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Resumen

El estudio aport6 al ODS 11 ciudades y comunidades sostenibles y tuvo como
objetivo general determinar como se relaciona la Gestion de servicios publicos basicos
y satisfaccion vecinal de los pobladores de la urbanizacién Las Magnolias, del distrito
de Surco, 2024. Esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, nivel correlacional,
corte transversal y disefio no experimental. La muestra fue estratificada 100
ciudadanos residentes en Surco. El muestreo fue no probabilistico, a quienes se les
aplicé dos cuestionarios de 18 y 17 items cada uno, validados por expertos mediante
el coeficiente V de Aiken (0.97 y 1.00), con una confiabilidad de Alfa de Cronbach de
(0,928; 0,916). Asimismo, se encontrO0 que existe correlacion entre las variables
gestion de servicios publicos basicos y satisfaccion vecinal, cuyo coeficiente de
correlaciéon fue de ,427. Y su sig.(bilateral) fue 0.000. Igualmente, las dimensiones
estrategias de recoleccion de datos y necesidades vecinales; organizaciones locales
y reuniones comunitarias; las empresas prestadoras de servicio publico y calidad
percibida se correlacionaron y obtuvieron altos niveles de significancia, (0.000). En
conclusion, este andlisis determind que Gestion de servicios publicos basicos y

satisfaccion vecinal dependen una de la otra de manera positiva.

Palabras clave: Gestion, servicios, satisfaccion, presupuesto, coordinacion.
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Abstract

The study contributed 11 sustainable cities and communities to SDG 11 and
had the general objective of determining how the Management of basic public services
and neighborhood satisfaction of the residents of the Las Magnolias urbanization, in
the district of Surco, 2024, are related. This research had a quantitative approach.,
correlational level, cross-sectional and non-experimental design. The sample was
stratified to 100 citizens residing in Surco. The sampling was non-probabilistic, to
whom two questionnaires of 18 and 17 items each were applied, validated by experts
using Aiken's V coefficient (0.97 and 1.00), with a Cronbach's Alpha reliability of (0.928;
0.916). Likewise, it was found that there is a correlation between the variables
management of basic public services and neighborhood satisfaction, whose correlation
coefficient was .427. And its sig.(bilateral) was 0.000. Likewise, the dimensions of data
collection strategies and neighborhood needs; local organizations and community
meetings; public service providing companies and perceived quality were correlated
and obtained high levels of significance, (0.000). In conclusion, this analysis
determined that Management of basic public services and neighborhood satisfaction
depend on each other in a positive way.

Keywords: Management, services, satisfaction, budget, coordination.



. INTRODUCCION

La Gestion de servicios publicos basicos, tuvo vinculacion con la linea de
investigacion de Gestion de Politicas Publicas, cabe mencionar que concuerda con
la linea de responsabilidad social universitaria enfocada en el desarrollo sostenible y
la adaptacion frente al cambio climatico, toda vez que ayudoé a elaborar los principios
de una restructuracién en el crecimiento urbano que hoy se encuentra descontrolado,
tratando de poner énfasis en la coordinacion que deben de demostrar tanto las
empresas publicas como administradoras de los espacios, Yy las empresas privadas

gue usufructian dichas areas para dar servicios basicos al poblador.

A nivel internacional Pereda (2021) mencion6 que la ausencia de gestion entre
las entidades publicas y las empresas son problema que ha venido afectando a los
ciudadanos en los ultimos afios. A través de esta problematica se evidencio el
incremento de quejas presentadas por los vecinos ante las autoridades publicas,
siendo este uno de los problemas mas recurrentes ante dichas entidades publicas,
Asimismo Salazar (2019) menciona que la mala gestion de SP basicos conlleva a una
insatisfaccion vecinal ya que perciben que las obras de servicio publico basico es un
tema complejo ante la imagen de la ciudad. Es por ello que es de vital importancia
abordar estos desafios mediante una planificacion de intervenciones, con el objetivo
de lograr una ejecucion transparente y una comunicacion efectiva con la poblacion,

de tal forma que se garantice su satisfaccion y el bienestar.

Asimismo, cabe recalcar que Afroj a et (2021), menciond que la satisfaccion
vecinal con respecto a las obras de servicio publicos es un tema complicado, por lo
gue se requiere de una mayor coordinacién y cooperacién entre las empresas
responsables de realizar trabajos en las calles y las autoridades municipales. Por otra
parte, a nivel nacional, Casiano y Cueva (2020) sefiala que la falta de cooperacion
entre las empresas responsables de realizar trabajos en las calles y las autoridades
municipales pueden causar una serie de problemas para los residentes del lugar,
como para usuarios de las vias publicas. Esto lo podemos evidenciar en nuestro
contexto nacional, donde la administracién publica es muy criticada debido a los

incumplimientos en el proceso constructivo por parte de las empresas concesionarias.

Asimismo, Akoluk (2022) menciona que la falta de planificacion de

intervenciones entre el desarrollo y expansion de obras municipales es una



problematica recurrente en muchas provincias. Esta desarticulacion genera
importantes inconvenientes tanto para los usuarios de las vias publicas como para las

propias municipalidades encargadas de su mantenimiento.

Por otro lado, Martinez (2019), indica que las empresas prestadoras de
servicios de electricidad, realizan constantemente trabajos de tendido de cables,
reparacién y ampliacion de redes en las vias publicas sin tener en cuenta los planes
y cronogramas de obras municipales. Esto conlleva a una constante rotura y posterior
reposicion parcial del pavimento, dejando a las vias en un estado deficiente y con una
apariencia heterogénea. Asimismo, Ha (2022) menciona que esto ha dejado a la via
con parches y desniveles, afectando la seguridad y comodidad de los usuarios,
principalmente de los conductores. Ademas, esta reposicion parcial no garantiza la
adecuada compactacién y resistencia del pavimento, acortando su vida util y

generando mayores costos de mantenimiento para las Municipalidad a nivel nacional.

A nivel local cabe sefialar que uno de los casos mas representativos de esta
problematica se observa en las obras que viene ejecutando las empresas prestadoras
de servicio de gas, en la Avenida Mariscal Ramon Castilla de la urbanizacién de Las
Magnolias del distrito de Surco. Asimismo. Farfan (2019) menciona que se ha
evidenciado el malestar de los vecinos de la Avenida Mariscal Ramoén Castilla con la
mala organizacion de las gestiones de las empresas concesionarias. Esta
problematica refleja la necesidad de una mayor articulacién entre lo publico y privado,
para la mejoria de la comunidad. En el escenario especifico de las obras de empresas
de gas en esta misma avenida del distrito de Surco, se observa que la empresa ha
realizado trabajos de tendido, reparacion y ampliacién de redes sin tener en cuenta
los planes y cronogramas de obra municipales. Esto ha conllevado a una constante
rotura y posterior reposicion parcial del pavimento, dejando a la via en un estado

deficiente y con una apariencia heterogénea (L6pez, 2021).

Segun La Municipalidad de Santiago de surco (2023), menciona que la
reposicidn realizada por parte de las empresas PS se ha limitado Unicamente al area
intervenida, sin considerar el estado general de la calzada. Esto ha dejado a la via con
parches y desniveles, afectando la seguridad y comodidad de los usuarios,
principalmente de los conductores. Ademas, esta reposicion parcial no garantiza la
adecuada compactacion y resistencia del pavimento, acortando su vida Uutil y

generando mayores costos de mantenimiento para la Municipalidad de Santiago de
2



Surco. La reposicién parcial del pavimento realizada por las presentes empresas en
las diferentes vias ha tenido un impacto negativo en el ornato y la estructura de la via.
Los parches y desniveles generados no solo afectan la estética y la seguridad de los
usuarios, sino que también comprometen la integridad estructural del pavimento a

mediano y largo plazo.

La investigacion realizada sobre la GSPB y la SV de la urbanizacion Las
Magnolias, del distrito de Surco no solo evidencia problemas como la ausencia de
colaboracion entre entidades publicas y privadas en infraestructura para una mejor
satisfaccion vecinal en la comunidad, sino que también contribuye notoriamente a la
ODS 11.ya que se enfoca en reorganizar el crecimiento urbano en referencia a las
areas de uso publico que han sido fragmentadas durante el tiempo por la falta de
planificacion en la creacion de las ciudades y a lograr que la urbanizacion sea mas

inclusiva, resiliente y sostenible.

Ante esta situacion, se plante6 como PG: ¢(De qué manera la GSPB se
relaciona con la SV de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito
de Surco, 20247 Asimismo, se planted los PE: a) ¢De qué manera las estrategias de
recoleccion de datos comunales se relacionan con las necesidades vecinales de los
pobladores de la urbanizacién Las Magnolias, del distrito de Surco, 2024? b) ¢De qué
manera las organizaciones locales se relacionan con las reuniones comunitarias de
los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito de Surco, 2024? c) ¢De
gué manera las empresas prestadoras de servicios basicos se relacionan con la
calidad percibida de los pobladores de la urbanizacién Las Magnolias, del distrito de
Surco, 20247?

Asimismo, la investigacion proporcion6 una justificacion tedrica ya que examino
y recopil6 temas de relacionados, buscando relacionar las variables de GSPB y SV, y
evaluando la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario. Se estudiaron distintas

teorias esenciales para estas variables (Lopez, 2020).

Desde un punto de vista practico, la investigacion pretende perfeccionar los
mecanismos de la GSPB en los gobiernos locales, permitiendo que los ciudadanos
sientan una mejora en el nivel de los servicios que les proporcionan, Ademas, se
busca evaluar el estado actual y las soluciones potenciales, poniendo a los

ciudadanos en el centro del proceso. (Rojas, 2020).



En una perspectiva metodoldgica, se destaca un uso efectivo de un instrumento
gue searelevantes y se pueda aplicar a personas que tengan un poco de conocimiento
de la problematica. Los resultados de esta investigacion pueden funcionar como guia

para gestionar problemas similares en distintas circunstancias. (Arias, 2020).

A nivel social, la investigacién proporciona respuestas para los desafios que
enfrenta la institucion, fundamentadas desde la perspectiva de los individuos
afectadas directamente. En conclusion, el estudio resulta relevante porque ajusta las
acciones recomendadas con las necesidades reales y percepciones de la comunidad.
(Carhuanchoa et, 2019).

La justificacion de la investigacion se fundamenta en la relevancia de establecer
la union entre la GSPB y la SV, obteniendo datos precisos sobre los métodos y
politicas implementadas por la administracion de los SPB para garantizar la calidad

de estos y como lo perciben los ciudadanos. (Hernandez y Carpio, 2019).

Asi también, se plante6 como OG. Determinar la relacion de GSPB y SV de los
pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito de Surco, 2024. OE. a)
Determinar la relacion de las estrategias de recoleccion de datos comunales y
necesidades vecinales de los pobladores de la urbanizacién Las Magnolias, del distrito
de Surco, 2024- b) Determinar la relacion de organizaciones locales y reuniones
comunitarias de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito de Surco,
2024- c) Determinar la relacion de las EPDSPB y la calidad percibida de los

pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito de Surco, 2024.

Con respecto a los antecedentes internacionales tenemos en primer lugar a
Zhao (2022) en su trabajo en China, su estudio establece un sistema de indices para
evaluar el progreso hacia los ODS (Objetivo de Desarrollo Sostenible) relacionados
con la oferta de servicios publicos y de la rapida urbanizacion de China. Encontrando
gue, la region oriental de China tuvo un alto nivel de urbanizacién, pero su velocidad
fue relativamente lenta; las regiones central y occidental experimentaron una
urbanizacién mas rapida, pero tuvieron niveles mas bajos de urbanizacién. El SDPS
(indice de relacion entre ODS vy servicios publicos) promedio aument6é de 0,580 a
0,649, y el nivel de servicios publicos en las regiones oriental y central fue mayor que
en las regiones occidentales. Los resultados proporcionan una direccion para el

gobierno en el progreso de los ODS relacionados con los servicios publicos a través
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de la planificacién y los medios financieros.

Jaaidane (2022) en su trabajo tiene como objetivo evaluar al IMC (Inter-
Municipal Cooperation) su papel respectivo en la evolucion de los gastos de personal
publico a nivel municipal, teniendo como resultado lo siguiente; se evidencia de que
esta en funcionamiento un efecto de sustituciébn entre los gastos de personal
municipales y de la IMC. También, encontramos una distorsion partidista a través de
la asignacion de subvenciones es decir los municipios alineados y no alineados son
tratados de manera diferente por el gobierno central. Por altimo, demostramos que los
recortes en las subvenciones conducen a recortes en los gastos salariales publicos

de los municipios.

Una publicacion de Bungatang y Reynei (2021) evalu6 la conformidad de los
residentes en varios aspectos de calidad de vida en los barrios de Port Harcourt,
Nigeria. El estudio es de observacion pasiva como disefio de investigacion. Los
resultados revelaron una insatisfaccion significativa en areas como el suministro de
energia, el agua, la recogida de residuos y la seguridad. Ademas, el 27,2% de los
residentes se mostro insatisfecho con la calidad de vida residencial, mientras que el
8,8% estaba satisfecho. Concluyé que se deben tener en cuenta las opiniones y
preferencias de los residentes en el momento de disefiar y prestar servicios publicos

y servicios para garantizar la mejora.

Maldonado (2019) Determino la vision de la ciudadania sobre la imparticion de
los servicios publicos en Jilotepec, México. Es una investigacion mixta cualitativa y
cuantitativa. Se us6 Se us6 encuesta como método para recoger datos. Concluy6 que
el 52.9% no tiene calidad en los servicios, 17.4% dieron a conocer que parques y
jardines contienen fallas, 47.6% que el servicio no es el adecuado de agua potable,
57% no encontraron fallas en el drenaje y alcantarillado y 43% no respondieron, 48%
enmarca no tener problemas con el alumbrado publico, 36.4% no encuentran fallas en
el servicio de recoleccion, concluyendo que algunos pobladores no cuentan con los
servicios y se recomienda que debe haber cambios materiales o administrativos a la

brevedad.

Salazar (2019) en su investigacion tuvo como finalidad proponer la ampliacion
de las atribuciones municipales con el fin de fortalecer la institucionalidad democrética

y la autonomia de los municipios. El enfoque metodolbgico es de naturaleza tedrica'y



se inscribe dentro del ambito de la sociedad. Se aplicaron técnicas de observacion,
analisis documental, deduccion légica y sintesis. Los gobiernos municipales deben ser
estructurados y fortalecidos a través de la implementacion de leyes efectivas, una
buena gobernanza y un federalismo funcional que distribuya competencias de manera
equitativa para promover el fortalecimiento institucional y democratico. Ademas, es

crucial incorporar a los pobladores en el proceso de decisiones publicas.

Torres (2020) en su estudio se enfoco principalmente en analizar la satisfaccion
de los ciudadanos. Este trabajo se caracterizd por ser exploratoria y de naturaleza
cuantitativa. Se encuestaron a 250 personas. En cuanto a la calificacion del servicio,
el 78% de los encuestados lo calificaron como "bueno” o "regular”, con un 46% y un
32% respectivamente, mientras que solo una persona lo consider6 "pésimo”. En
cuanto a las conclusiones, el grado de satisfaccion total de los participantes se ubico
entre "satisfecho" y "algo insatisfecho”, de tal manera cabe sefalar que es importante
tener conocimiento de la satisfaccion de los pobladores ya que gracias a ello se puede
tener una mejor gestiébn y asi mostrar una mejor coordinacion que beneficie a los
residentes que habitan en una urbanizacién donde los pobladores puedan sentirse

conforme con los factores fisicos que se encuentran en su entorno urbano.

Siguiendo con antecedentes nacionales se tiene a Solén (2023) aborda el
objetivo de examinar el vinculo entre gestidén de servicios y SV. Utilizando métodos
cuantitativos basicos. Asimismo, tomo como instrumento un cuestionario y asi también
tiene un nivel correlacional de corte trasversal y disefio no experimental. La
confiabilidad del cuestionario, fue medida con el coeficiente alfa de Cronbach, resulto
ser alta (0.921). Los hallazgos indicaron una correlacién significativa, positiva y fuerte
entre las dos variables, (Rho) de 0.784 y un (SB 0.05.) recomendd a la municipalidad
desarrollar tacticas de concientizacion ciudadana y mejorar la gestion de servicios que
brindan. En su tesis de maestria. Esto quiere decir que existe relacién entre la gestion
de servicios y la satisfaccion vecinal. Cabe recalcar la gran importancia que cumple el
rol de la municipalidad al producir programas de concientizacién hacia el vecino, asi
como talleres de capacitacion en los cuales los hagan tomar conciencia que deben de

trabajar en comun union hacia un objetivo comun.

Zaquinaula (2022) sostiene que los servicios béasicos tienen un impacto
significativo en el municipio provincial. El estudio es aplicado, cuantitativo, no

experimental y transversal. Se optd una muestra de 108 individuos mediante muestreo
6



aleatorio simple. Se utilizé6 una encuesta para recolectar datos y se administré un
cuestionario disefiado de acuerdo a la muestra. La validacion de la hipotesis se llevo
a cabo mediante la prueba estadistica no paramétrica de chi-cuadrado. Los resultados
mostraron que los valores obtenidos superaron los valores tedricos, lo que llevo a la
aceptacion de la hipotesis propuesta y a la negacion de la hipotesis nula. Lo que
confirma que los servicios publicos en la localidad provincial de Hualmay generan un

impacto favorable en la satisfaccion de los usuarios

Collantes (2019) plantea que la finalidad principal es conocer cémo la calidad
de los servicios publicos incide en la satisfaccion de los usuarios durante la pandemia
en el municipio provincial de Santa Maria. El estudio es no experimental y transversal,
con un enfoque correlacional y descriptivo. La muestra estuvo conformada por 86
individuos se usé el cuestionario como instrumento de obtencion de datos. Los
resultados mostraron que el 60,5% de los usuarios calificaron la confianza en el sector
publico en general, mientras que el 50% calificé la confianza en los servicios publicos
en una direccion ascendente. Concluyé que la mayoria reportd satisfaccion
consistente con aspectos como salud y saneamiento, seguridad publica y servicios

publicos.

De tal manera se continua con el marco teérico para la variable. Gestion de
servicios publicos basicos. Cabe indicar que Lynch (2020) menciona como teoria el
entorno construido y la Satisfaccion, la cual se planteé las caracteristicas fisicas del
entorno construido, como la calidad de la vivienda, los espacios publicos, los servicios
de infraestructura y la accesibilidad, ya que el entorno urbano influye en la satisfaccion
de los residentes, indicando que un entorno bien disefiado tiende a aumentar la
satisfaccion vecinal. Por otro lado, Claude, Dieudonné y Nkene (2019) indica en su
teoria de las empresas de prestaciones de servicios publicos, menciona que el estado
tiene la responsabilidad de brindar determinados servicios publicos para satisfacer las
necesidades, reclamos y requerimientos de sus ciudadanos como usuarios, a traves
de sus 6rganos de gobierno central, estatal y local. Se deben financiar procedimientos
de recaudacién que sirvan para sustentar a estos. roles en areas clave como otros
servicios sociales, etc. Para lograr este objetivo, es necesario implementar estrategias

gue garanticen que los fondos recaudados se utilicen de manera eficiente.

Segun William (2021), la gestidén de servicios publicos basicos se define como

una funcién crucial del gobierno central, aunque estd mayormente supervisada por los
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gobiernos locales. Esta gestion incluye la administracién de servicios basicos, segun
como lo estipula la constitucion politica del Perd. Ademés, abarca la responsabilidad
de mantener calles, parques y jardines, asegurar la seguridad publica, controlar el
trafico y ofrecer una variedad de servicios gubernamentales. Del mismo modo Yalene
(2019) presenta algunas caracteristicas de la variable gestién de servicios publicos
basicos en la cuales indico que la gestion de proyectos se realiza dentro de un grupo
de personas, normalmente equipos de trabajo. Segun el autor, la gestidbn es una
funcién que desempeiian los directivos de una empresa u organizacion, porque en
este sentido se espera que los lideres garanticen la eficiencia y eficacia necesarias.
La excelencia no proviene Unicamente del esfuerzo individual, sino del trabajo en
equipo. Por lo tanto, la gestion implica varias cosas como por ejemplo, los gerentes
realizan tareas diferentes a las de sus contrapartes en la organizacion, los gerentes
desempefian funciones bésicas como planificar, organizar, dirigir y supervisar,
asimismo los gerentes deben tener habilidades intelectuales, habilidades
interpersonales y habilidades técnicas, la capacidad de los gestores se evalla en base
a los resultados, teniendo en cuenta los recursos disponibles, los directivos deben
tener la capacidad de distinguir entre situaciones y aplicar las estrategias mas
adecuadas segun los factores clave de cada situacion. Por otro lado, los servicios
publicos suelen definirse como una serie de servicios que benefician a la comunidad
y contribuyen al desarrollo humano. Estos servicios son generalmente esenciales para

la vida moderna y pueden ser prestados por organizaciones publicas y privadas.

Asimismo, Cruz (2022) menciona que la dimension 1. Estrategias de
recoleccion de datos comunales indica que es la razon por el cual el servicio se
posiciona como una estrategia de gestion estratégica, encaminada a maximizar el
valor para la organizacién. Este enfoque esta impulsado por un equipo directivo cuyo
objetivo es garantizar que la organizacion siga teniendo los conocimientos,
capacidades y habilidades adecuados para obtener los resultados solicitados y

conservar su capacidad de competir en el entorno presente y futuro.

Ccallocsa y Chipa (2019) menciona que la dimensién 2. Organizaciones locales
son aquellas que resaltan en la relevancia de las entidades comunitarias locales, tales
como las asociaciones vecinales y los grupos comunitarios, en el estimulo de la
dindmica urbana y la implicacién ciudadana. Se argumenta que estas entidades son

fundamentales en la generacion de barrios activos y en los intereses colectivos.



Mellon (2019) menciona que la dimensién 3. Empresas prestadoras de servicio
basico, son aquellos que gestionan los servicios basicos en las ciudades
latinoamericanas, enfatizando la importancia de politicas publicas efectivas y la
participacion ciudadana con el fin de obtener una buena coordinacion para dicha
gestion sea satisfactoriamente aceptada por los pobladores marcando asi una politica
publica que se generalice a nivel de las ciudades, las cuales ayudaran que las zonas
habitables y de disfruten sean conservadas de tal manera que sigan mejorando la
calidad de vida de los “pobladores que se encuentran en una urbanizacion o en un

agrupamiento humano no urbanizado.

Continuando con lavariable, satisfaccion vecinal, Bazualdo y Contreras (2022).
sobre la teoria de la Equidad y Justicia Urbana refieren que se centra en como la
distribucion justa de recursos y oportunidades influye en la percepcion de los
residentes sobre la equidad y la justicia en su vecindario, pudiendo la desigualdad en
la reparticion de servicios y beneficios socavar la satisfaccion y generar tensiones en
la comunidad. La percepcion de la desigualdad por parte de la vecindad segun la
teoria de la equidad y justicia genera insatisfaccion toda vez que no al ver una
planificacion y estrategia en el cual se puede evidenciar que los pobladores son
atendidos y otros no produciendo tenciones en las opiniones entre los habitantes
ocasionando malos entendidos que repercuten en las coordinaciones de estos con el

gobierno en funcion.

Asi también, Carrién (2021), menciona en su teoria de la Eleccion Puablica la cual
se centra en evaluar los mecanismos de decision en el &mbito publico y cédmo los
intereses individuales y colectivos influyen en la provisidén de servicios y la reparticion
de recursos disponibles. En el campo de los servicios basicos, esta teoria puede
contribuir a comprender cémo se formulan las politicas publicas relacionadas con el
suministro de la sociedad. Esta teoria arroja luz sobre los mecanismos subyacentes
gue moldean las decisiones politicas en torno a estos servicios, teniendo en cuenta
los diversos intereses y presiones que intervienen en la elaboracion de politicas

publicas.

Segun Carpio (2020) menciona que se puede definir la satisfaccion vecinal
como el nivel de aceptacion que un poblador puede reflejar ante una situaciéon que
mejore la calidad de vida de si mismos o también mediante la conformidad de sus

espacios publicos que tengan mantenimiento al ornato la cual generen un nivel de
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satisfaccion positivo al observar una mejor imagen urbana en su zona residencial.

Respecto a la dimension 1. Calidad percibida segun Negash (2022) destaca por
la relevancia de comprender las verdaderas necesidades del usuario y valoracion.
Para ello, las demandas del usuario se manifiestan en la calidad general del servicio
asimismo la calidad funcional a través del proceso de prestacion del servicio, el cual
se centra en cdmo se ofrece el servicio. Segun esta perspectiva, la calidad funcional o
afecta la calidad técnica, lo que significa que los procesos 0 experiencias que
manifieste el usuario durante la prestacion del servicio influye en el resultado final, y
esto se refleja en la valoracion directa del servicio por parte del usuario, lo que crea

una imagen de la misma basada en su propia experiencia.

Gutiérrez (2022) menciona que la dimension 2. Reuniones comunitarias, es
donde expresan su descontento en cuanto al servicio o producto proporcionado por la
administracion municipal no cumple con sus expectativas en cuanto a sus
caracteristicas y la manera en que se ofrece dentro de un periodo especifico.
Asimismo, indica que los ciudadanos no quedan conformes con el servicio o producto
gue han obtenido de la gestiébn municipal, ellos expresan sus reclamos. En el cual este
descontento se evidencia a través de los indicadores de insatisfaccion respecto al
servicio, la eficacia de los canales de atencién y la puntualidad en los plazos

establecidos.

Céardenas (2021) menciona que la dimensién 3, necesidades vecinales son
problemas que las entidades municipales utilizan para indicar una limitacion
presupuestaria como una razén para no satisfacerlas, es importante reconocer que la
sociedad pueda dirigir estas necesidades a través de demandas sociales. De esta
manera, pueden dirigirse a las autoridades correspondientes en busca de la entrega
de servicios basicos de calidad y de obras comunitarias esenciales para el crecimiento
integral de los pobladores con menos recursos y los grupos vulnerables de la

poblacion.

Se puede afirmar segun Céardenas (2023) que en el Peru el desarrollo de las
ciudades viene de un crecimiento informal, en el cual ha preponderado la necesidad
de vivienda, a lo cual las organizaciones sociales se han movilizado para la ocupacion
ilegal de areas de terrenos del estado desprotegidos e inclusive de uso no urbano, y

en algunas veces hasta agricolas Es asi que fueron creciendo dichos asentamientos
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humanos y formalizandose, obligandose a si mismos a la necesidad de contar con los
servicios basicos, los cuales ingresaron en una realidad no planificada, y que el

resultado es lamentablemente el sacrificio de las areas publicas en general.

Este trabajo de investigacion, y luego de haberse analizado tedricamente
marca un inicio para la organizacion, planificacion y coordinacion entre la sociedad
civil, empresas privadas, entidades publicas, para que se tome en cuenta que, en las
intervenciones en area de uso publico, debe primar la coordinacion ya que son areas

gue todos los pobladores deben disfrutar en comunion.

Por lo que se formul6 como HG. Existe relacion entre GSPB y satisfaccion
vecinal de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito de Surco,
2024. OE. a) Existe relacion entre las estrategias de recoleccion de datos comunales
y necesidades vecinales de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del
distrito de Surco, 2024- b) Existe relacion entre  organizaciones locales y reuniones
comunitarias de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito de Surco,
2024- c) Existe relacion entre las EPSB vy la calidad percibida de los pobladores de

la urbanizacion Las Magnolias, del distrito de Surco, 2024
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Il. METODOLOGIA

El trabajo de investigacion fue de tipo bésica. Cristaldo, de Luise y la Pietra
(2022) senala que este tipo de investigacibn se enfoca principalmente en la
recopilacion de datos, sin centrarse en la respuesta rapida de los problemas, sino
mas bien en la expansion del conocimiento fundamental y la comprension en si
misma. En linea con esto, Useche a et. (2020) explicé que la investigacion basica,
también conocida como investigacion pura o formal, tiene una naturaleza abstracta
y busca generalizar teorias, leyes o principios. Ademas, el estudio realizado adopta
un enfoque cuantitativo, ya que las variables han sido operacionalizadas y se han

utilizado datos estadisticos.

También fue de disefio no experimental de nivel correlacional, lo que conlleva
gue las variables de estudio no han sido manipuladas directamente, sino que se ha
buscado entender el vinculo entre las dos variables en un contexto especifico,
asimismo la presente investigacion es de corte transversal ya que la recopilacion de

informacion se dio en un preciso momento (Huancas, 2019).

La DC, de la GSPB, se fundamenta en conocer el proceso de la coordinacién
entre entidades. Asi también se tiene de DO de la V. GSPB se fundamenta en las
siguientes dimensiones a) estrategias de recoleccion de datos c. b) organizaciones

locales. c) empresas prestadoras de servicios. (Anexo 1)

La DC de la V, satisfaccion vecinal, se fundamenta en conocer el nivel de
satisfaccion de los residentes que habitan en una zona residencial la cual es
importante ya que gracias a ello se puede determinar qué tan satisfechos o
insatisfechos que encuentran los pobladores. Asi también la DO de la V, satisfaccion
vecinal se fundamenta en las siguientes dimensiones a) calidad percibida. b)

reuniones comunitarias. c) necesidades vecinales. (Anexo 1)

Por otro lado, segun Cafiel. (2021), menciona que la poblacion se selecciona, segun
el lugar donde se esta realizando la investigacion, por lo tanto, la investigacion
presenta una poblacién de 500 familias que residen en la urbanizacion Las Magnolias
en el distrito de Surco. Asimismo, la poblacion de estudio, presenta un estrato
econdmico medio alto. La edad oscila entre 30 a 80 afios que tienen de género
femenino y masculino que habite en la urbanizacion. Asimismo, Useche a et. (2020)

sefala que la muestra es un subconjunto que simboliza al conjunto de personas

12



seleccionada, y las evidencias alcanzadas a partir de ella se consideran validos para
la poblacién en su conjunto. En el caso de esta investigacion, se ha elegido por
utilizar una muestra no probabilistica por conveniencia, basandose en 100 personas
a encuestar, segun Huancas (2019) indica que se debe de plantear criterios de
exclusion e inclusion. De tal manera como criterios de inclusion a personas que
habitan en la urbanizacion y estén cerca de donde se observa los problemas de la
mala coordinaciéon con las empresas prestadoras de servicio. Asimismo, como
exclusion no se selecciond personas que desconozcan el problema en la urbanizacion.
Por otro lado, la unidad de analisis que presenta la investigacion son los pobladores

que residen en la urbanizacion

Asimismo, se utilizd6 como técnica de instrumento de recoleccion 1
cuestionario para la variable gestién de servicios publicos basicos de 18 items en
base a 3 dimensiones, D1. Estrategias de recoleccién de datos, D2. organizaciones
locales, D3. Empresas prestadoras de servicios. Asi también se proyecta la
baremacion, nivel muy bajo (18-32) bajo (33-47) mediano (48-62) alto (63-77) muy
alto (78-90) (Anexo 2)

Para la variable. Satisfaccién vecinal contiene 17 items que se encuentra
dividido en 3 dimensiones, (D1, D2, D3) El cual se realiz6 la baremacion, nivel muy
bajo nivel muy bajo (17-31) bajo (32-46) mediano (47-61) alto (62-76) muy alto (77-
85) (Anexo 2)

Asimismo, sobre el proceso de la validez del instrumento se bas6 en 3
expertos magister en el rubro de la gestibn de politicas publicas, el cual
recomendaron su mejoramiento de 1 pregunta la cual como resultado de su
validacion fue en base a la validacion del coeficiente V de Aiken fue de obteniendo
un (0.97 y 1.00). (Anexo 3)

Para realizar la confiabilidad de la investigacion se realiz6 el Alfa de Cronbach
el cual nos dio como resultado de la variable GSPB (,816) y de 18 items de SV (,716)
de 17 items. dando como conclusion que si hay fiabilidad del instrumento. (Anexo 7)

Cabe mencionar que el método de analisis de datos, se basd en la
recopilacion de las respuestas encuestadas obteniendo datos numericos ya que se
utilizé una escala ordinal en base a encuestas planteadas siendo asi se enumero en
un listado las respuestas y luego se procedi6é a pasar al SPSS con la finalidad de
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obtener analisis de datos.

La presente investigacion abordo una serie de aspectos éticos. Por esta razon,
se utilizo lo que la universidad ha implementado en sus politicas el cual regulan los
estandares éticos para la concepcion y realizacion de un estudio. Se consideraron
los siguientes principios éticos fundamentales. El respeto al anonimato de los

participantes fue prioritario, considerando que la investigacion

se basa en la recopilacién de informacion basada en sus percepciones. se ha
asegurado la confidencialidad de los participantes, evitando la inclusion de datos
personales que pudieran identificarlos dentro de la muestra analizada. Este principio
es crucial para salvaguardar la privacidad de los participantes y promover la libre
expresion de sus opiniones y percepciones. (anexo 4)

Asimismo, Alvares (2024). menciona que se debe de tomar aspectos éticos
en las diversas investigaciones por tal motivo, se ha garantizado que cada
participante esté plenamente informado sobre la importancia y los objetivos del
estudio antes de participar en la investigacion. Este principio implica brindar
informacion clara y detallada sobre los propésitos y objetivos del estudio. Este
principio involucra brindar informacion clara y detallada sobre las estrategias, los
riesgos potenciales y ventajas relacionadas a la participacion en el estudio, lo que
permite que los sujetos involucrados tomen decisiones de manera libre e informada.
La aplicaciéon de las normas de estilo de redaccion APA se lleva a cabo debido a la
presencia de ideas y conceptos que no son de origen directo del investigador
siguiendo los criterios rigurosos de las normas de expresion de redaccion
establecidas por la American Psychological Association (APA). Por lo que en esta
investigacion se ha asegurado el cumplimiento de los principios éticos
fundamentales. Esto garantiza la proteccion de los participantes, la transparencia en
el proceso de investigacion y el respeto por la propiedad intelectual. (anexo 5)
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[I. RESULTADOS

Tabla 1

Nivel descriptivo de gestién de servicios publicos basicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Muy bajo 0 0 0 0
Bajo 1 1 1 1
Mediano 5 5 5 6
Alto 50 50 50 56
Muy alto 44 44 44 100
Total 100 100 100

Nota: Resultado descriptivo de la variable servicios publicos basicos.

Fuente: SPSS v.28

Se puede observar en la tabla 1 que, el 50%, equivalente a 50 usuarios

manifestaron que la gestion de servicios publicos basicos se posiciona en un nivel

alto ya que hay una deficiente coordinacion entre las entidades publicas y privadas,

asi también el 44% equivalente a 44 usuarios se encuentran en nivel muy alto y el

5% medianamente intenta coordinar sin embargo no logra el objetivo final, asi como

también el 1% que tiene un nivel bajo de coordinacién. Se entiende entonces que la

gestion de servicios publicos basicos es un tema que se percibe de una manera

insatisfactoria.

Tabla 2

Nivel descriptivo de las dimensiones de la variable gestién de servicios publicos basicos.

Estrategia de recolecciéon De

datos comunales

Organizaciones Locales

Empresas prestadoras de
servicio publico

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy Bajo 0 0.0 1 0.0 1 1.0
Bajo 0 0.0 0 0.0 2 2.0
Mediano 8 8.0 1 1.0 27 27.0
Alto 27 27.0 26 26.0 36 36.0
Muy Alto 65 65.0 72 72.0 34 34.0
Total 100 100.0 100 100.0 100 100.0

Nota: Resultado descriptivo de las 3 dimensiones de la gestion de servicios publicos basicos.

Fuente: SPSS v.28.
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Se puede observar en la tabla 2 que, el 65%, equivalente a 65 usuarios
manifestaron que la estrategia de recoleccion de datos no es influyente o
influye muy poco en la participacion de las empresas prestadoras de servicio
y sus intervenciones en la via publica asimismo se evidencia una frecuencia
muy alta de 72 % en lo que es organizaciones locales lo que evidencia la mala
organizacion de estan con respecto al problema de las intervenciones de las
empresas prestadoras de servicio en las areas publicas, sim embargo el 36%
de los habitantes afirman si tienen conocimiento sobre dichas intervenciones
en via publica, pero les hace falta una coordinacion con las operaciones que

se realizan ya que existe una insatisfaccion.

Tabla 3

Nivel descriptivo de la variable satisfaccion vecinal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy bajo 0 0 0 0
Bajo 19 19 19 19
Mediano 54 54 54 73
Alto 27 27 27 100
Muy alto 0 0 0
Total 100 100 100

Nota: Resultado descriptivo de la variable satisfaccion vecinal.
Fuente: SPSS v.28
Se puede observar en la tabla 3 que, el 54%, equivalente a 54 usuarios
manifestaron que la satisfaccion vecinal si bien es cierto es escuchada en
parte no llega a cumplir las expectativas vecinales con respecto a la reposicion
de las areas intervenidas por las empresas prestadoras de servicio asimismo
el 19% indica que tiene un conocimiento que la entidad tiene la intensién sin
embargo no cumple y el 27% definitivamente considera que la entidad no
cumple con obligarle a las empresas prestadoras de servicio a la reposicion
adecuada de la infraestructura dafiada por ello se genera una insatisfaccion

vecinal.
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Tabla 4

Nivel descriptivo de las dimensiones de la variable SV.

Calidad percibida Reuniones comunitarias Necesidades Vecinales

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Muy Bajo 0 0.0 0 0.0 16 16.0
Bajo 2 2.0 6 6.0 21 21.0
Mediano 39 39.0 26 26.0 11 11.0
Alto 50 50.0 35 35.0 42 42.0
Muy Alto 9 9.0 33 33.0 10 10.0
Total 100 100.0 100 100.0 100 100.0

Nota: Resultado descriptivo de las dimensiones de la variable satisfaccién vecinal.

Fuente: SPSS v.28

Se puede observar en la tabla 4 que el 50%, equivalente a 50 usuarios
manifestaron que la calidad percibida por los trabajos de las empresas
prestadoras de servicio son deficientes porque ocasionan ruidos, polvo y no los
mitigan al momento de su ejecucion ocasionando insatisfaccion vecinal
asimismo la reposicion de las areas publicas no son las adecuadas ademas el
35% siendo un nivel alto nos evidencia que si hay reuniones comunitarias sin
embargo son insuficientes para paliar el problema de las intervenciones en las
areas publicas por parte de las EPSB y como se puede apreciar el 42% que es

un nivel alto presenta insatisfaccion en las necesidades de los vecinos.

Asimismo, se procede a plantear la hipétesis general y las hipétesis

especificas.
Prueba de Hipotesis
HG.

Ho: No existe relacion entre gestion de servicios publicos basicos y
satisfaccion vecinal de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito
de Surco, 2024.

H1: Existe relacion entre gestién de servicios publicos basicos y satisfacciéon
vecinal de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito de Surco,
2024.

Regla de decisiones: sig. > 0.05 se acepta la hipotesis nula
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sig. < 0.05 se rechaza la hipétesis nula
Tabla5

Coeficiente de correlacion entre la Gestién de servicios publicos basicos y satisfaccién vecinal

Satisfaccion Vecinal

Gestién Coeficiente de correlacion 427"
de servicios publicos basicos Sig. (bilateral) 0
N 100

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Informacién procedente de los datos (anexo 4) recabados mediante la aplicacién de encuestas.

Fuente: Spss v.28.

La tabla 5 presenta relacidon entre la gestion de servicios publicos basicos
y la satisfaccion vecinal. El cual se determina que el (CC ,427) y(SB,000). La
cual indica que los servicios publicos basicos y la satisfaccion vecinal si tienen
relacién asimismo cabe mencionar que en parte de la coordinacion se encuentra

en proceso de mejorar en la entidad.

HE:1

Ho: No existe relacion entre las estrategias de recoleccion de datos comunales y
necesidades vecinales de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del
distrito de Surco, 2024

H1: Existe relacién entre las estrategias de recoleccion de datos comunales y
necesidades vecinales de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del
distrito de Surco, 2024

Tabla 6

Correlacién entre la estrategia de recoleccion de datos y las necesidades vecinales

Necesidades Vecinales

Coeficiente de correlacion -,279™
Estrategia de recoleccién de datos Sig. (bilateral) 0.005
N 100
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** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Informacion procedente de los datos (anexo X) recabados mediante la aplicacion de encuestas.
Fuente: Base de datos.
La tabla 6 indica que existe un CC entre la estrategia de recoleccion de datos
y necesidades vecinal (CC -279) Y (SB 0.005) rechazando la hip6tesis nula asimismo
las ERD deberian de mejorar para que las necesidades vecinales queden satisfechas

en el mejoramiento del gobierno local.

HE:2

Ho: No existe relacion entre organizaciones locales y reuniones comunitarias de

los pobladores de la urbanizacién Las Magnolias, del distrito de Surco, 2024

H1: Existe relacién entre organizaciones locales y reuniones comunitarias de los

pobladores de la urbanizacién Las Magnolias, del distrito de Surco, 2024

Tabla 7

Correlacion entre la organizaciones locales y reuniones comunitarias

Reuniones comunitarias

Organizaciones Coeficiente de correlacién ,259™
Locales Sig. (bilateral) 0.009
N 100

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Informacion procedente de los datos (anexo X) recabados mediante la aplicacién de encuestas.

Fuente: Base de datos.

La tabla 7 presenta un CC entre organizaciones locales y las reuniones
comunitarias. El cual el (CC ,259) y (SB ,009). Rechazando la hip6tesis nula que
no existe relacion asimismo cabe sefialar que las organizaciones locales deben de

estar mas presentes en la comunidad ya que es la parte representativa del pueblo.
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HE: 3

Ho: No existe relacion entre las empresas prestadoras de servicios basicos y la
calidad percibida de los pobladores de la urbanizacién Las Magnolias, del distrito
de Surco, 2024

H1: Existe relacion entre las empresas prestadoras de servicios basicos y la
calidad percibida de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito
de Surco, 2024

Tabla 8

Correlacién entre las empresas prestadoras de servicio publico y calidad percibida

Calidad percibida

Coeficiente de correlacion ,189™
Empresas prestadoras de servicio publicos  sjg. (bilateral) 0.059
N 100

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Informacion procedente de los datos (anexo X) recabados mediante la aplicacion de encuestas.

Fuente: Base de datos.

La tabla 8 presenta la CC entre la empresa prestadoras de servicio
publico y calidad percibida. El cual tiene un (CC,189) y (SB ,059.) el cual es
mayor que 5% por ello se acepta la hipotesis nula en la cual no existe relacién
entre dimensiones a relacionar ya que dichas empresas no muestran
coordinacion con entidades para que la calidad percibida de las personas

mejore
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IV. DISCUSION

La investigacion inicia con la exploracion del objetivo principal identificar el
vinculo entre GSPB y SV de los pobladores de la urbanizacién Las Magnolias, del
distrito de Surco, 2024 y basado en los resultados muestran (CCS ,427) y (SB ,000.)
de la variable GSPB y satisfaccion vecinal estos datos permitieron evidenciar que, si
se encuentra relacion entre ambas variables con una correlacion moderada. Asi
también, es importante mencionar que como resultado descriptivo el 50% de
usuarios indicaron que la GSPB se posicione en un nivel alto ya que hay una
deficiencia de colaboracion entre las entidades publicas y privadas, ademas sefialar
gue el 44% menciona que existe mucha deficiencia en el tema de la convergencia

entre entidades publicas y privadas.

Por lo tanto, en base a la investigacion se identifica que existe una mala
coordinacion con respecto a la GSPB en la poblacion por ello los habitantes que
residen en la urbanizacion de las Magnolias muestran insatisfaccion vecinal ante la
mala coordinacion que se genera en la actualidad por las entidades publicas y
privadas, lo cual se vincula a la investigacién de Maldonado (2019) el cual determiné
la vision de la ciudadania sobre la relevancia de los servicios publicos en Jilotepec,
México el cual es una investigacion que concluyé que el 52.9% no tiene calidad de
servicios por una mala coordinacion que se da en la estructuracion urbana de las
entidades publicas y privadas cabe mencionar que también existe el 36.4% que
indica que deben de haber cambio de materiales o administracion en la entidades
publicas y privadas ya que se debe de realizar un previo andlisis antes de intervenir
una zona ya que puede generar malestar a los ciudadanos que habitan en dicha
ciudad ya que al tener una mala coordinacion entre entidades publicas y privadas
generando que los perjudicados sean los ciudadanos. Considerando lo verificado en
el objetivo general de este estudio se vincula con lo que menciona Maldonado (2019)

generando una afirmacion a los resultados obtenidos.

Asimismo, cabe sefialar que actualmente en los gobiernos locales se
evidencia este tipo de falta de coordinacién la cual genera que la satisfaccion vecinal
no se de como deberia ser. Generando que los residentes no se encuentres

conformes en el lugar donde habitan. Asi también cabe sefialar que el problema no
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solamente se evidencia en zonas urbanas si no que, todo nace desde el proceso de
consolidacion de las ciudades en las cuales no se realiza ningun tipo de planificacion
urbana es decir que las metrépolis van creciendo desordenadamente de acuerdo a
las necesidades de vivienda, es asi que nacen primero como invasiones y estas se
van desarrollando y cohesionando hasta politizarse. Esta politizacion obedece a un
marcado interés de personas que venden a estos asentamientos humanos la idea

de ser regularizados para la colocacion de los servicios publicos basicos.

Este fendmeno ha sucedido frecuente mente a nivel local y mas a nivel
regional produciendo una fuerte brecha en el ordenamiento territorial hasta llegar a
urbanizaciones consolidadas, como explicado en el parrafo precedente. Ante esta
situacion y la necesidad de la poblacion de contar con los servicios publicos basicos
para satisfacer sus necesidades, nace la demanda de contar con dichos servicios
para lo cual las empresas prestadoras de los mismos servicios generan la oferta,
preocupandose estos dos solo en el servicio a brindar descuidando las obras de
infraestructura que esto demanda y una total decidian por parte del organismo

gubernamental de turno.

Para plantear la discusién en base al OE 1, la cual determiné identificar el
enlace entre las estrategias de recoleccion de datos comunales y necesidades
vecinales de los pobladores de la urbanizacion Las Magnolias, del distrito de Surco,
2024, y segun los resultados mostrados de la dimension estrategia de recoleccion
de datos se indica que (CC-,279) y (SB ,005.) entre dimensiones estrategias de
recoleccion de datos y necesidades vecinales, estos hallazgos permitieron acreditar
gue, existe correlacion entre dimensiones pero negativa, asimismo cabe mencionar
gue existe un 65% que manifestaron que la estrategia de recoleccion influye
minimamente en la toma de decisiones. Asi también, cabe sefialar que el 27% esta
de acuerdo con que las estrategias de recoleccion de datos comunales estan
insatisfechas con la toma de decisiones como también el 8% indica que desconocen
de la estrategia de recoleccion de datos que ha tenido la entidad en la urbanizacion
las Magnolias. Lo cual se vincula con la investigacion de Bungatang y Reynei (2021)
el cual determino insatisfaccion con la calidad de vida residencial indicando un 27.2%
ya que no se considero la opinion vecinal. Por lo que haciendo una comparacion con

lo sucedido en la urbanizacion las Magnolias se denota la misma problematica en el
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sentido que las empresas de servicios basicos no tomaron en cuenta a los residentes
de dicha urbanizacion al momento de sus intervenciones de obra. Asimismo,
considerando lo verificado con el objetivo especifico 1 de esta investigacion
concuerda con Bungatang y Reynei (2021) ya que se logra evidenciar la importancia
gue debe de dar las entidades locales en escuchar la voz del pueblo, para mejorar
la calidad de vida de los pobladores tanto en urbanizaciones consolidadas como en

pueblos que recién se estan urbanizando.

Cabe recalcar que las consultas vecinales no deben de soslayarse en
cualquier toma de decisién que afecte las areas de uso publico, porque son los
vecinos los que las disfrutan con todo el derecho que les asisten, toda vez que son
moradores desde hace mucho tiempo, y es el estado representado en un gobierno
local por el alcalde, los que tienen el deber de generar coordinaciones con ellos y las
empresas prestadoras de servicio que afectan las areas de disfrute.

En base a realizar la discusion del objetivo especifico 2, determino el vinculo
entre las organizaciones locales y reuniones comunitarias de los pobladores de la
urbanizacién Las Magnolias, del distrito de Surco, 2024, y segun los resultados
mostrados de la dimension organizaciones locales y reuniones comunitarias (CC
,259) y(SB,009). de las organizaciones locales y reuniones comunitarias, indicaron
gue existe relacion baja, asimismo un 72% concuerda que existe una mala
coordinacion de las organizaciones locales con respecto al problema de las

intervenciones de las empresas prestadoras de servicio.

Asi también, cabe sefalar que el 26% est4 de acuerdo en que no se ha
observado ninguna manifestacién en solucionar el problema de las coordinaciones
internas entre la entidad publica y las empresas prestadoras de servicios, lo cual
difiere con Zhao (2022) en el cual determiné en su trabajo establecer un sistema de
indices para evaluar el avance hacia la meta de desarrollo sostenible relacionado
con la oferta de servicios publicos y la rapidez de la urbanizacion a través de una
buena coordinacion entre organizaciones locales para identificar como se
reestructura las zonas a intervenir a través de una serie de pasos para mejorar el
gobierno en el progreso en base al objetivo de desarrollo sostenible. Ademas,

menciona este autor que se podria mejorar las organizaciones locales considerando
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una coordinacion previa con las comunidades en base a reuniones comunitarias con
los vecinos y las EPS para conocer las fechas de intervenciones. Y asi hacer cumplir
con el apoyo social de las reuniones comunitarias que satisfaga a la poblacién

solucionando los problemas actuales que pueda tener una comunidad.

Para realizar la discusion del objetivo especifico 3, este proyecto establecio
identificar el vinculo entre las EPSPB y la calidad percibida de los pobladores de la
urbanizacién Las Magnolias, del distrito de Surco, 2024., y segun los resultados
mostrados de la dimension empresas prestadoras de servicios basicos y la calidad
percibida indicaron que el (CC,189) y (SB ,059.) de las dimensiones EPS y calidad
percibida, determinaron Yy evidenciaron que, no existe correlacion entre ambas
dimensiones ya que cuenta con un 36% que indican que tienen conocimiento sobre
dichas intervenciones ya que ellos lo solicitan pero carecen de coordinacion entre
entidades, ya que se ha mostrado una gran insatisfaccion vecinal ante el perjuicio
del espacio ante la visualizacion de las personas que no solicitan los servicios
basicos. Asi también, cabe sefalar que el 50% indica que la calidad percibida de los
trabajos de las EPSB son deficientes porque ocasionan ruido y polvo y no lo mitigan
en el momento de ejecucidon ocasionando insatisfaccion vecinal asi mismo la
reposicién de las areas publicas no son las adecuadas ya que la entidad publica
realiza una pavimentacibn o mantenimiento en dicha zona y viene la empresa
prestadora de servicio malogrando la nueva pavimentacion que se coloca en dichas
avenidas por ello genera una insatisfaccion por parte de los vecinos y por parte de

la entidad publica.

Estos resultados difieren con la teoria de Lynsch (2020) la cual refiere que el
entorno construido y la satisfaccion de las caracteristicas fisicas de lo construido es
importante para la poblacion y asi ellos puedan tener una mejor calidad de vida. A
nivel tedrico los resultados descritos concuerdan también con Collantes (2021) en
base a los resultados indica que el 60.5% de los usuarios indican que confian en las
entidades publicas por ello brindan la confianza al sector publico para saber manejar
la coordinacién con otras entidades privadas y asi no se vean afectados los
ciudadanos, mientras que el 50% brinda la confianza en las empresas prestadoras
de servicios ya que ellos abastecen sus necesidades de los solicitantes que

requieren el servicio de instalacion de agua o luz sin tener en consideracion en los
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demas ciudadanos.

Asi también, una gestion adecuada de los servicios publicos basicos asegura
gue los recursos sean utilizados eficientemente y que los servicios sean accesibles
y de calidad. Esto implica planificacion, inversion en infraestructura, y mantenimiento
regular. La calidad de los servicios impacta de manera directa en las actividades
diarias de los ciudadanos, afectando aspectos como la salud, la comodidad y la
seguridad. estrategias a largo plazo para el desarrollo y la expansion de servicios es

crucial.

Po lo que para desarrollar una correcta planificacién se debe tener en cuenta
el crecimiento poblacional, las necesidades futuras y las innovaciones tecnolégicas.
Se debe asegurar un buen financiamiento para estas infraestructuras y la operacion
de los servicios, esta gestion debe ser transparente para mantener la confianza y
sobre todo la satisfaccion de los habitantes. La satisfaccion de los vecinos se logra

asegurando que los servicios sean confiables, eficientes y de alta.

La frecuencia de interrupciones, la rapidez en la solucion de problemas y la
calidad del suministro son aspectos clave, los servicios deben ser asequibles para
todos los habitantes, y las tarifas deben ser justas y razonables. La inclusion social
y la eliminacion de barreras econémicas son importantes para mantener la equidad.
También debe incluir a la poblacién con el fin de que se puede mejorar la
satisfaccion. La retroalimentacion de los vecinos permite adaptar los servicios a sus
necesidades y preocupaciones. La gestion de servicios publicos enfrenta varios
desafios, incluyendo el envejecimiento de la infraestructura, la carencia de recursos
y el cambio climatico. Estos problemas pueden afectar la sociedad. Por lo que
implementar soluciones tecnoldgicas para la gestiébn y monitoreo de servicios puede
mejorar la eficiencia y la respuesta, al igual que crear canales efectivos para que los
pobladores manifiesten sus opiniones y colaboren en la gestion puede mejorar la
satisfaccion y el rendimiento del servicio. Y con una colaboracion eficiente entre
diferentes niveles de gobierno y entidades privadas puede optimizar la prestacion de

servicios y resolver problemas de manera mas efectiva.
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CONCLUSIONES

Como conclusion general y en virtud de la variable GSPB y SV de los
pobladores de la urb. Las Magnolias del Distrito de Surco se ha evidenciado
relacion entre ambas variables por ello esta investigacion muestra que hay poca
satisfaccion por parte de los vecinos, debido a la carencia de coordinacion en
la ejecucion de la infraestructura basica necesaria para la prestacion de los

mencionados servicios basicos.

Como segunda conclusion podemos indicar con respecto al objetivo especifico
que se enmarca en las estrategias de recoleccion de datos comunales y la
necesidad vecinal de los pobladores si se relacionan entre si pero es negativa
debido a que estos no llegan cubrir las necesidades de los vecinos, quizas por

una falta de empatia hacia los mismos por la actual gestién municipal.

Con respecto al segundo objetivo especifico determinado por la conexion de
las organizaciones locales y reuniones comunitarias de los pobladores de la
Urb. Las Magnolias, se evidencié de acuerdo con esta investigacioén que si hay
relacion pero baja, motivado por el desinterés mostrado por los encuestados

respecto del problema materia de la presente investigacion.

Como tercer objetivo especifico que se enmarca en la determinacion de la
relacion de las empresas prestadoras de servicios basicos y la calidad percibida
de los habitantes, se evidencié en conformidad con esta investigacion que no
hay relacion, definitivamente las EPS realizan sus intervenciones sin el mas
minimo interés de la calidad ofrecida en infraestructura en las areas de uso

publico.

Se concluye que entre la gestibn de servicios publicos existe una mala
coordinacién con la entidad, porque no hay una correcta coordinacion entre las

entidades publicas y las prestadoras de servicios publicos basicos.
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VI.

RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta y como objetivo general se recomienda a las futuras
investigaciones considerar el problema que sucede a nivel nacional e
internacional, en la cual estan inmersos las entidades publicas y las entidades
privadas el cual se debe ampliar aspectos a considerar como el ordenamiento
urbano espacial y que no solamente sea cuestion politica el tener que
administrar una entidad si no teniendo en cuenta el fin supremo de la sociedad

gue es el ciudadano. (Emrah, Yildirim y Ozcan, 2019)

Como segunda recomendacion y de acuerdo con la segunda conclusion de la
presente investigacion se debe solicitar para futuras investigaciones tener en
cuenta el llevar a cabo un diagnéstico a través de la recoleccion de datos
comunales con la finalidad de poner en conocimiento a la sociedad que es
fundamental para llegar a acercarse a la poblacidén para apoyar en la solucion

de sus problemas. (Yucras y Sanchez, 2019)

Respecto a las organizaciones locales y reuniones comunitarias se ha
evidenciado también una falta de responsabilidad por parte de los pobladores
por lo que se sugiere a las proximas investigaciones tomar en cuenta estos
resultados para que de manera sostenida se pueda hacer entender que las
reuniones comunitarias son basicas para organizar a los pobladores en funcion

de solucionar sus problemas. (Estrada, 219)

Como ultima recomendacién y con relacién a la calidad percibida por las
empresas prestadoras de servicio se recomienda a las instituciones publicas
apliguen encuestas a las mismas empresas con el fin de crear un documento

de gestion en pro de mejorar dicha infraestructura. (Carrion, 2021)
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Tabla de operacionalizaciéon de variables

Anexo 1

Variable de Definicion Definicién . . . L
; ; Dimensiones Indicadores Escala de medicion
estudio conceptual operacional
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administracion y | de servicios Datos informativos
operacion de publicos Estrategias de
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Red de
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Red aérea

Muy bajo (17-31)
Bajo (32-46)
Mediano (47-61)
Alto (62-76)
Muy alto (77-85)




Anexo 2
Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario de Gestidn de servicios publicos basicos

Estimado vecino solicité su colaboracién marcando el siguiente cuestionario que
tiene por objetivo obtener informacion sobre la Gestion de servicios publicos

basicos.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta e indique que tan de acuerdo

esta con cada uno de ellas, segun la siguiente tabla:

1) 2 3 (4) )
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Dimensiones/items 112/ 3|4

Estrategias de recoleccion de datos

La recoleccién de datos de quejas que realiza la municipalidad Santiago de
Surco relacionado con las intervenciones de las empresas prestadoras de

1 servicio, ha contribuido a mejorar las intervenciones en las areas publicas.
Las empresas prestadoras de servicios publicos basicos deberian de plantear
) estrategias de recoleccion de datos al momento de planificar sus

intervenciones en las areas publicas

Las empresas prestadoras de servicios publicos basicos deben respetar las
3 | normas legales referentes a la intervencién en las areas publicas.

La municipalidad de Santiago de Surco deberia hacer respetar las normas
legales referentes a la intervencion de los espacios publicos por parte de las

4 empresas prestadoras de servicio publicos basicos
Las empresas prestadoras de servicios publicos basicos deberian evaluar la
5 situacion del estado fisico en conjunto con los vecinos mas afectados antes

de intervenir las areas publicas

6 La municipalidad de Santiago de surco deberia evaluar junto a los vecinos la
planificacién de las intervenciones de las empresas prestadoras de servicios
publicos bésicos en las areas de dominio publico de la Urb. Las Magnolias.




Organizaciones locales

La municipalidad deberia crear un sistema de monitoreo que permita tener mapeadas
las intervenciones en area publica de las empresas prestadoras de servicios

7

La municipalidad deberia realizar alianzas con los vecinos para monitorear los avances
8 | delos trabajos de las empresas prestadoras de servicio publicas basicas de las zonas a

intervenir

Las empresas prestadoras de servicio deberian de coordinar con la
9 | municipalidad para tener un mejor procedimiento al momento de intervenir

La municipalidad deberia ejercer autoridad ante las empresas prestadoras de
10 servicios, y no permitir que se ingrese a un area publica sin las coordinaciones

correspondientes

Las empresas prestadoras de servicio deberian informar antes de intervenir un
11 | area publica la cual queda frente a su propiedad

Deberia existir una coordinacion entre las diversas empresas prestadoras de
12 | servicios para una eficiente intervencion

Empresas prestadoras de servicios basicos

Las intervenciones de la empresa de gas natural en areas de dominio publico

13 | como lo es la Urb. Las Magnolias son eficientes

Las reposiciones de las obras efectuadas por la empresa de gas natural en
14 | areas de dominio publico, son de su absoluta satisfaccion

Las reposiciones de las obras efectuadas por la empresa de agua y desagiie en
15 | areas de dominio publico, son de su absoluta satisfaccion

Las reposiciones de las obras efectuadas por la empresa de electricidad en
16 | areas de dominio publico, son de su absoluta satisfaccion

Las reposiciones de las obras efectuadas por la empresa de agua y desagie en
17 | areas de dominio publico, son de su absoluta satisfacciéon
18 Las reposiciones de las obras efectuadas por la empresa de electricidad en areas de

dominio publico, son de su absoluta satisfaccion




Cuestionario de satisfaccion vecinal

Estimado vecino solicito su colaboracion marcando el siguiente cuestionario

gue tiene por objetivo obtener informacidn sobre la satisfacciéon vecinal.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta e indique que tan de

acuerdo esta con cada uno de ellas, segun la siguiente tabla:

1) 2 3) 4) )
Totalmente en . Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo acuerdo
Dimensiones/items 12|34
Calidad percibida
Las empresas prestadoras de servicio han realizado una buena gestion
1 informativa para los vecinos de las calles a intervenir de la Urb. Las
Magnolias.
) Las empresas prestadoras de servicio han realizado una buena reposicion de las areas
de uso publico en la Urb. Las Magnolias.
Las empresas prestadoras de servicio han realizado una regular gestién
3 informativa para los vecinos de las calles a intervenir de la Urb. Las
Magnolias.
4 La calidad de los trabajos realizados por las empresas prestadoras de servicios publicos
en vuestra percepcion es satisfactoria
La calidad de los trabajos efectuados por las empresas de servicios publicos
5 | en area de dominio publico es definitivamente deficiente
Esté de acuerdo que existe una insatisfaccion por el servicio cuando
implementan la red de servicios basico las empresas concesionarias en todo
6 =
el distrito
Reuniones comunitarias
Las quejas sobre las intervenciones en area de uso publico de la Urb. Las
7 | Magnolias han aumentado
3 El tipo de quejas mas frecuentes por parte de los vecinos es referente a la reposicion
de las dreas de uso publico
O | Deberia de existir una clasificacion de quejas por cada servicio cuando las
empresas prestadoras de servicios ejecuten la reposicion de las areas de uso




publico.

Existe una insatisfaccion por el servicio cuando implementan la red de
servicios basico en la de Urb. Las Magnolias por parte de las empresas

10 prestadoras de servicio publico basico

Existe una insatisfaccion por el servicio cuando implementan la red de servicios basico
11 las empresas concesionarias en todo el distrito

Necesidades vecinales

La implementacion de la red servicios de agua y desagulie en la urbanizacién
13 Las Magnolias por parte de las empresas prestadoras de servicios no es

satisfactoria

La implementacion de la red servicios de agua y desagtie a nivel distrital por
14 | parte de las empresas prestadoras de servicios no es satisfactoria

La implementacion de la red de telecomunicaciones en la urbanizacion Las
15 Magnolias por parte de las empresas prestadoras de servicios no es

satisfactoria

La implementacién de la red de telecomunicaciones a nivel distrital por parte
16 | de las empresas prestadoras de servicios no es satisfactoria

La implementacién de la red aérea en la urbanizacion Las Magnolias por parte
17 | de las empresas prestadoras de servicios no es satisfactoria.

La implementacién de la red aérea a nivel distrital por parte de las empresas
18 | prestadoras de servicios no es satisfactoria.




Anexo 3

Fichas de validacion de juicio de expertos.

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Encuesta

Objetivo del instrumento

El objetivo del instrumento es medir la variable Gestion
de servicios publicos basicos a través de las siguientes
dimensiones: D1: estrategias de recoleccion de datos ,
D2: Organizaciones locales, D3: Empresas prestadoras
de servicios basicos y determinar la validez de contenido

de si mismo.

Nombres y apellidos del
experto

Mg. José Alberto Sanchez Pantaleon

Documento de identidad

Anos de experiencia en el 20 afos

area

Maximo Grado Académico  [Magister

Nacionalidad Peruano

Institucion BIBLIOTECA NACIONAL DEL PERU

Cargo Coordinador de la unidad funcional de operaciones

Numero telefénico

970088512

Firma
/ B
p /
(2
Fecha 22 de mayo del 2024
Resultadeo
Graduado Grado o Titulo Institucian
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE
SANCHEZ PANTALEON, JOSE | EMPRESAS UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
ALBERTO CHICLAYO
DNI176398442 Fecha de diplomc: 02/10/2003 FPERY
Modalldad de estudlos: -
BACHILLER EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS
SANCHEZ PANTALEON, JOSE UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
ALBERTO Fecha de diploma: 13/02/2000 CHICLAYO
DNI 17839442 Modalldad de estudlos: - PERUF
Fecha matricula: Sin Informacldn {#4¢)
Fecha egreso: Sin Informacidn {£#2¢)
MAESTRO EN GERENCIA PUBLICA
SANCHEZ PANTALEON, JOSE | cocna de diploma: 18/07/18 UNIVERSIDAD CONTINENTAL
ALBERTO Modalldad de estudlos: PRESENCIAL SALC.
DNI 17639442 PERUS

Fecha matricula: 09/04 /201
Fecha egreso: 27/12/2014




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Encuesta

Objetivo del instrumento

El objetivo del instrumento es medir la variable Gestion
de servicios publicos basicos a través de las siguientes
dimensiones: D1: estrategias de recoleccién de datos :
D2: Organizaciones locales, D3: Empresas prestadoras
de servicios basicos y determinar la validez de contenido

de si mismo.
Nombres y apellidos del JOHAN JAN CUBAS ARIAS
experto
Documento de identidad
Afos de experiencia en el 6 (cinco)
area
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion Municipalidad de Santiago de Surco
Cargo Coordinador de inversiones
Numero telefonico 999528884
Firma
Fecha 22 de mayo de 2024
Resultado
Graduada Grado o Titulo Institucion

CUBAS ARIAS, JOHAN
JAN
DNI 44751554

ECONOMISTA

Fecha de diploma: 12/08/2012
Modalldad de estudlos: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
FPERU

CUBAS ARIAS, JOHAN
JAN
DNI 44751554

BACHILLER EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 02/12/2011
Modalldad de estudlos: -

Fecha matricula: Sin Informactdn
(333)
Fecha egreso: Sin Informacldn

(::t)

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

CUBAS ARIAS, JOHAN
JAN
DNI 44751554

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 14/11/22
Modailldad de estudlos: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/04 /2021
Fecha egreso: 02/09/2022

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.4.C.
PERLS




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Encuesta

Objetivo del instrumento

de si mismo.

El objetivo del instrumento es medir la variable Gestion
de servicios publicos basicos a través de las siguientes
dimensiones: D1: estrategias de recoleccion de datos ,
D2: Organizaciones locales, D3: Empresas prestadoras
de servicios basicos y determinar la validez de contenido

Nombres y apellidos del
experto

Mg. Jhoana M. Rodriguez Ludefia

Documento de identidad

Anos de experiencia en el 12 anos

area

Maximo Grado Académico  [Magister

Nacionalidad Peruana

Institucion DRAFA SERGE SAC

Cargo ESPECIALISTA EN CONTRATACIONES PUBLICAS

Numero telefonico

949-220-702

Firma
Fecha 22 de mayo del 2024
Graduada Grado o Titulo Institucian

RODRIGUEZ LUDENA,
JHOANA MARILIN
DNI 41271281

ABOGADO

Fecha de diplomca: 20/06/2012
Modalldad de estudlos: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA
VEGA ASOCIACION CIVIL
PERUS

RODRIGSUEZ LUDENA,
JHOANA MARILIN
DNI 41371381

BACHILLER EN DERECHO Y
CIENCIAS POLITICAS

Fecha de diploma: 15/11/2011
Modalldad de estudlos: -

Fecha matricula: Sin Informactdn
{' nt)
Fecha egreso: Sin Informacldn

{'us)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA
VEGA ASOCIACION CIVIL
PERU

RODRIGUEZ LUDENA,
JHOANA MARILIN
DNI 41371281

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 11/12/2023
Modalldad de estudlos: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/04/2022
Fecha egreso: 18/08/2023

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 5.4.C.
PERLS
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Anexo 4

Resultados del analisis de consistencia interna

Utifidades  Ampliaciones  Vertana  Ayyda

wi @8 Q

Anchurs Decimsies  Etioueta Valores  Perdidos  Coumnas  Alnescidn Medkda Ral
1 5 o i1, Tolsme . Nirgqura 8 MOerechs  goNemind M Erirata
2 s 0 11, Tolaima_ Mg 8 WOowcha  dhNomind Enirada
3 ] o i1, Tolakne. Negura 8 WOwechs  ghMomindl Enfraca
4 (] (] {1, Totakns... Nequa 8 WOerschs  ghMomind N Enmrata
5 B ) {1, Totalme  Hinguna 8 W Oorechs g Nominal o Entrads
B B 0 41, Totalme  Ninguna 8 W Derecha g Nominad N Entrada
7 Estategas B o {1, Muoybaj lingua 8 WOwrechs o Escala  Entraca
8 (] (] {1, Toane. Ningure 8 WOerechs  ghNomind N Enmraca
) Fa B ) i1, Totalme  Hinguna 8 WOurechs g Nominal o Entrads
) B 0 41, Totalme  Ninguna 8 W Derechs g Nominad N Entrada
n  Pu ] o 11, Tolakme. . Nrgura B WOwrechs  ghMominal Enfrata
2 i (] ] {1, Tosine. Ngure 8 MOerechs  ghNoming Eraca
13 P2 B ) i1, Totalms  Hirquna 8 WOorechs g Mominal o Entrads
14 Orgenizacio B ) {1, Muybaj  Ninguna 8 W Derechs g Nominal  Enfrada
18 ] o 11, Tolakme Nrgura B WOorechs  ghMomind Enfrata
P ] o i1, Tosine. Negure 8 MOwrechs  ghMoming Enraca
7 P ] 0 11, Tolalme . Nrgura B WOorechs  ghMomind " Entrata
B P ] o 1. Toskne. Negure 8 WOwrechs  ghMoming Entraca
R 0 o 1, Torme Mrqura 8 MOechs  @hNomind % Erwrata
F T B ) {1, Tolalme  Ninguna 8 W Deorechs g Nominal  Entrada
2 Empsasr 8 0 {1, Muybaj Nequa B WOowcha  dhNomind Enirada
2 ] o .Muybs. Negue 8 WOwrechs o Escals  Entraca
R (] ] {1, Torsme Mrque 8 WOerschs  ghMomind N Enmata
u P21 B ) {1, Totalme  Hinguna 8 W Oerechs g Nominal o Entrads
] Humércn B 0 11, Tolaima_ Mg 8 WOowcha  dhNomind Enirada
® Pt Mumincs B o i1, Toskne. Nguna 8 MOwechs  ghlomnsl Enlraca
7 Psi Huméico B ] {1, Tome. Mrgue 8 WOerschs  ghNomind N Enmrata
® Pl w B ) {1, Totalme  Hinguna 8 W Oorechs g Nominal o Entrads
2 Calidsdperci "] 0 {1, Muy baj_ Ninguna 8 WOsrecha ¢ Escala N Entrada
E R v B o 1, Totakme. Nngua 8 WOwrechs  ghMomindl Enfraca
EG X Humeico B (] Takne. . Niquee 8 WOerschs  ghNomind N Enmraca
= Fal Mumérics B ) {1, Totalme  Ninguna 8 WOorechs g Nominal o Entrads
B PO Humeico B (] {1, Toskne. Ningure 8 WOerechs  ghNomind N Enmraca
TR Mumérics B [ i1, Totalme  Minguna 8 WOorechs g Nominal o Entrads
% Rewnonesc Mumérco B 0 {1, Muy baj Ninguna 8 W Derechs g Nominad “ Enfrada
® P21 ] o 11, Tolakme. Nrgura B WOwrechs  ghMomindl Enfrata
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Vista de datos | Wista de variables

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
M

%

Validao 100

Excluido® 0

Casos

Total 100

100,0
0
100,0

a. La eliminacidon por lista se basa en

todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de
Cronkbach

[ de
elementos

816 18




Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

Gasos
I %
Casos  Valido 100 100,0
Excluido® 0 0
Total 100 100,0

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

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

16 17




Anexo 5

Consentimiento o asentimiento informado UCV

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gestidn de servicios publicos basicos y satisfaccion vecinal
de los pobladeres de la urbanizacién Las Magnolias distrito de Surco, 2024.

Investigador: Della Casa Gallarday, Emilio Adelmo
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de servicios publicos
basicos y satisfaccion vecinal de los pobladores de la urbanizacién Las Magnolias
distrito de Surco, 2024.", cuyo objetivo es determinar la relacién de la gestion de
servicios plblicos basicos y la satisfaccion vecinal de los pobladores de la
urbanizacion Las Magnolias, del distrito de Surco, 2024. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes del programa de estudio maestria gestion publica, de la
Universidad César Vallejp del campus Lima Norte aprobade por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso  de la institucion (Municipalidad de
Santiago de surco).

Impacto del problema de la investigacién

Al identificar la relacion entre la gestion de servicios publicos basicos y la satisfaccion
vecinal, se pueden implementar mejoras especificas y asi tener una gestion mas eficiente
que puede conducir a una mayor satisfaccion y bienestar de los residentes, mejorando su
calidad de vida.

Procedimiento

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

1. Serealizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 8 minutos y se realizara en
cualquier espacic publico de la urbanizacion Las Magnolias. Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacidn
y. por lo tanto, seran andnimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningln 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 Ia libertad de responderias o no.

NOTA: Cualquier documento impress diferente del anginal, y cualquier arhive elecirnico que se encuentren fiera del Campus Virfual Trilce seran
conzideradsos coma GOPIA NO CONTROLADA



Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
témino de la investigacion. No recibird ningin beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la perscna, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion gque usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos

permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Prohlemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador Della Casa
Gallarday, Emilio Adelmo email: emiliodellacasa47@gmail.com

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
Investigacion antes mencionada indicando los siguientes datos.

Mombre y apellidos:

Firma(s):

Fecha y hora:



Anexo 6

Reporte de similitud en software Turnitin

20 FINAL

INFORME DE ORIGINALIDAD

O. 6% 24 6%

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

repositorio.ucv.edu.pe 1
Fuente de Internet %

hdl.handle.net 1
Fuente de Internet %

José Esteban Castro. "Agua e democracia na “ %
América Latina", FapUNIFESP (SciELO), 2016
Publicacidon

www-ni.laprensa.com.ni 1
Fuente de Internet %

B repositorio.unfv.edu.pe 1
Fuente de Internet %

Ane Gabriele Poli Petersen, Caroline Sissy 1 "

Tronco, Denise Casagrande, Pamella Pluta et




Anexo 7

Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

Autorizacion de uso de informacion de
institucion

Yo WILLIAM DAVID MARIN VICENTE, identificado con DNI 08158258, en mi calidad de Gerente
Municipal del area de Gerencia municipal de la institucion MUNICIPALIDAD SANTIAGO DE SURCO
con R.U.C N° 20131367423, ubicada en la ciudad de Lima Per(

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior EMILIO ADELMO DELLA CASA GALLARDAY, Identificado con DNIN® 06685791, de la Carrera
profesional de posgrado en maestria de GESTION PUBLICA, para que utilice la siguiente informacion de la
institucion: realizar encuestas y solicitar informacion a olras gerencias o subgerencias segun sea necesario
para la recopilacién de datos para su investigacion con la finalidad de que pueda desarrollar su tesis para
optar al grado de maestro

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, soficita mantener el nombre o cualquier distintivo de la empresa
en reserva, marcando con una “X” Ia opcion seleccionada.

N Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
( ) Mencionar el nombre de la empresa.

uniclpaljdad de Santiago de pyrco

I

1 williatn ©. Mérin|Vicen

rma { unicipal
NI: ]

El Esludiante declara que los dalos emitidos en esta cara y en el Trabajo de Investigacion / en la Tesjs son auténticos.
En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante serd ido allinicio del procedil ) disciplinario
correspondiente; asimismo, asumird toda la responsabilidad ante posibles chiones legales que la institucion,
otorgante de informacion, pueda ejecutar.

"Este documento es firmado por el representante legal de la institucion o a quien este delegle



Anexo 8

Otras evidencias Donde se incluira fotografias, planos, documentos o cualquier otro que ayude
a esclarecer mas la investigacion.




Preguntas Objetivos Hipotesis Variables Deflnlglon Dimensiones Indicador Preguntas . Llnga d(?,
operacional investigacion
¢,De qué manera | Determinar la Existe relacion | Variable 1: La gestion de La recoleccion de datos de | Gestion de
la gestion de relacion de entre gestion de | GESTION DE servicios quejas que realiza la Politicas
servicios gestion de servicios SERVICIOS publicos béasicos municipalidad Santiago de | Publicas
publicos basicos | servicios publicos basicos | PUBLICOS se basa en la Surco relacionado con las
se relaciona con | publicos basicos |y satisfaccion BASICOS planificacion y intervenciones de las Gestion de
la satisfaccion y satisfaccion vecinal de los Se refiere a la organizacion empresas prestadoras de | Politicas
vecinal de los vecinal de los pobladores de la | administracién y gue prima en las servicio, ha contribuido a Publicas
pobladores de la | pobladores de la | urbanizacién operacion de servicios | entidades mejorar las intervenciones | Las politicas
urbanizacion urbanizacion Las Magnolias, |esenciales publicas las Datos informativos en las &reas publicas. publicas son
Las Magnolias, |Las Magnolias, | del distrito de proporcionados por el | cuales deberan Las empresas prestadoras | acciones,
del distrito de del distrito de Surco, 2024. sector publico para ser planificadas de servicios publicos decisiones y
Surco, 20247 Surco, 2024. satisfacer las con los servicios bésicos deberian de medidas
necesidades béasicas | de las empresas plantear estrategias de adoptadas por
de la poblacion. prestadoras de recoleccion de datos al el gobierno o
William (2021). servicios para momento de planificar sus | cualquier otra
tener una mejor intervenciones en las autoridad
imagen urbana. areas publicas publica para
Estrategias de Las empresas prestadoras | abordar
recoleccién de datos de servicios publicos problemas
comunales basicos deben respetar las | especificos en
normas legales referentes | la sociedad y

Normas legales

a laintervencioén en las
areas publicas.

La municipalidad de
Santiago de Surco deberia
hacer respetar las normas
legales referentes a la
intervencion de los
espacios publicos por
parte de las empresas
prestadoras de servicio
publicos basicos

Evaluacién

Las empresas prestadoras
de servicios publicos
basicos deberian evaluar
la situacion del estado
fisico en conjunto con los

lograr objetivos
determinados.
Estas politicas
pueden abarcar
una amplia
gama de areas,
como la
educacion, la
salud, el medio
ambiente, la
economia, la
seguridad,
entre otras.
Generalmente,
implican la
asignacion de




vecinos mas afectados
antes de intervenir las
areas publicas

La municipalidad de
Santiago de surco deberia
evaluar junto a los
vecinos la planificacion de
las intervenciones de las
empresas prestadoras de
servicios publicos basicos
en las areas de dominio
publico de la Urb. Las
Magnolias.

Organizaciones
locales

Monitoreo

La municipalidad deberia
crear un sistema de
monitoreo que permita
tener mapeadas las
intervenciones en area
publica de las empresas
prestadoras de servicios

La municipalidad deberia
realizar alianzas con los
vecinos para monitorear
los avances de los trabajos
de las empresas
prestadoras de servicio
publicas basicas de las
zonas a intervenir

Jerarquia y autoridad

Las empresas prestadoras
de servicio deberian de
coordinar con la
municipalidad para tener
un mejor procedimiento al
momento de intervenir

La municipalidad deberia
ejercer autoridad ante las
empresas prestadoras de
servicios, y no permitir que
se ingrese a un area

recursos, la
regulacion de
actividades y la
implementacion
de programas
para influir en el
comportamiento
de individuos,
grupos o
instituciones y
asi alcanzar
resultados
deseados en
beneficio del
interés publico.
Principio del
formulario.
Pefia (2022)

Metodologia
Tipo: Bésica

Enfoque:
Cuantitativo

Disefio: No
experimental

Escala de
medicion

1) Totalmente
en desacuerdo
2) En
desacuerdo

3) Desacuerdo
y acuerdo

4) De acuerdo




publica sin las
coordinaciones
correspondientes

Coordinaciéon

Las empresas prestadoras
de servicio deberian
informar antes de
intervenir un area publica
la cual queda frente a su
propiedad

Deberia existir una
coordinacion entre las
diversas empresas
prestadoras de servicios
para una eficiente
intervencion

Empresas
prestadoras de
servicios basicos

Empresa de gas

Las intervenciones de la
empresa de gas natural en
areas de dominio publico
como lo es la Urb. Las
Magnolias son eficientes

Las reposiciones de las
obras efectuadas por la
empresa de gas natural en
areas de dominio publico,
son de su absoluta
satisfaccion

Empresa de saneamiento y
energia eléctrica

Las intervenciones de la
empresa de agua y
desague en areas de
dominio publico como lo es
la Urb. Las Magnolias son
eficientes

Las reposiciones de las
obras efectuadas por la
empresa de electricidad en
areas de dominio publico,
son de su absoluta
satisfaccion

5) Totalmente
en acuerdo




Empresa de
telecomunicaciones

Las intervenciones de la
empresa de de telefonia
en areas de dominio
publico como lo es la Urb.
Las Magnolias son
eficientes

las

Variable 2:
SATISFACCION
VECINAL

Se refiere al nivel de
contento, bienestar o
satisfaccion que
experimentan los
residentes de una
determinada area con
respecto a su entorno
y las condiciones de
vida en su
comunidad, esta
puede estar
influenciada por una
variedad de factores,
incluyendo la calidad
de los servicios
publicos. Carpio
(2020).

La satisfaccion
vecinal se
conoce a través
de la calidad
percibida de la
poblacion
asimismo a
través de las
necesidades y
los reclamos
vecinales que
generan en la
comunidad.

Calidad percibida

Satisfactorio

Las empresas prestadoras
de servicio han realizado
una buena gestion
informativa para los
vecinos de las calles a
intervenir de la Urb. Las
Magnolias.

Las empresas prestadoras
de servicio han realizado
una buena reposicion de
las areas de uso publico
en la Urb. Las Magnolias.

Regularmente satisfactorio

Las empresas prestadoras
de servicio han realizado
una regular gestion
informativa para los
vecinos de las calles a
intervenir de la Urb. Las
Magnolias.

La calidad de los trabajos
realizados por las
empresas prestadoras de
servicios publicos en
vuestra percepcion es
satisfactoria

Definitivamente
insatisfactorio

La calidad de los trabajos
efectuados por las
empresas de servicios
publicos en area de
dominio publico es
definitivamente deficiente




Esta de acuerdo que
existe una insatisfaccién
por el servicio cuando
implementan la red de
servicios basico las
empresas concesionarias
en todo el distrito

Reuniones
comunitarias

Quejas

Las quejas sobre las

intervenciones en area de
uso publico de la Urb. Las
Magnolias han aumentado

El tipo de quejas mas
frecuentes por parte de los
vecinos es referente a la
reposicion de las areas de
uso publico

Clasificacion de quejas

Deberia de existir una
clasificacion de quejas por
cada servicio cuando las
empresas prestadoras de
servicios ejecuten la
reposicion de las areas de
uso publico.

Existe una insatisfaccion
por el servicio cuando
implementan la red de
servicios bésico en lade
Urb. Las Magnolias por
parte de las empresas
prestadoras de servicio
publico basico

Insatisfaccion por el
servicio

Existe una insatisfaccién
por el servicio cuando
implementan la red de
servicios basico las
empresas concesionarias
en todo el distrito

Necesidades
vecinales

Red de servicios basicos

La implementacion de la
red servicios de agua y
desagie en la




urbanizacion Las
Magnolias por parte de las
empresas prestadoras de
servicios no es
satisfactoria

La implementacion de la
red servicios de agua y
desagiie a nivel distrital
por parte de las empresas
prestadoras de servicios
no es satisfactoria

Red de telecomunicaciones

La implementacion de la
red de telecomunicaciones
en la urbanizacién Las
Magnolias por parte de las
empresas prestadoras de
Servicios no es
satisfactoria

La implementacion de la
red de telecomunicaciones
a nivel distrital por parte de
las empresas prestadoras
de servicios no es
satisfactoria

Red aérea

La implementacion de la
red aérea en la
urbanizacion Las
Magnolias por parte de las
empresas prestadoras de
servicios no es
satisfactoria.

La implementacion de la
red aérea a nivel distrital
por parte de las empresas
prestadoras de servicios
no es satisfactoria.






