiciones
Personal preparado Los representantes de la institucion se aseguran de tener al X ® * x
personal preparado para garantizar un servicio de calidad a los
administrades
Ambientes Les ambientes de la institucién generan confort. ® ® EA EA
Capacidad de Atencion La atencién qgue brinda la insfitucion es adecuada X X X X
respuesta Personal capacitado Considera que el personal que labora esta capacitado para ® b b x
resolver las interroganies de los administrados
Buenas Mormas Considera gue el personal sigue buenas normas de atencion con x x x x
los adminisirados.
Procesos realizados Los informes de los procesos realizados son comunicados de X x * x
manera opofuna
Fiabilidad Rapida capacidad El personal de la institucion muestra una rapida capacidad de X x x X
respussta para atender las demandas de los administrados
Solucion al problema Cuando los administrados tienen algin inconvenients, el personal x X * *
de la institucion demuestran interés para dar solucion al problema
Calidad de servicio La institucién monitorea el desempefio del personal con el fin de X x x *
mejorar la calidad de servicio gue brinda a los administrados
Confianza El personal de la institucidn muestra confianza para €l manejo de X x x *
problemas.
Seguridad Inspira cenfianza El comportamiente del personal inspira confianza a los » * * ®
administrades para optar por los servicios de la instifucién
Seguridad en las La institucion garantiza la seguridad en las fransacciones de los X X X X
transacciones administrados
Conocimientos El personal de la institucion demuestra tener conocimientos para X x x %
responder las dudas de los administrados
Garantiza la seguridad La institucion cumple con les requisitos fundamentales para b4 ® * A
garantizar |a sequridad en las instalaciones.
Empatia Atencion personalizada | La institucion brinda constantemente una atencion personalizada b4 ® * A
a cada uno de los administrados
Cortesia El personal de la institucion es cortes cuando brindan los servicios X X = =
a los administrados
Apoyo continuo El personal de la institucion se preocupa por ofrecer apoyo X ® ® ®
continuo a los administrados al momento de proporcionar los
servicios
Mejores intereses El personal de la institucion se preocupa por los mejores intereses X ® ® x
de sus administrados

Calificacién: 1. Toralmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo 5. Toralmenre de acuerdo




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencidn

Objetivo del instrumento: Identificar el nivel de la calidad de atencién en una Municipalidad Provincial de la Begién San Martin, 2024.

Nombres y apellidos del experto: Dr. José Manuel Delgado Bardales

Documento de identidad: 01126836 | Afios de experiencia en el area: | 8 Maximo grado académico: Doctor

Institucion: Universidad Cesar Vallejos Cargo: Docente
investigador
Renacyt
posgrado

Nacionalidad: Peruana Nimero telefonico 941907628

Firma: Fecha 221052024




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Calidad de atencién

Definicion de la variable: Es la eficiencia con la cual las entidades realizan la atencion de las necesidades del publico para entregar los servicios o
productos que estos demandan para eliminar una problematica.

. . . ; - Observa-
Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia ciones
1213|1456 2 3 4] 56|1]2]3]|4]5 2131 4] 56
Elementos Equipos Modernos La insfitucion cuenta con equipos modernos para brindar un X X X X
tangibles sen-'!cin de c_:alidadra_lus admin_istr._adu_sr _
Optimas condiciones Las instalaciones fisicas de la insfitucion son atractivas que X X X ¥
generan optimas condiciones
Perzonal preparado Los representantes de la instifucion se aseguran de tener al X X X X
personal preparado para garantizar un servicio de calidad a los
administrados
Ambientes Los ambientes de la institucién generan confort. X X X X
Capacidad de | Atencidn La atencion gue brinda la insfitucion es adecuada X X X X
respuesta Personal capacitado Considera que el personal gue labora esta capacitado para X X X X
resohver las interrogantes de los administrados
Buenas Mormas Considera gue el personal sigue buenas normas de atencion con X X X X
los administrados.
Procesos realizados Los informes de los procesos realizados son comunicados de X X ¥ X
manera cporuna
Fiabilidad Rapida capacidad El personal de la institucion muestra una rapida capacidad de W w % %
respuesta para atender las demandas de los administrados
Solucign al problema Cuando log administrades tienen algin incenveniente, el personal X X X X
de la insfitucion demuestran interés para dar solucion al problema
Calidad de =ervicio La insfitucion monitorea el desempefio del personal con el fin de X X X X
mejorar |la calidad de servicio gue winda a loz administrades
Confianza El personal de |a institucicn muestra confianza para el manejo de X X X X
problemas.
Seguridad Inspira confianza El comportamiento del personal inspira confianza a los X X X ¥
administrados para optar por log servicios de [ institucion
Seguridad en las La insfitucion garantiza la sequridad en las fransacciones de los X X X X
tranzacciones administrados
Conocimientos El personal de la institucién demuestra tener conocimientos para X x ¥ X
responder las dudas de los administrados
Garantiza la seguridad | La institucion cumple con los requisitos fundamentales para X X X X
garantizar |a sequridad en las instalaciones.
Empatia Atencion personalizada | La institucion brinda constantemente una atencién personalizada X X X X
a cada uno de los administrados
Cortesia El personal de |a institucién es cortes cuandoe brindan los servicios X X X X
a los administrados
Apoyo confinuo El personal de la institucion se preoccupa por ofrecer apoyo X X X X
continuo a los adminisirades al momente de propercionar los
Senvicios
Mejores intereses El perzonal de la institucion se preocupa por los mejores intereses X X X X
de sus administrados

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

2. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmenrte de acuerdo




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion

Objetivo del instrumento: Identificar el nivel de la calidad de atencién en una Municipalidad Provincial de la Regidn San Martin, 2024

Nombres y apellidos del experto: Renan Saavedra Sandoval

Documento de identidad: 00974279 Afios de experiencia en el area: 5 afios Maximo grado académico: Ph.D. en
Meurociencias,
Educacion e
Investigacion
Cientifica

Institucion: Universidad César Vallejo - UCV Cargo: Coordinador de
Investigacion

Nacionalidad: Peruano Nimero telefonico 998003292

Firma: Fecha 23/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Calidad de atencion

Definicion de la variable: Es |a eficiencia con la cual las entidades realizan la atencion de las necesidades del pablico para entregar los servicios o
productos que estos demandan para eliminar una problematica.

L . . . Observa-
Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia ciones
1123 4|56 2031 4|5|1]2]3|4|5 2(3|14]56
Elementos Equipes Modernos La insfitucion cuenta con equipos modernos para brindar un X X X X
tangibles sen-'@cin de c_:alidadra_lus admin_istr._adu_sr _
Optimas condiciones Las instalaciones fizicas de la institucion son afractivas que X X X A
generan optimas condiciones
Personal preparado Les representantes de |a institucion se aseguran de tener al X X X X
personal preparado para garantizar un servicio de calidad a los
administrados
Ambientes Lo= ambientes de la institucian generan confort X X X X
Capacidad de | Atencién La atencion gue brinda la institucién es adecuada X X X X
respuesta Personal capacitado Considera que el personal que labora esta capacitado para x X X X
resobver 1as interrogantes de los administrados
Buenas Normas Considera que el personal sigue buenas normas de atencion con X X X X
los administrados.
Procesos realizados Los informes de los procesos realizadoes son comunicados de X X X ¥
manera cporuna
Fiabilidad Rapida capacidad El personal de |a institucidn muestra una répida capacidad de ® ® ® x
respuesta para atender las demandas de los administrados
Solucion al problema Cuando log administrados tienen algin inconveniente, el persenal X X X X
de la institucion demuestran interés para dar solucion al problema
Calidad de servicio La insfitucion monitorea el desempefio del personal con el fin de X X ¥ ¥
mejorar |a calidad de servicio gue brinda a los administrados
Confianza El personal de la instifucion muestra confianza para el manejo de X x x X
problemas.
Seguridad Inspira confianza El comportamiento del personal inspira confianza a los i % X X
administrades para optar por log servicies de la institucion
Seguridad en las La institucion garantiza la seguridad en las fransacciones de los X X X X
transacciones administrados
Conocimientos El personal de la institucién demuestra tener conocimientos para X X X X
responder las dudas de los administrados
Garanfiza la seguridad | La institucion cumple con los requisitos fundamentales para X X X X
garantizar la sequridad en las instalaciones.
Empatia Atencion personalizada | La insfitucion brinda constantemente una atencién personalizada X X X X
a cada uno de los administrados
Cortesia El personal de la institucion es cortes cuandoe brindan los servicios X X X X
a los administrados
Apoyo continuo El personal de la instifucion se preocupa por ofrecer apoyo X X X X
continuo a los administrades al momento de proporcionar los
senvicios
Mejores intereses El personal de la institucion se preocupa por los mejores intereses X X X X
de sus administrados

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

2. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencién
Objetivo del instrumento: Identificar el nivel de la calidad de atencién en una Municipalidad Provincial de la Regidn San Martin, 2024
Nombres y apellidos del experto: Ilvo Martin Encomenderos Bancallan
Documento de identidad: 17623582 Aiios de experiencia en el area: 17 Maximo grado académico: Economista y
madgister en
docencia
universitaria
Institucion: Universidad Cesar Vallejos filial Tarapoto Cargo: Docente en
investigacion
Nacionalidad: Peruana Nimero telefonico 945931683
Firma: — vAl?/ ") Fecha 26/056/2024
\._ 3 J i, I
(i e inaia
ECONOMISTA
Rag. 0134 - CELAM




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Calidad de atencién

Definicion de la variable: Es la eficiencia con la cual las entidades realizan la atencion de las necesidades del publico para entregar los servicios o
productos que estos demandan para eliminar una problematica.

f P < - - Observa-
Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia ciones
12131456 20 3[4][56]1]2]13]4]5 2131 4]56
Elementos Equipos Modernos La insfitucion cuenta con equipos modernos para brindar un x x X x
tangibles sen-'@cin de {_:alidad_a_lus admin_istr._adc_s_ i
Optimas condiciones Las instalaciones fisicas de la institucion son atractivas que X X X X
generan optimas condiciones
Personal preparado Los representantes de la instifucion se aseguran de tener al X X X ¥
personal preparado para garantizar un servicio de calidad a los
administrades
Ambientes Los ambientes de |a institucion generan confort. X X X X
Capacidad de | Atencidn La atencion que brinda la insfitucion es adecuada X X X X
respuesta Perzonal capacitado Considera que el personal que labora esta capacitado para ® » ¥ X
resolver las interrogantes de los administrados
Buenas Normas Congidera que &l personal sigue buenas nomas de atencion con x x ¥ A
los adminisirados.
Procesos realizados Los informes de los procesos realizados son comunicados de X X X X
manera cporuna
Fiabilidad Rapida capacidad El personal de la institucion muestra una rapida capacidad de X x X x
respuesta para atender las demandas de los administrados
Solucion al problema Cuando los administrados tienen algin inconveniente, el personal ® » ¥ ¥
de la institucion demuestran interés para dar solucion al problema
Calidad de servicio La insfitucion menitorea el desempefio del personal con el fin de X X X X
mejorar |a calidad de servicio gue brinda a los administrades
Confianza El personal de |a institucién muestra confianza para €l manejo de X x ¥ X
problemas.
Seguridad Inspira confianza El comportamiento del persenal inspira confianza a los X x X x
administrades para optar por los servicios de la institucion
Seguridad en las La insfitucion garantiza la sequridad en las fransacciones de los X x X X
transacciones administrados
Conocimientos El personal de la institucicn demuestra tener conocimientos para x x ¥ X
responder las dudas de log adminigirados
Garantiza la seguridad | La institucion cumple con los requisitos fundamentales para X X X X
garantizar la sequridad en las insfalaciones.
Empatia Atencion perzonalizada | La institucion brinda constantemente una atencién personalizada X X X ®
a cada uno de los administrados
Cortesia El personal de |a institucicn es cortes cuandoe brindan los servicios X x ¥ X
a los administrados
Apoyo confinuo El personal de la institucion se preocupa por ofrecer apoyo x x X X
continuo a los administrades al momente de proporcienar los
senvicios
Mejores intereses El personal de la institucicén se preocupa por los mejores intereses X X X X
de sus administrados

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

2. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo




Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento:

Cuestionario de la variable: Calidad de atencién

Objetivo del instrumento:

Identificar el nivel de la calidad de atencién en una Municipalidad Provincial de la Regién San Martin, 2024

Nombres y apellidos del experto:

Gely Amelia Chu

andama Huansi

Documento de identidad:

00953972

Anos de experiencia en el area:

5

Maximo grado académico:

Maestra en
Gestion Publica

Instituciéon:

Municipalidad Provincial de San Martin

Cargo:

Especialista en
saneamiento de

predios
Nacionalidad: Peruana Nuamero telefénico 991889191
Firma: Fecha 26/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Calidad de atencién

Definicion de la variable: Es la eficiencia con la cual las entidades realizan la atencion de las necesidades del publico para entregar los servicios o
productos que estos demandan para eliminar una problematica.

. . - . . Observa-
Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia ciones
12) 3] 4[5 20 31 4[5)1]2[3)14]5 213[4]5
Elementos Equipos Modernos La insfitucion cuenta con eguipos modemos para brindar un X X X X
tangibles sen.-'!cio de {_:alidadra_lu:s admin_istr._adc_sr _
Optimas condiciones Las instalaciones fisicas de la insfitucion son afractivas que X X X x
generan optimas condiciones
Personal preparado Los representantes de la institucion se aseguran de tener al X X X ¥
personal preparado para garantizar un servicio de calidad a los
adminisirados
Ambientes Los ambientes de |a institucion generan confort X X X ¥
Capacidad de | Atencidn La atencion gue brinda la insfitucion es adecuada X X X X
respuesta Personal capacitado Congidera que el personal que labora esta capacitado para x x x x
resolver las interrogantes de los administrados
Buenas Normas Considera que el personal sigue buenas normas de atencion con X X X X
los administrados.
Procesos realizados Los informes de los procesos realizados son comunicados de X x x X
manera oporiuna
Fiabilidad Rapida capacidad El personal de la institucion muestra una rapida capacidad de ® _)( _)( X
respuesta para atender las demandas de los administrados
Solucion al problema Cuando los administrados tienen algdn inconveniente, el personal x X X X
de la institucion demuesiran interés para dar solucion al problema
Calidad de servicio La insfitucion menitorea el desempefio del personal con el fin de X X X X
mejorar la calidad de servicio gue brinda a los administrados
Confianza El personal de la institucion muestra confianza para el manejo de x x ¥ ¥
problemas.
Seguridad Inspira cenfianza El comportamiento del personal inspira confianza a los X X X x
administrados para optar por los servicies de la institucion
Seguridad en las La institucion garantiza la seguridad en las fransacciones de los X X X X
transacciones administrados
Conocimientos El personal de la institucion demuestra tener conocimientos para x x x X
responder las dudas de los administrades
Garantiza la sequridad | |a institucion cumple con los requisitos fundamentales para X X X X
garantizar la seguridad en las instalaciones. x
Empatia Atencion personalizada | La insfitucion brinda constantemente una atencién personalizada X X i
a cada uno de les administrados
Cortesia El personal de la institucion es cortes cuando brindan los servicios X X X X
a los administrados
Apoye confinue El personal de la institucion se preocupa por ofrecer apoyo » ¥ X X
continuo a los administrados al momento de proporcionar los
senvicios
Mejores intereses El personal de la instifucion se preocupa por los mejores intereses X X ¥ X
de sus administrados

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo




Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencién

Objetivo del instrumento: Identificar el nivel de |a calidad de atencién en una Municipalidad Provincial de |la Regién San Martin, 2024

Nombres y apellidos del experto: Paul Jhonnson Chavez Saavedra

Documento de identidad: 47657919 Afos de experiencia en el area: 2 Maximo grado académico: Maestro en
Gestion Publica

Institucién: Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo Cargo: Especialista en
Registro
orientaclon al
contribuyente

Nacionalidad: Peruana Nuamero telefénico 910939304

Firma: Fecha 24/05/2024

PAUL. CHAVEZ SAAVEDRA

@ ARQUITECTO
CAP. N° 21764




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: valor publico.

Definicion de la variable: Es considerada como un factor de rendimiento que permite cuantificar la usabilidad de las prestaciones de acuerdo a lo que
el usuario ha tenido que pagar por &l, de modo que las instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el maximo valor posible.

. . . ; Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Dh_senra-
Dimensiones Indicadores ltems ciones
112 3] 4|56 2034 123|451 23| 4
Valor creado por | Satisfaccion de Considera gue los servicios prestados porla X X
los servicios nacesidades institucion safisfacen sus necesidades.
Servicio de transporte Considera gue la inversion plblica en el servicio de X X
transporte realizada por la institucion se ejecuta
como respuesia a las necesidades.
Inversion publica considera que la inversion publica en el servicio de X X X X
transporte realizada por la institucion se ejecuta de
acuerdo a la norma.
Mapeo de Zonas La municipalidad fiene mapeado las zZonas de X X
mayor incidencia de delincuencia.
Seguridad La seguridad en la institucion permite realizar X X
actividades de monitoreo dentro de las
instalaciones
Valor creado por | Flaneamiento de metas La institucion ha mejorado el planteamiento de las X X
los resultados metas de los proyectos de inversion en beneficio
(impacto) ] de la poblacidn i
Ejecucion de proyectos de | Los resultados de la ejecucion de los proyectos de X X
inversion inversion de la institucion generan mayor valor
publico en beneficio de los administrados
Mejorar la calidad de vida Los proyectos de inversion publica promovidas por X X
la institucion han mejorado la calidad de vida de los
adminisirados.
Garantiza seguridad La institucion genera acciones de prevencion gue X X
garantizan seguridad en el administrado.
Ordenamiento La institucion ha permitido que un ordenamiento X X
del comercio informal.
Valor creado por | Calidad de la inversion Tengo confianza en la calidad de la inversion X X
la confianza y la | Publica piblica que viene realizando la instifucidn
legitimidad Ejecucion de los proyectos | Considera que la gestion institucional genera X x X X
confianza en la poblacion mediante la ejecucion de
obras publicas
Brinda informacion La informacion gue brinda la institucion es de X X
confianza
confianza Los funcionarios de |a institucion le generan X X
confianza en sus funciones asignadas.

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4, De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: valor publico

QObjetivo del instrumento: Identificar el nivel del valor pablico en una Municipalidad Provincial de la Reqidn San Martin, 2024,

Nombres y apellidos del experto: Dr. Jose Manuel Delgado Bardales

Documento de identidad: 01126836 | Afios de experiencia en el area: | 8 Maximo grado académico: Doctor

Institucion: Universidad Cesar Vallejos Cargo: Docente
investigador
Renacyt
posgrado

MNacionalidad: Peruana Niamero telefdnico 941907628

Firma: Fecha 22/05/2024




Matriz de validaciéon del cuestionario de la variable: valor publico.

Definicién de la variable: Es considerada como un factor de rendimiento que permite cuantificar la usabilidad de las prestaciones de acuerdo a lo que

el usuario ha tenido que pagar por &l, de modo que las instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el maximo valor posible.

. . . ; Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Dh_senra-
Dimensiones Indicadores ltems ciones
112 3] 4|56 2034 123 4|5 1] 2] 3|4|5
Valor creado por | Satisfaccion de Considera que los servicios prestados por la X X X
los servicios necesidades institucion safisfacen sus necesidades.
Servicio de transparte Considera gue la inversion pablica en el servicio de X X X
transporte realizada por la institucion se ejecuta
como respuesia a las necesidades.
Inversion publica considera que 1a inversion publica en el servicio de X X X
transporte realizada por la institucion se gjecuta de
acuerdo a la norma.
Mapeo de Zonas La municipalidad fiene mapeado las zonas de X X X
mayor incidencia de delincuencia.
Seguridad La seguridad en la institucion permite realizar X X X
actividades de monitoreo dentro de las
instalaciones
Valor creado por | Flaneamiento de metas La institucion ha mejorado el planteamiento de las X X X X
los resultados metas de los proyectos de inversion en beneficio
(impacto) ] de la poblacidén i
Ejecucion de proyectos de | Los resultados de la ejecucion de los proyectos de X X X X
inversion inversion de la institucion generan mayor valor
publico en beneficio de los administrados
Mejarar la calidad de vida Los provectos de inversion publica promovidas por X X X X
la institucion han mejorado la calidad de vida de los
adminizirados.
Garaniiza seguridad La institucion genera acciones de prevencion que X X X X
garantizan seguridad en el administrado.
Ordenamiento La institucion ha permitido que un ordenamiento X X X X
del comercio informal.
Valor creado por | Calidad de la inversion Tengo confianza en la calidad de la inversion X X X
la confianza y la | publica plblica que viene realizando la institucion
legitimidad Ejecucion de los proyectos | Considera que la gesfion institucional genera X X X
confianza en la poblacion mediante la ejecucion de
obras publicas
Brinda informacion La informacion gue brinda la institucion es de X X X
confianza
confianza Los funcionarios de la institucion le generan X X X
confianza en sus funciones asignadas.

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento:

Cuestionario de la variable: valor publico

Objetive del instrumento:

Identificar el nivel del valor pdblico en una Municipalidad Provincial de la Beqgion San Martin, 2024

Nombres y apellidos del experto:

Renan Saavedra Sandoval

Documento de identidad:

00974279

Aiios de experiencia en el area:

5 afios

Maximo grado academico:

Ph.D. en
Meurociencias,
Educacion e
Investigacion
Cientifica

Institucion: Universidad César Vallejo - UCV Cargo: Coordinador de
Investigacidn

Nacionalidad: Peruano Numero telefonico 998003292

Firma: Fecha 23/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: valor publico.

Definicion de la variable: Es considerada como un factor de rendimiento que permite cuantificar la usabilidad de las prestaciones de acuerdo a lo que
el usuario ha tenido que pagar por €|, de modo gue las instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el maximo valor posible.

. . . ; Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Dhlsenra-
Dimensiones Indicadores ltems ciones
112 31 4|6 213145123451 2] 3]4]|5
Valor creado por | Satisfaccion de Considera que los servicios prestados por la X X X X
los servicios necesidades institucion satisfacen sus necesidades.
Servicio de transporte Considera que la inversion pablica en el servicio de X X X X
transporte realizada por la institucion se ejecuta
como respuesia a las necesidades.
Inversion publica considera que la inversion piblica en el servicio de X X X X
transporte realizada por la institucion se ejecuta de
acuerdo a la norma.
Mapeo de Zonas La municipalidad fiene mapeado las zZonas de X X X X
mayor incidencia de delincuencia.
Seguridad La seguridad en la institucion permite realizar X X X X
actividades de monitoreo dentro de las
instalaciones
Valor creado por | Flaneamiento de metas La institucion ha mejorado el planteamiento de las X X X X
los resultados metas de los proyectos de inversion en beneficio
(impacto) ] de la poblacidn ‘
Ejecucion de proyectos de | Los resultados de la ejecucion de los proyectos de X X X X
inversion inversion de la institucion generan mayor valor
publico en beneficio de los administrados
Mejorar la calidad de vida Los proyectos de inversion publica promovidas por X X X X
la institucién han mejorado la calidad de vida de los
administrados.
Garantiza seguridad La institucion genera acciones de prevencion que X X X X
garantizan seguridad en el administrado.
Ordenamiento La institucion ha permitide gque un ordenamiento X X X X
del comercio informal.
Valor creado por | Calidad de la inversion Tengo confianza en la calidad de Ia inversion X x X X
la confianza y la | Publica pliblica que viene realizando la institucion
legitimidad Ejecucion de los proyectos | Considera que la gestion institucional genera X X X X
confianza en la poblacion mediante la ejecucion de
obras publicas
Brinda informacion La informacion que brinda la institucion es de X X X X
confianza
confianza Los funcionarios de la institucion le generan X X X X
confianza en sus funciones asignadas.

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: valor publico
Obijetive del instrumento: Identificar el nivel del valor pdblico en una Municipalidad Provincial de la Regién San Martin, 2024
Nombres y apellidos del experto: Ilvo Martin Encomenderos Bancallan
Documento de identidad: 17623582 Aiios de experiencia en el area: 17 Maximo grado académico: Economista y
Magister en
docencia
universitaria
Institucion: Universidad Cesar Vallejos Cargo: Docente de
investigacion
Nacionalidad: FPeruana Numero telefonico 948931683
Firma: e vAl7/’ " Fecha 26/05/2024
\._ 3 J ", I
e
ECONOMISTA
Poag. 0134 - CELAMW




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: valor publico.

Definicién de la variable: Es considerada como un factor de rendimiento que permite cuantificar la usabilidad de las prestaciones de acuerdo a lo que
el usuario ha tenido que pagar por €l, de modo que las instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el maximo valor posible.

. . . ; Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia Dh.senra-
Dimensiones Indicadores ltems ciones
112 3/ 4|5 21345123 4|5]1]2]34]5
Valor creado por | Satisfaccion de Considera que los servicios prestados por la X X X X
los servicios necesidades institucion safisfacen sus necesidades.
Servicio de transporte Considera que la inversion plblica en el servicio de X X X X
transporte realizada por la institucion se ejecuta
como respuesta a las necesidades.
Inversion publica considera que 1a inversion plblica en el servicio de X X X X
transporte realizada por la institucion se ejecuta de
acuerdo a la norma.
Mapen de Zonas La municipalidad tiene mapeado las zonas de X X X X
mayor incidencia de delincuencia.
Seguridad La seguridad en la institucion permite realizar X X X X
actividades de monitoreo dentro de las
instalaciones
Valor creado por | Flaneamiento de metas La institucidn ha mejorado el planteamiento de las X X X X
los resultados metas de los proyectos de inversion en beneficio
(impacto) ] de Ia poblacidn ]
Ejecucion de proyectos de | Los resultados de la gjecucion de los proyectos de X X X X
inversion inversion de la institucion generan mayor valor
publico en beneficio de los administrados
Mejorar la calidad de vida Los proyectos de inversion piblica promovidas por X X X X
la institucidn han mejorado la calidad de vida de los
administrados.
Garantiza sequridad La institucion genera acciones de prevencion que X X X X
garantizan seguridad en el administrado.
Ordenamiento La institucion ha permitide que un ordenamisnto X X X X
del comercio informal.
Valor creado por | Calidad de la inversion Tengo confianza en la calidad de la inversion X X X X
la confianza y la | piblica publica que viene realizando la institucidn
legitimidad Ejecucion de los proyectos | Considera gue la gestion insfitucional genera X X X X
confianza en la poblacion mediante la ejecucion de
obras publicas
Brinda informacion La informacion que brinda la institucion es de X
confianza
confianza Los funcionarios de la insfitucion le generan X
confianza en sus funciones asignadas.

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuwerdo ni en desacuerdo

4, De acuerdo 5. Tortalmente de acuerdo




Ficha de validacion de juicio de experto .

Nombre del instrumento: Cuestionario de |a variable: valor publico

Objetivo del instrumento: Identificar el nivel del valor publico en una Municipalidad Provincial de la Regién San Martin, 2024

Nombres y apellidos del experto: Gely Amelia Chujandama Huansi

Documento de identidad: 00953972 Afios de experiencia en el area: 5 Maximo grado académico: Maestra en
Gestidon Publica

Institucion: Municipalidad Provincial de San Martin Cargo: Especialista en
saneamiento de
predios

Nacionalidad: Peruana Numero telefénico 991889191

Firma: Fecha 26/05/2024




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: valor publico.

Definicion de la variable: Es considerada como un factor de rendimiento que permite cuantificar la usabilidad de las prestaciones de acuerdo a lo que
el usuario ha tenido que pagar por él, de modo que las instituciones tienen la responsabilidad de garantizar el maximo valor posible.

. . . ; Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia Clh_senra-
Dimensiones Indicadores ltems ciones
112 31 4|56 2131451231 4]5)1] 2] 3[4|5
Valor creado por Satisfaccion de Considera que los servicios prestados por la X X X X
los servicios necesidades institucion safisfacen sus necesidades.
Servicio de transporte Considera que la inversion publica en el servicio de X X X X
transporte realizada por la institucion se ejecuta
como respuesta a las necesidades.
Inversion publica considera que la inversion publica en el servicio de X X X X
transporte realizada por la institucion se ejecuta de
acuerdo a la norma.
Mapeo de Zonas La municipalidad tiene mapeado las zonas de X X X X
mayor incidencia de delincuencia.
Seguridad La seguridad en la institucion permite realizar X X X X
actividades de maonitoreo dentro de las
instalaciones
Valor creado por | Planeamiento de metas La institucion ha mejorado el planteamiento de las X X X X
los resultados metas de los proyectos de inversion en beneficio
(impacto) de la poblacion
Ejecucion de proyectos de | Los resultados de la ejecucion de los proyectos de X X X X
inversion inversion de la institucion generan mayor valor
pliblico en beneficio de los administrados
Mejorar la calidad de vida Los proyectos de inversion publica promovidas por X X X X
la institucion han mejorado la calidad de vida de los
administrados.
Garantiza seguridad La institucién genera acciones de prevencion que X X X X
garantizan seguridad en el administrado. X
Ordenamiento La institucion ha permitido que un ordenamiento X X X
del comercio informal.
Valor creado por | Calidad de la inversion Tengo confianza en la calidad de la inversion X X X X
la confianza y la | publica publica que viene realizando la instifucion
legitimidad Ejecucion de los proyectos | Considera que la gestion insfitucional genera X X X X
conflanza en la poblacion mediante la ejecucion de
obras publicas
Brinda informacion La informacion que brinda la institucion es de X X X X
confianza
confianza Los funcionarios de la institucion le generan X X X X
confianza en sus funciones asignadas.

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable: valor publico
Objetivo del instrumento: Identificar el nivel del valor publico en una Municipalidad Provincial de la Regién de San Martin, 2024
Nombres y apellidos del experto: Paul Jhonnson Chavez Saavedra
Documento de identidad: 47657919 Anos de experiencia en el area: 2 Maximo grado académico: Maestro en
Gestién publica
Institucion: Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo Cargo: Especialista en
Registio y
orientacion al
contribuyente
Arquitecto
Nacionalidad: Peruana ﬁ SR Nimero telefénico 948931683
Firma: Fecha 22/05/2024
PAUL )€HAVEZ SAAVEDRA
@ ARQUITECTO
CAP. M° 21760




e

Anexo 5: Indice de la V de Aiken

V1: Calidad de tencién
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V2: valor publico

RELEVANCIA

COHERENCIA

CLARIDAD

SUFICIENCIA
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Anexo 6: Resultados del analisis de consistencia interna

Analisis de confiabilidad de Calidad de tencién

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,852 20

Analisis de confiabilidad de valor publico

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,744 15




Anexo 7: Consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD Cesar VALLEJO
Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacién: Calidad de atenciéon y valor publico en una Municipalidad
Provincial de la Regién San Martin, 2024.
Investigador (a): Flores Ramirez, Riddley Jhonatan.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de atencién y valor publico
en una Municipalidad Provincial de la Region San Martin, 2024", cuyo objetivo es
establecer la relacién entre la calidad de atencién y el valor pablico en una Municipalidad
Provincial de la Regién San Martin, 2024. Esta investigacion es desarrollada por
estudiante de Posgrado del Programa Académico de la Maestria en Gestion Publica de
la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién Municipalidad
Provincial de San Martin.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

En la actualidad, las Municipalidades Provinciales de la Region de San Martin, no han
podido dar una buena atencién a la poblacion, sobre todo cuando se trata de tramites
documentaros, no optimizan la calidad de servicio, ya que no aplican estrategias que
respondan hacia un 6ptimo servicio, ademas que la institucién no facilita el incremento
del valor publico por parte del desempefio de los funcionarios, debido a que no cuenta
con la eficiencia necesaria para hacerlo, empezando por el desconocimiento y la
ausencia del compromiso que deberia asumir el personal para hacerle frente a los

desafios que necesitan atenderse para la sociedad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas preguntas
sobre la investigacion titulada: “Calidad de atencién y valor publico en una Municipalidad
Provincial de la Regién San Martin, 2024".

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se realizara en los
ambientes de la Municipalidad Provincial de San Martin. Las respuestas al cuestionario
seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

*Obligatorio a partir de 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y
el investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google



ﬁ UNIVERSIDAD CesAR VALLEJO

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera
respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO
existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que
existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de
responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informard que los resultados de la
investigacién se le alcanzara a la institucion al término de la investigacion. No recibira
ningln beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la
salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser anénimos y
no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacién
que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no serda usada para ningun otro
propdsito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a) Flores
Ramirez, Riddley Jhonatan, email: jhonatanx14793@gmail.com y docente asesor: Dr.
Sanchez Davila, Keller, email: ssanchezda2081@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: . £ELT... Bretia, CHupanoana Huausy

e B ]
Firma: 771%7 JAUL, oo ee e eee e e ser e e e e e e e eneaer e

Fechay hora: .........) ’0/06/7‘/2—"/ ....... T HORD B

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se
debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.

*Obligatorio a partir de 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y
el investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google



Anexo 8: Reporte de similitud en software turnitin

RIDDLEY JHONATAN FLORES RAMIREZ  Calidad de atencién y valor piblico en una Municipalidad Provincial de Ia Regién San Martin, 2024

ﬁ Universidad César Vallejo

1]
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Calidad de atencion y valor publico en una Municipalidad Provincial de
la Regién, San Martin, 2024

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Flores Ramirez, Riddley Jhonatan (areid.org/0009-0001-8563-4787)

ASESORES:
Dr. Sanchez Davila, Keller (oreid.org/0000-0003-3911-3808)
Dra. Contreras Julidn, Rosa Mabel (orcid.org/0000-0002-0196-1351)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacién del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania

TARAPOTO - PERU
2024

< 12dest~

Se estdn viendo fuentes estandar

Ver fuentes en inglés

Coincidencias

1 CEntegadoaunversda. 119 >
Trabajo del estudiante

9 hdlhandlenet 2% >

Fuente de Intemet

3 repositorio.ucv.edu.pe 2% >

Fuente de Intemet

wwwporelpaisquequer.. ¢ % >
Fuente de Intzmet

Fuente e Intemet

es slideshare.net <1% >

Fuente de Intemet

4
5 intra.uigv.edu.pe <-| u/n >
6
7

renati.sunedu.gob.pe <-| % >
Fuente de Internet

8 www liferay.com <-| “/n >

Fuente de Intemet

Q issuucom 1% >

Fuente e Intemet

10 lem A% >

Fuente de Intemet

‘]1 radiopublic.com <1% >

Fuente de Intemet






Anexo 9: Base de datos estadisticos de la muestra piloto

V1: Calidad de atencion

76
72
66
52

56
46

50
61

36
53
64
55
62

35
51

51

37

60
47

39

pr2 | pr3 | prd | pr5 | pr6 | pr7 | pr8 | pr9 | prl0| prll | prl2 | prl3 | prl4 | prl5 | prl6 | prl7 | pr18 | prl9 | pr20| TOTAL

prl

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




V2: Valor publico

50
39
39
43

37

33
50
36
36
48
34
48
29
29
48
29
43

39
50
51

prl | pr2 | pr3 | prd | pr5 | pr6 | pr7 | pr8 | pr9 | prl0|prll|prl2|prl3 |prld|prl5| TOTAL

N2

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Anexo 10: Base de datos estadisticos de la investigacion

V1: Calidad de atencion

Calidad de atencion

Fiabilidad
prl | pr2 | pr3 | pr4 | ST | pr5 | pr6 | pr7 | pr8 | ST | pr9 | prl0 | prll | prl2 | ST | prl3 | pr14 | prl5 | pr16 | ST | prl7 | pr18 | prl9 | pr20

Empatia

72
66
52

56
46

50
61

36
53
64
55
62

35
51

51

37

73
41

67

76
72
66

ST | TOTAL

11
17
12

10
10
12
10
14
13
11
11

14

13

10
12
11
17

Seguridad

Capacidad de respuesta

Elementos tangibles

N¢

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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V2: Valor publico
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Anexo 11: Constancia de autorizacion donde se ejecuta la investigacion

Autorizacion de uso de informacion de empresa

Yo, Carlos Campos Ramos, identificado con DNI N.° 40376948, en mi calidad de Jefe
de la Oficina de Personal, de la Municipalidad Provincial de San Martin, con R.U.C
N° 20154544667, ubicada en la ciudad de Tarapoto.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior(a, ita,) Riddley Jhonatan Flores Ramirez, identificado(s) con

DNI N.°47822462; de la Maestria en Gestion Publica para que utilice la siguiente
informacion de la empresa:

Numero de trabajadores que laboran en la Municipalidad Provincial de San Martin,
con la finalidad de que pueda desarrollar su (X)Tesis para optar el Grado Académico de
Maestro (a) / ( ) Tesis para optar el Grado Académico de Doctor (a). Ademas, el

estudiante puede:

() Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo dgAa empresa; o

( X') Mencionar el nombre de la empresa.

Firma o del representante legal
DNI: 40376948

El estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigacion / en la Tesis son auténticos. En caso de ;:omprobarse la falsedad de
datos, el alumno sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente;
asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la

empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

Firma del gstudiante
DNI: 47822462

* Este documento es firmado por el representante legal de la institucién o a quien este délegue.



12: Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los

resultados de la investigacion

T
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: | RUC: 20154544667
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN MARTIN

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:
Carlos Campos Ramos 40376948

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Calidad de atencion y valor publico en una Municipalidad Provincial de la Regién San
Martin, 2024.

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Riddley Jhonatan Flores Ramirez 47822462

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acces 0 para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, deja/pdb en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al alitor (a) del estudjo.

Firma:

(Titular o Representante efial de Ia Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de i igacion es necesario bajo i el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para que se difunda la identidad de la institucié n. Por ello,

tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la d inacion de la organizacion, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.



Anexo 13: Otras evidencias

La identificacion precisa de la muestra paso por el siguiente proceso:

Z= 1.96

E= 0.05

p= 0.5

q= 0.5

N= 815

N 38416 * 0.25 * 815

0.0025 * 814 + 0.9604
782.726
n= 261
3.00




