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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
municipal y la calidad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque
durante el afio 2023. Para ello, se empled una metodologia de enfoque cuantitativo
y nivel correlacional, cuyo propodsito fue establecer interacciones entre ambas
variables y sus dimensiones categoricas, permitiendo prever el comportamiento
de una variable a partir del andlisis de la otra. La muestra estuvo conformada por
294 ciudadanos de la provincia de Lambayeque, seleccionados para evaluar su
percepcion sobre la eficiencia de la gestion municipal y la calidad de los servicios

publicos recibidos.

Los resultados obtenidos revelaron una asociacion positiva alta entre ambas
variables, con un coeficiente de correlacion de 0.888 y un nivel de significancia
de 0.01 (bilateral). Esto indica que a medida que mejora la percepcion de la gestion
municipal, también aumenta la percepcion de calidad de los servicios publicos.
Estos hallazgos evidencian la importancia de una administracion municipal
eficiente como factor determinante para optimizar la provision de servicios

publicos, impactando directamente en la satisfaccion y bienestar de la ciudadania.

Palabras claves: Calidad de los servicios publicos, gestion municipal,

gobernanza.
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ABSTRACT

The present study aimed to determine the relationship between municipal
management and the quality of public services in the province of Lambayeque
during the year 2023. To do so, a quantitative approach and correlational level
methodology was used, the purpose of which was to establish interactions
between both variables and their categorical dimensions, allowing the behavior
of one variable to be predicted from the analysis of the other. The sample
consisted of 294 citizens of the province of Lambayeque, selected to evaluate
their perception of the efficiency of municipal management and the quality of

public services received.

The results obtained revealed a high positive association between both variables,
with a correlation coefficient of 0.888 and a significance level of 0.01 (bilateral).
This indicates that as the perception of municipal management improves, the
perception of the quality of public services also increases. These findings show
the importance of an efficient municipal administration as a determining factor
to optimize the provision of public services, directly impacting the satisfaction

and well-being of citizens.

Keywords: Quality of public services, municipal management, governance.
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INTRODUCCION

A nivel global, se presentan multiples desafios vinculados a la gestion municipal y
la calidad de los servicios publicos. Dado que la gestion municipal es un proceso dinamico
que abarca la planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos locales para
garantizar la prestacion de dichos servicios, las administraciones publicas deben regirse
por principios éticos en el ejercicio de sus funciones. Asimismo, las decisiones adoptadas
por sus representantes deben alinearse con los intereses de los grupos involucrados,
asegurando que su labor se lleve a cabo con un firme compromiso hacia el servicio

publico (Villasmil-Molero et al., 2021).

El servicio de calidad al cliente es un componente fundamental para el éxito de las
organizaciones, tanto publicas como privadas. El servicio al cliente es una demanda
constante de los consumidores o usuarios, en un mercado cada vez mas competitivo, los
consumidores tienen mds opciones y estan mas informados. Por ello, esperan una
prestacion de calidad de las entidades publicas para que mejoren sus procesos internos de
la organizacion y comprometen a los empleados a ofrecer un servicio de calidad,
enfocados en las necesidades del cliente y en superar sus expectativas (Vicufia et al.,
2023). En el caso de las empresas publicas o aquellas que ofrecen servicios, la mision

suele estar relacionada con la satisfaccion de las carencias de la poblacion.

En los paises latinoamericanos, las evidencias indican que la escasa confianza en la
actividad politica esta vinculada con la percepcion de la poblacion sobre el movimiento
del régimen politico. Ademas, se ha demostrado que las vivencias habituales y especificas
de los ciudadanos con la gestion de los gobiernos locales desempefian un papel crucial en
la formacion de su confianza en las instituciones politicas. En este sentido, aunque los
sistemas politicos atraviesen constantes procesos de reforma, una experiencia negativa
con los servicios publicos locales puede llevar a la ciudadania a cuestionar tanto la
eficacia como la integridad de las instituciones politicas en su conjunto. Es importante
resaltar que la legitimidad de estas instituciones no solo depende de la politica nacional,
sino que también se sustenta en la calidad de los servicios publicos locales, los cuales
desempefian un papel clave en la consolidacion del respaldo ciudadano al sistema politico

y al fortalecimiento de la democracia. (Monsivais, 2019).
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Es importante que los gobiernos locales operen con transparencia y tomen en cuenta
las opiniones de los ciudadanos en las decisiones importantes sobre la operatividad de los
servicios publicos. Sin embargo, los resultados de los estudios mencionados
anteriormente revelan una discordancia entre el dictamen de los burocratas y la del
publico en general sobre su trabajo, lo que en ultima instancia determina el nivel de

servicio prestado por los gobiernos locales.

En la jurisdiccion de Lambayeque, existe una preocupacion creciente en relacion
con la insatisfaccion de la poblacion hacia la eficacia de los servicios publicos. Este
problema ha sido evidenciado a través de entrevistas con los propios residentes de la zona,
quienes expresan una percepcion desfavorable en cuanto a la disposicion de los servicios
publicos que reciben. Existe una falta de confianza en la capacidad de los funcionarios
para satisfacer las necesidades de los ciudadanos, y se percibe una falta de empatia hacia
sus preocupaciones. Esta situacion ha contribuido al aumento de la inseguridad en las
calles. Del mismo modo, con algunos funcionarios municipales, se ha podido constatar
que esta situacion se deriva de una gestion publica deficiente por parte de las autoridades.
Se observa una falta de acciones y proyectos econémicos y educativos, asi como una
insuficiente atencion a las necesidades de salud y una falta de preocupacion por el medio
ambiente. Para abordar adecuadamente esta problematica y prevenir un deterioro
progresivo en la calidad de los servicios locales que afectaria el bienestar de los

ciudadanos, se plante6 el presente estudio.

Ante lo anteriormente expuesto se plantea el problema de la investigacion: ;Cual
es la relacion entre la gestion municipal y calidad de servicios publicos en la provincia de
Lambayeque 2023?, y por ende los siguientes problemas especificos: a) ;Cual es la
relacion entre la gestion municipal y los elementos tangibles de los servicios publicos en
la provincia de Lambayeque 20237?; b) ;Cual es la relacion entre la gestion municipal y
la fiabilidad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023?; ¢) ;Cual es
la influencia de la gestion municipal y la capacidad de respuesta de los servicios publicos
en la provincia de Lambayeque 2023?; d) ;Cuaél es la influencia de la gestion municipal
y la seguridad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023? Y ¢) ;Cual
es la influencia de la gestion municipal y la empatia de los servicios publicos en la

provincia de Lambayeque 20237
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Esta investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico porque la gestion
municipal y la calidad de los servicios publicos son aspectos criticos que impactan
directamente en el bienestar y la satisfaccion de la ciudadania. Se fundamenta en la
comprension de la importancia del papel que desempefian los gobiernos locales en la
prestacion eficiente de servicios publicos. Diversas teorias sobre la gestion publica y la
administraciéon municipal respaldan la idea de que un enfoque efectivo en estos aspectos
contribuye al desarrollo sostenible y a la construccion de una relacidon positiva entre el
gobierno local y la comunidad. La justificacion metodoldgica de esta investigacion se
basard en métodos mixtos, combinando enfoques cuantitativos y cualitativos. La
utilizacion de encuestas y entrevistas permitira obtener datos cuantificables sobre la
percepcion de la poblacion respecto a la gestion municipal y la calidad de los servicios
publicos. Ademas, se realizara un analisis detallado de documentos oficiales y estadisticas
para respaldar y contextualizar los hallazgos. Este enfoque integral proporcionard una
vision completa de la relacion entre la gestion municipal y la calidad de los servicios
publicos. La justificacion practica de este estudio radica en su capacidad para ofrecer
orientacion a los responsables de la toma de decisiones en el ambito municipal. Entender
como la gestion eficiente impacta en la calidad de los servicios publicos permitira
identificar areas de mejora y desarrollar estrategias que optimicen la satisfaccion de los
ciudadanos. Este conocimiento practico es esencial para promover la eficiencia
gubernamental, fortalecer la confianza ciudadana y contribuir al desarrollo sostenible de
las comunidades locales. Asimismo, la aplicacion de los resultados de esta investigacion

podria servir como base para futuras politicas y reformas en la gestion municipal.

El objetivo general es Determinar la relacion entre la gestion municipal y calidad
de servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023 y los Objetivos Especificos
son: 1) Analizar la relacién entre la gestion municipal y los elementos tangibles de los
servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023; 2) Analizar la relacion entre la
gestion municipal y la fiabilidad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque
2023, 3) Analizar la relacion entre la gestion municipal y la capacidad de respuesta de los
servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023, 4) Analizar la relacion entre la
gestion municipal y la seguridad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque
2023, 5) Analizar la relacion entre la gestion municipal y la empatia de los servicios

publicos en la provincia de Lambayeque 2023.
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La hipotesis general del estudio es que existe una relacion significativa entre la
gestion municipal y calidad de los servicios publicos en la Municipalidad de
Lambayeque, 2023 y las hipotesis especificas son 1)Existe relacion significativa entre la
gestion municipal y los elementos tangibles de los servicios publicos en la Municipalidad
de Lambayeque, 2023; 2) Existe relacion significativa entre la gestion municipal y la
fiabilidad de los servicios publicos en la Municipalidad de Lambayeque, 2023; 3)

Existe relacion significativa entre la gestion municipal y la capacidad de respuesta
de los servicios publicos en la Municipalidad de Lambayeque, 2023; 4)  Existe
relacion significativa entre la gestion municipal y la seguridad de los servicios publicos
en la Municipalidad de Lambayeque, 2023 y 5) Existe relacion significativa entre la
gestion municipal y la empatia de los servicios publicos en la Municipalidad de

Lambayeque, 2023.
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CAPITULO I: DISENO TEORICO

1.1. Estado del Arte

El estudio de la gestion municipal y su impacto en la calidad de los servicios ptblicos ha

sido abordado por diversos investigadores en los ultimos afios. La eficiencia de la

administracion local y su capacidad para ofrecer servicios adecuados a la poblacion es un

tema crucial en la agenda de desarrollo local. En este apartado se presenta la

sistematizacion de diez trabajos académicos relevantes publicados en los ultimos cinco

afos, incluyendo articulos de investigacion, informes técnicos, articulos de revision,

tesinas y tesis de posgrado.

A continuacion, se presentan diez investigaciones que han abordado el tema de gestion

municipal y calidad de los servicios publicos:

Autor(es)

y aiio

Tipo de

Titulo

investigacion

Hallazgos clave

Caballero
(2024)

Gonzalez
Diaz et al.

(2023)

Influencia de la gestion

municipal en la

prestacion de servicios Articulo de
en la municipalidad
provincial de Piura

2023

La gobernanza: un reto
‘ Articulo de
para la gestion

investigacion

municipal en Cuba

investigacion

Identifico una correlacion fuerte
entre la identidad del actor de la
gestion municipal y la variable

prestacion de servicio

Concluy6 que las transformaciones
politicas y socioecondmicas que se
desarrollan en Cuba deben ser
transversalizadas, por procesos de
gobernanza donde la participacion
ciudadana y la gestion del
conocimiento y la innovacion
implican un aprendizaje continuo a

través de la practica continua.
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Lopezy
Mendoza

(2021)

Martinez
(2020)

Ponce y
Urgilés
(2023)

Silvay
Pérez

(2022)

Huanca-
Frias et al.

(2021)

Herrera

(2022)

Percepcion ciudadana
Informe
sobre la calidad de los o
o . investigativo
servicios publicos

Innovacion tecnologica Articulo de

y mejora en la gestion  revision
municipal tedrica
Percepcion de la
calidad de los servicios
publicos en la

o ~ Articulo de
provincia del Carchi, o

1nvestigacion

un analisis comparativo
entre el sector urbano y

rural

Presupuesto
participativo y mejora  Articulo de
de la infraestructura investigacion

publica

Modernizacion de la
gestion publica y la

calidad de atencion al

' Informe
usuario en las . o
L mvestigativo
municipalidades
provinciales de la
region Puno
Capacitacion de )
. . Tesis de
funcionarios y
doctorado

eficiencia municipal

Los ciudadanos perciben la calidad
de servicios como deficiente
debido a la falta de inversion y

transparencia

Destaca la digitalizacion como una
estrategia clave para la

optimizacién de los servicios

Sefiala que las entidades publicas
deberian profundizar el
conocimiento de la perspectiva
poblacional, y determinar la
necesidad de implementar acciones
para la mejora continua de la

calidad de la atencion

Encuentra que la participacion
ciudadana favorece la asignacion

eficiente de recursos

Se concluye que no existe
correlacion entre la modernizacion
de la gestion publica y la calidad de
atencion al usuario en las
municipalidades provinciales de la

region Puno (p>0.05).

Demuestra que la formacion
continua de funcionarios mejora la

atencion ciudadana
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Evaluacion de los

Goémezy mecanismos de Articulode  Concluye que la fiscalizacion
Salazar fiscalizacién en la revision efectiva mejora la gestion y calidad
(2023) administracion tedrica de los servicios
municipal
Impacto de la Encuentra que la burocracia
Ortega burocracia en la Tesina de ineficiente genera demoras y
(2023) provision de servicios licenciatura  reduce la eficacia en la atencion
publicos ciudadana

El analisis de estas investigaciones permite identificar varios factores que influyen en la
calidad de los servicios publicos gestionados por los municipios. Entre los principales

hallazgos se destacan:

o Eficiencia administrativa y tecnologia: La digitalizacion de los procesos y la
capacitacion de los funcionarios han demostrado mejorar la calidad del servicio y

la atencion a la ciudadania.

o Corrupcion y transparencia: Existen pruebas contundentes de que la corrupcion
afecta negativamente la calidad de los servicios. La implementacion de
mecanismos de fiscalizacién y mayor transparencia resultan claves para revertir

este problema.

o Participacién ciudadana: El involucramiento de la poblacién en la toma de
decisiones, especialmente en la asignacion presupuestaria, genera mejores

resultados en la calidad y eficiencia de los servicios.

e Burocracia y tiempos de respuesta: La ineficiencia burocratica se ha
identificado como un obstaculo para la entrega 6ptima de servicios, lo que sugiere

la necesidad de reformas en la estructura organizativa municipal.

e Seguridad y confianza ciudadana: La percepcion de inseguridad en la gestion
municipal también afecta la valoracion de los servicios publicos, lo que subraya

la importancia de protocolos de seguridad y comunicacion efectiva.
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A partir de la revision realizada, se concluye que la mejora de la gestion municipal es
fundamental para optimizar la calidad de los servicios publicos en la provincia de
Lambayeque. Las estrategias clave incluyen la digitalizacion, la capacitacion del
personal, la participacion ciudadana y el fortalecimiento de mecanismos de transparencia.
Ademas, la reduccion de la burocracia y la mejora de la fiscalizacion pueden contribuir

significativamente a la eficiencia del sistema municipal.

Este estado del arte constituye una base solida para futuros estudios e intervenciones
destinadas a fortalecer la gestion publica local y, por ende, la calidad de los servicios

publicos en la region.

1.2. Antecedentes

Vidoli et al. (2023) en este estudio realizado en Italia propone un nuevo método
para determinar el tamafio 6ptimo de los municipios italianos para la prestacion eficiente
de servicios sociales. El método tiene en cuenta los efectos de derrame espacial entre
los municipios, asi como la endogeneidad entre el producto proporcionado y su costo.
El estudio utilizo6 una base de datos altamente desagregada y actualizada de los
municipios italianos para estimar los costos minimos de prestacion de servicios sociales.
Los resultados mostraron que los municipios con una poblacion de entre 2.000 y 3.500
habitantes son los que presentan economias de escala y, por lo tanto, son los mas
eficientes. Sin embargo, este resultado no se tiene en cuenta en algunas regiones
italianas, donde los criterios de financiacion de los servicios sociales se basan en
criterios historicos, privados y ex post. Esto podria llevar a una subfinanciacion de los
servicios sociales en los municipios pequefios, lo que podria afectar a la calidad de los

servicios prestados.

Titl y De Witte (2022) examinaron la relacion entre la postura ideoldgica de los
politicos y la eficiencia de la prestacion de servicios publicos en los gobiernos regionales
de la Republica Checa. El estudio utiliz6 un conjunto de datos de panel de 2007 a 2017
y analiz6 la relacién entre la proporcion de concejales de izquierda, populistas y
extremistas en los consejos regionales y la eficiencia de la educacion, la atencion
sanitaria y la provision de infraestructura. Los resultados del estudio mostraron que la

proporcion de concejales de izquierda en los consejos regionales estd asociada
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negativamente con la eficiencia del gasto global. Esto sugiere que los gobiernos
regionales con una mayor proporcion de concejales de izquierda son menos eficientes
en el uso de los recursos publicos. Esta relacion negativa global parece estar impulsada
por el bajo desempefio en la prestacion de servicios de salud, que pesa mas que un buen
desempefio en educacion. Los resultados de este estudio sugieren que la postura
ideologica de los politicos puede desempenar un papel importante en la eficiencia de la
prestacion de servicios publicos. Los gobiernos regionales con una mayor proporcion
de concejales de izquierda o populistas pueden ser menos eficientes en el uso de los

recursos publicos.

D’Inverno y De Witte (2020) proponen un nuevo método para medir la prestacion
de servicios publicos a nivel local en Bélgica. El método utiliza un indicador compuesto
que combina datos de varias tareas municipales cominmente administradas. El
indicador se construye de manera condicional, lo que significa que tiene en cuenta las
preferencias politicas, las actividades publicas prioritarias y las caracteristicas del
entorno operativo de cada municipio. Los métodos tradicionales de evaluacion de la
prestacion de servicios publicos suelen centrarse en un solo aspecto de la prestacion de
servicios, como la calidad o la eficiencia. Sin embargo, la prestacion de servicios
publicos es un concepto multidimensional que abarca una variedad de aspectos, como
la calidad, la eficiencia, la equidad y la sostenibilidad. El articulo propone un indicador
compuesto que mide los siguientes aspectos de la prestacion de servicios publicos:
Calidad: Se mide mediante indicadores como la satisfaccion de los usuarios, la tasa de
delincuencia y la contaminacion del aire. Eficiencia: Se mide mediante indicadores
como el gasto por estudiante o el nimero de médicos por paciente. Equidad: Se mide
mediante indicadores como la brecha de ingresos entre los ricos y los pobres.
Sostenibilidad: Se mide mediante indicadores como el consumo de energia y el uso de
recursos naturales. El indicador compuesto se construye de manera condicional, lo que
significa que tiene en cuenta las preferencias politicas, las actividades publicas
prioritarias y las caracteristicas del entorno operativo de cada municipio. Para ilustrar la
aplicabilidad del método propuesto, el articulo construye el indicador compuesto de
prestacion de servicios publicos para 307 municipios flamencos durante el afio 2006-
2011. Los resultados muestran que el indicador compuesto es capaz de capturar la

heterogeneidad de la prestacion de servicios publicos entre los municipios.
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Benito et al. (2019) en Espana utilizaron la metodologia Analisis Envolvente de
Datos [DEA] para evaluar la eficiencia de la prestacion del servicio de agua potable en
municipios espafoles de menos de 5.000 habitantes en 2014. Los resultados mostraron
que la densidad de poblacion y el nivel de renta de los ciudadanos tienen un impacto
negativo en la eficiencia del servicio. Por otro lado, la fuerza politica del gobierno local
y la gestion directa del servicio por parte del gobierno local tienen un impacto positivo
en la eficiencia. Esto sugiere que los municipios con un gobierno local més fuerte y con
una gestion mas directa del servicio tienen mas probabilidades de proporcionar un
servicio de agua potable eficiente. Finalmente, el caracter turistico del municipio y la
ideologia politica del gobierno no tienen un impacto significativo en la eficiencia del

servicio.

En Ecuador Vicuna et al. (2023) se plantearon como objetivo evaluar la calidad
de los servicios publicos en el Cantén La Troncal-Ecuador. La metodologia fue
descriptiva, no experimental, transeccional. La poblacién fue constituida por las
empresas: Eléctrica Regional, Municipal de Agua Potable y la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones y por los usuarios de los servicios publicos de las tres empresas.
Se efectud un muestreo no probabilistico intencional, con una muestra de 320 personas.
El analisis cuantitativo de los resultados mostré que la opinion de los ciudadanos fue
desfavorable. Los usuarios se sintieron insatisfechos con la prestacion del servicio de

las empresas estudiadas.

Alvarez (2018) examin6 la gestion municipal y la calidad de servicio de la
atencion al cliente en la Municipalidad del distrito de Santa Anita. El estudio utiliz6 un
método cuantitativo, no experimental y de tipo transversal. No se utilizd muestreo
porque el estudio fue de representacion censal compuesto por todos los trabajadores de
la Municipalidad. Los resultados del estudio mostraron que la gestion municipal y la
atencion al cliente influyen en la calidad de servicio. El coeficiente de Nagelkerke, que
mide la eficacia predictiva de la variable dependiente, fue de 0,564. Esto significa que
la gestion municipal y la atencion al cliente explican el 56,4% de la variabilidad en la
calidad de servicio. En concreto, los resultados mostraron que los siguientes factores de
la gestion municipal influyen en la calidad de servicio: La planificacion estratégica, La
organizacion y coordinacion, La gestion de recursos humanos, financiera y de la
informacion. Los hallazgos indican que la Municipalidad de Santa Anita podria mejorar

la calidad del servicio mejorando su gestion y la atencion al cliente.
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Aukgapuri (2022) inspeccion6 en la Municipalidad del Cusco, la correlacion entre
la gestion municipal y la calidad de la prestacion de los servicios publicos. Se utiliz6 un
enfoque metodoldgico cuantitativo, correlacional y con disefio no experimental, de corte
transversal. La poblacion del estudio fue de 30 participantes, 15 empleados y 15
presidentes de 3 juntas vecinales que pertenecen a la provincia del Cuzco. El estudio
utiliz6 entrevistas, cuestionario de preguntas estructuradas y observacion documental o
bibliografica para recopilar informacion sobre las variables de estudio. Los resultados
del estudio mostraron que la gestion municipal se relaciona de forma significativa con
la calidad del servicio publico. Esto significa que una adecuada gestion municipal puede
contribuir a mejorar la calidad de los servicios publicos que presta la municipalidad. En
concreto, los resultados mostraron que los siguientes factores de la gestion municipal
influyen en la calidad del servicio publico: La planificacion estratégica, La organizacion
y coordinacion, La gestion de recursos humanos, La gestion financiera. Las
averiguaciones de este estudio sugieren que la Municipalidad Provincial del Cusco

podria mejorar la calidad del servicio publico optimizando su gestion municipal.

Cayatopa (2021) explor6 la correlacion entre la gestion comunal y los servicios
publicos en el municipio distrital de Pomalca. Se manejo el enfoque metodoldgico
cuantitativo, de tipo basico, descriptivo-correlacional. La poblacion fueron 81
servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Pomalca. El estudio utilizé un
cuestionario de preguntas estructuradas. Los resultados del estudio mostraron la
presencia de una relacion significativa con una baja correlacion (Rho = 0,267 y el valor
p < 0,05) entre la gestion del municipio y los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de Pomalca. Esto significa que una buena gestion municipal puede contribuir a

mejorar la calidad de los servicios publicos que presta la municipalidad.

Cueva (2023) estudio la correlacion entre la gestion comunal y la prestacion del
servicio publico en Madre de Dios en el 2023 en un municipio provincial. Esta
investigacion fue del tipo bésico, con un enfoque transversal, no experimental. Se
seleccion6 un tamafio de muestra de 150 servidores mediante muestreo probabilistico.
Los resultados estadisticos revelan que 70% de los encuestados perciben el nivel de la
gestion como media, mientras que el 51% califica el nivel de la prestacion del servicio
como regular. Asimismo, se descubrié una correlacion significativa (p < 0,05). Con
correspondencia positiva ponderada (rho=0,542) entre la gestion comunal y la calidad

del servicio brindado por la municipalidad. En conclusion, se puede inferir que una
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Optima gestion municipal conduce a mejorar la prestacion de los servicios brindados por

la municipalidad.

Huaman (2023) evalud la correspondencia entre la gestion del municipio y la
bondad de los servicios prestados por la municipalidad de Tinyahuarco, acogié un
enfoque correlacional de corte transversal, no experimental. El tamafio de muestra
consistid6 de 60 colaboradores la municipalidad de Tinyahuarco. Los resultados
obtenidos revelaron una relacion directa de baja magnitud entre la gestiéon de la
municipalidad y la prestacion de los servicios publicos, con una significancia (p < 0.05)
y un coeficiente (rho=0.319). En resumen, los hallazgos indican que una gestion
comunal mas acertada podria influir de forma positiva en la calidad de los servicios

publicos ofrecidos.

Huari (2022) su principal objetivo fue establecer una conexion entre la gestion de
una municipalidad y los aspectos tangibles dentro del distrito de Ancouallo en 2021. El
enfoque de investigacion empleado fue basico, correlacional y un disefo transversal no
experimental. Se incluy6 una muestra de 235 individuos, todos residentes del distrito y
mayores de 18 afos. Los hallazgos del estudio, determinaron una relacion significativa
entre la gestion municipal y la calidad de los servicios publicos (p<0,05) y (r=0,752).
En consecuencia, podemos concluir que existe una relacion significativa entre la gestion
municipal y la calidad de los servicios publicos en el distrito de AncoHuallo en el 2021.
Esto significa que mediante la implementacion de estrategias de gestion efectivas en
areas como promocion econdémica, gestion educativa, promocion de la salud, desarrollo
social, y el cuidado del medio ambiente, es posible optimizar la prestacion de los

servicios publicos a los habitantes.

1.3 Bases teoricas

La conceptualizacion formal del desarrollo de la gestion municipal ha
evolucionado partiendo de variadas aportaciones doctrinarias vinculadas con la gestion
publica y argumentos relacionados con la administracion. En este proceso, se destacan
las contribuciones de Crozier y Friedberg, quienes en 1990 sefialaron la falta de un
direccion orientada a la prestacion en las municipalidades, evidenciando discrepancias
entre la percepcion de la realidad por parte de estas entidades y la experiencia real del
ciudadano. En 1995, Merton identificd fragilidades en el procedimiento del control

interno de los municipios, obstaculos para la elaboracion, aprobacion y divulgacion de
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documentos de planificacion, especialmente los planes reguladores. A partir de estas
observaciones, propuso la teoria de las disfunciones de la burocracia y el ritualismo
burocratico. Peter Senge resalto la necesidad de que las empresas amplien su vision mas
alla de una unica tarea o labor especifica, considerando la repercusion que estas tienen

en otras areas de la gestion de los municipios (Arroyo, 2016).

Actualmente existe un discurso sobre el concepto de liderar las organizaciones
estatales a través de un marco conocido como nueva gestion publica. Este enfoque tiene
como objetivo implementar una administracion competente y productiva que pueda
abordar las necesidades subyacentes de cada ciudadano y al mismo tiempo minimizar
los costos. Lograr este objetivo requiere la intervencion activa de los habitantes en la
evaluacion y formulacion de politicas publicas, de proyectos y planes, fomentando asi
una concordancia de colaboracion entre el gobierno y sus electores (De La Garza et al.,

2018).

La gestion municipal se concibe como un coleccién de procesos encaminados a
atender toda actividad inherente a las funciones de un municipio, de acuerdo con las
disposiciones legislativas del territorio en el que se ubica el municipio, todos
encaminados a satisfacer las necesidades de la poblacion especifica del municipio. y

mejorar el desarrollo territorial y social (Chykarenko y Mamatova, 2019).

El propdsito de la gestion municipal es tomar el desarrollo local como uno de los
ejes estratégicos para lograr el desarrollo nacional, lo que requiere una planificacion e
implementacion consciente de direcciones de métodos estratégicos de naturaleza social
y econdmica, asi como la formulacion de politicas de desarrollo. Asimismo, teniendo
en cuenta el adecuado manejo de los recursos de personal, financieros, materiales y
técnicos para el logro de las metas y objetivos de la institucion conducentes al servicio

del pueblo (Vergara-Romero y Sorhegui-Ortega, 2020).

Las capacidades que poseen los gobiernos municipales para actuar como
facilitadores de oportunidades y coordinar esfuerzos en la atencion de necesidades
sociales pueden concebirse como distintos aspectos de la gestion municipal. Entre estos
se encuentran la promocidon econdmica, la administracion educativa, el fomento de la
salud, el desarrollo social, la proteccion ambiental y las funciones regulatorias. En
particular, la promocion econdmica implica la formulacion y aplicacion de estrategias

destinadas a estimular el crecimiento local y generar oportunidades mediante la
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coordinacién y la innovacion empresarial. Para evaluar su impacto, se consideran
indicadores como el desarrollo local—que abarca el fortalecimiento del potencial
econdémico y el incremento de la productividad—y la gestion economica. Asimismo, se
valora la construccidon de una imagen territorial innovadora, lo que implica posicionar a
La Comunica como una region atractiva para la inversion y la ejecucion de proyectos.

(Arraiza, 2019).

En lo que concierne a la evaluacion de la prestacion de los servicios, este concepto
ha sido objeto de andlisis a lo largo del tiempo. Entre los tedricos mas influyentes en el
desarrollo conceptual de este constructo se encuentran Parasuraman, Zeithaml y Berry,
quienes en 1988 introdujeron el modelo SERVQUAL para cuantificar la calidad en las
funciones estatales. Ademas, Cronin y Taylor presentaron el prototipo SERVPERF
como una medida de la calidad de la prestacion. Numerosos estudios han abordado la
calidad de los servicios del Estado, moldeando las practicas de gestion y administracion
publica y contribuyendo a la formulacién de diversos dispositivos normativos. Un
ejemplo reciente de este impacto se evidencié en 2009, cuando los ejecutivos del
Sistema de las Naciones Unidas promovieron la iniciativa del Piso de Proteccion Social
(PPS) tuvieron como objetivo estratégico mejorar la ayuda social para todos,
garantizando que los ciudadanos tengan acceso a servicios basicos de calidad y a
transferencias comunitarias, especialmente dirigidas a las poblaciones mas pobres y

vulnerables (Villagomez Girosky et al., 2021).

Dentro de las dimensiones que definen la calidad del servicio, se pueden
identificar varios aspectos clave. En primer lugar, la fiabilidad, que se refiere a la
capacidad de ofrecer el servicio prometido a los clientes de manera precisa y consistente.
Luego, la responsabilidad, que implica el compromiso y la disposicion para asistir a los
usuarios, asegurando una atencion 4gil y eficiente. También se encuentra la empatia,
entendida como la actitud de acercamiento, proteccion y esfuerzo por comprender las
necesidades y expectativas de los clientes. Asimismo, los elementos tangibles juegan un
papel fundamental, ya que abarcan la presentacion del personal y la infraestructura
fisica, incluyendo los equipos que facilitan la prestacion del servicio. En este contexto,
garantizar la calidad del servicio implica adoptar diversos principios, como el
establecimiento de estandares claros, que no solo abarquen los productos ofrecidos, sino
también los procedimientos que regulan la interaccion con los usuarios en la prestacion

de servicios de excelencia. (Arfan et al., 2021).
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1.4 Bases Conceptuales

Gestion municipal: Se entiende como un conjunto de procedimientos encaminados
a atender toda actividad inherente a las funciones de un municipio, de conformidad
con las disposiciones legislativas del territorio en que se ubica el municipio, todos
los cuales conducen a satisfacer las necesidades de grupos especificos de personas

y mejorar el desarrollo territorial y social (Chykarenko y Mamatova, 2019).

Calidad de los servicios publicos, La calidad de los servicios publicos implica que
estos satisfagan ciertas caracteristicas, como la simplicidad y claridad de sus
atributos, la responsabilidad de los proveedores del servicio, la integridad de las
instalaciones e infraestructuras involucradas, la facilidad de acceso, la disciplina, la
cortesia y amabilidad de quienes participan en su prestacion, asi como el confort en
el entorno del servicio. Estos aspectos buscan garantizar que la poblacidon perciba

la satisfaccion de sus necesidades al utilizar dichos servicios (Arfan et al., 2021).

Operacionalizacion de Variables

. . . . Escala de
Variable Dimensiones Indicadores ..
Medicion
Desarrollo local
Promocion econoémica | Gestion de imagen territorial
innovadora
Apoyo a la formacion del recurso
. . humano
Gestién educativa ; : . .
Vincular el sistema educativo con | Escala Ordinal
el sistema productivo de Likert
., Fijacién de politicas locales en 1: Nunca
Gestion i
Municinal salud 2: Casi Nunca
P - Atencion de la salud de grupos 3: A veces
Promocién en salud .
vulnerables 4.- Casi Siempre
Desarrollo de acciones en salud 5: Siempre
preventiva
Identificar las demandas sociales
. Integracion social y comunitaria
Desarrollo social —
Desarrollo de actividades de
participacion ciudadana
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Variable

Dimensiones

Indicadores

Escala de
Medicion

Calidad de los
servicios
publicos

Elementos Tangibles

Infraestructura

Materiales y equipo

Apariencia fisica

Capacidad para brindar el servicio

Fiabilidad Capacidad para brindar confianza

en la institucién
_ Disposicion de atencién

Capacidad de respuesta -
Atencion pronta y oportuna
Conocimientos mostrados por el

Seguridad personal
Brindar seguridad en el servicio
Atencién personalizada

Empatia

Comprension de necesidades

Escala Ordinal
de Likert

1: Nunca

: Casi Nunca

: A veces

.- Casi Siempre
5: Siempre

NENN PV ]
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CAPITULO II. METODOS Y MATERIALES

2.1

2.2

2.3

Tipo de Investigacion

Segun Esteban (2018), la investigacion basica o fundamental tiene como
objetivo ampliar y profundizar en el conocimiento cientifico existente sobre la
realidad. Este tipo de investigacion no tiene aplicaciones inmediatas, sino que se
centra en abordar problemas teodricos y pretende describir, explicar y predecir la
realidad. Al hacerlo, busca establecer principios y leyes generales que contribuyan

al desarrollo de una teoria cientifica (Arias y Covinos, 2021).

Método de Investigacion

El Método Hipotético-Deductivo es una forma de razonamiento que
comienza con afirmaciones generales y aceptadas, que luego se utilizan como
hipotesis para sacar conclusiones especificas. El proposito de este método es probar
y desafiar estas hipdtesis deduciendo conclusiones que puedan compararse con
hechos reales (Arroyo, 2020). El nivel de investigacion es correlacional, que busca
establecer interacciones entre dos o mas variables y dimensiones categoricas;
tedricamente, propone predecir el comportamiento de una variable estudiando el

comportamiento de otra variable (Maldonado, 2018).

Diseiio de Contrastacion

La investigacion no experimental se refiere a la investigacion realizada sin
manipulacion intencional de variables, donde los fendmenos simplemente se
observan y analizan en su entorno natural (Hernandez et al., 2014); Para este
proyecto de investigacion, el disefio es transversal, ya que solo se observaran

eventos en el entorno natural en un solo lapso de tiempo.

l
T

Y

X

-

<
I

Donde:
M: Muestra
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X: Observacion variable gestion municipal
Y: Observacion variable calidad de los servicios publicos

r: Correlacion entre las variables X ¢ Y

Poblacion, Muestra y Muestreo

Se trata de elementos, individuos, fendémenos u objetos que tienen caracteristicas
especificas de interés en el desarrollo del proceso de investigacion (Toscano,
2018). La poblacion de este estudio estd compuesta por 241457 ciudadanos
electores de la provincia de Lambayeque (Jurado Nacional de Elecciones [JNE],

2023).

Simultaneamente, se considera una muestra como un conjunto mas pequefio de
elementos generales que posee caracteristicas representativas de la poblacion y
contiene informacion sobre el tema de investigacion (Pereyra, 2022). En este
analisis, la seleccion de la muestra se llevd a cabo mediante un muestreo
probabilistico aleatorio simple, denominado como un procedimiento de calculo
numeérico para determinar la cantidad de elementos en la muestra (Rojas, 2021).
A partir de este proceso, se seleccionaron a 294 ciudadanos de la provincia de

Lambayeque como la muestra. Aqui estan los célculos utilizados:

N*Zz*p*q
T EZx(N—-1)+Z2%2xpxgq

n

Donde: el tamafio de la poblacion es N=241457 ciudadanos; la proporcion de
calidad de servicio en la MPL segtin estudio anteriores es de p=0.74, por lo tanto
q =1-p =0.26 (Ortega Pastor, 2022), el error maximo permisible es del 5% y la
confiabilidad de los resultados es igual del 95% (Z=1.96)

241457 * 1.96% % 0.74 x 0.26

= = 294
0.05% x (241457 — 1) + 1.962 x 0.74 * 0.26

n

La muestra estara formada por 294 ciudadanos de la provincia de Lambayeque, la
cual estara representada por cada uno de los 12 distritos, distribuidos

proporcionalmente de acuerdo al tamafio de su poblacion.
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Tabla 1

Distribucion de la muestra segun la poblacion electoral de la provincia de

Lambayeque.

2.5

Distritos N % n

Olmos 36658 15% 45
Salas 11956 5% 15
Motupe 22866 9% 28
Choéchope 1686 1% 2

Jayanca 14151 6% 17
Pacora 6265 3% 8

fllimo 8116 3% 10
Tacume 19325 8% 24
Mochumi 15794 7% 19
Morrope 35769 15% 44
San José 11851 5% 14
Lambayeque 57020 24% 69
Total 241457 100% 294

Nota: Estimacion al 2023 obtenido del (JNE, 2023)

Criterios de Inclusion:
Ciudadanos residentes en la provincia de Lambayeque.
Ciudadanos mayores de edad.

Ciudadanos que acepten participar del estudio.

Criterios de Exclusion:
Ciudadanos que no residen o no votan en la provincia de Lambayeque.
Ciudadanos menores de edad.

Ciudadanos que no acepten participar del estudio.

Técnicas, Instrumentos, Equipos y Materiales de Recoleccion de Datos

En relacién con la variable de gestion municipal, se utilizard la técnica de
encuesta, empleando un cuestionario como instrumento, el cual consta de 28
items. Para medir la variable de calidad de servicios publicos, se disefid otro
cuestionario con 20 items; ambos cuestionarios incluyen opciones de respuesta en

escala Likert.
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En el proceso de validacién de ambos cuestionarios, la validez, entendida como la
propiedad que asegura que un instrumento mide efectivamente lo que se pretende
medir (Arias, 2012), se llevd a cabo mediante el juicio de expertos. En otras
palabras, tres expertos en la materia evaluaron la validez de cada item en los

cuestionarios utilizando un formato de opinion.

Instrumento de la variable 1: Gestion Municipal.

Técnica de la Investigacion: Encuesta

Nombre: Cuestionario para evaluar la Gestiéon Municipal.

Ciudad: Lambayeque-Peru

Objetivo: Determinar el nivel de la Gestion Municipal

Duracién: 15 minutos

Aplicacién: Individual

Contenido: Cuestionario personal de 28 items de respuesta multiple segiin escala
de Likert.

Escala de medicién: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre. (5)

Siempre

Instrumento de la variable 2: Calidad de los servicios publicos.

Técnica de la Investigacién: Encuesta

Nombre: Cuestionario para evaluar Calidad de los servicios publicos.

Ciudad: Lambayeque-Peru

Objetivo: Determinar el desarrollo de Calidad de los servicios publicos
Duracién: 10 minutos

Aplicacién: Individual

Contenido: Cuestionario personal de 20 items de respuesta multiple segiin escala
Likert.

Escala de medicion: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre. (5)

Siempre.
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2.6

Procesamiento y Analisis de Datos

Después de recopilar la informacion, se aplicaran técnicas de estadistica
descriptiva e inferencial. En cuanto a la estadistica descriptiva, Merino (2020)
afirma que se trata de la rama que permite presentar de manera ordenada,
transparente y concisa la informacion encontrada, resaltando las caracteristicas
destacadas del constructo con el respaldo de tablas y/o graficos. En el contexto de
la investigacion, se analizaran descriptivamente las caracteristicas fundamentales

de las variables gestion municipal y calidad de servicios publicos.

En relacion a la estadistica inferencial, Ross (2018) sefiala que implica la
contrastacion de hipotesis para establecer el grado de afinidad o disparidad entre
dos o mas variables. En este estudio, se llevara a cabo la prueba Rho de Spearman.
Ademas, Betanzos et al. (2017) explican que dentro de esta rama se encuentran
las pruebas de correlacion, como las pruebas Rho de Spearman y Pearson, las

cuales proporcionan valores correspondientes a un coeficiente de correlacion.
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CAPITULO III. RESULTADOS

Este capitulo presenta los hallazgos del estudio que examind la relacion entre la
gestion municipal y la calidad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque
durante el afio 2023. A partir de un enfoque correlacional, se evaluaron los niveles de
desarrollo de la gestion municipal en dicha provincia y su influencia en la calidad de los

servicios brindados a la ciudadania.
3.1. Resultados descriptivos
Tabla 2

Niveles de la percepcion de la gestion municipal y sus dimensiones en la provincia de

Lambayeque, 2023

. Cuidado
GESTION Promocidon Gestion Promocion Desarrollo Rol
medioambien
Niveles MUNICIPAL econdémica educativa en salud social regulatorio
tal
n % n % n % n % n % n % n %

Deficiente 74 25% 89 30% 97 33% 101 34% 93 32% 68 23% 73 25%
Regular 168 57% 147 50% 134 46% 149 51% 155 53% 157 53% 157  53%

Eficiente 52 18% 58 20% 63 21% 44 15% 46 16% 69 23% 64 22%

Total 294 100% 294 100% 294 100% 294 100% 294 100% 294 100% 294 100%

La Tabla 2 y la Figura 1 presenta los niveles de percepcion de la gestion municipal y sus
dimensiones en la provincia de Lambayeque durante el afio 2023. Los resultados indican
que la percepcion de la gestion municipal en general se encuentra mayormente en un nivel
regular (57 %), seguido de un nivel deficiente (25 %) y, en menor medida, un nivel
eficiente (18 %). Al analizar las dimensiones especificas de la gestion municipal, se
observa que la promocidén econdmica y la gestion educativa presentan un mayor
porcentaje de percepcion deficiente (30 % y 33 %, respectivamente), lo que indica una
insatisfaccion considerable en estas areas. Asimismo, la promocion en salud tiene el
porcentaje mas alto de percepcion deficiente (34 %), lo que sugiere que las politicas
implementadas en este sector no han logrado un impacto positivo significativo en la

poblacion.
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Por otro lado, la percepcion de desarrollo social presenta una distribucion equitativa entre
los niveles deficiente (32%), regular (53%) y eficiente (16%), lo que indica una gestion
con resultados mixtos. En cuanto al cuidado del medioambiente, aunque el 53% lo califica
como regular, un 23% lo considera deficiente, evidenciando que aliin existen desafios en
la sostenibilidad ambiental a nivel municipal. Finalmente, en relaciéon con el rol
regulatorio, el 53% lo percibe como regular, mientras que el 25% lo califica como
deficiente, lo que sugiere que las normativas municipales podrian estar siendo aplicadas
con inconsistencias o falta de rigor. Estos hallazgos reflejan una tendencia general hacia
una percepcion predominantemente regular de la gestion municipal, con areas criticas
como la promocién econdmica, la educacion y la salud que requieren intervenciones

estratégicas para mejorar su efectividad y satisfacer las expectativas de la ciudadania.

Figura 1
Descripcion grafica de los niveles de la percepcion de la gestion municipal y sus

dimensiones en la provincia de Lambayeque, 2023

Rol regulatorio f 25% 53% 22% l

Cuidado medioambiental E 23% 53% 23% l
Desarrollo social E 32% 53% 16% l
Promocién en salud E 34% 51% 15% '
Gestién educativa t 33% 46% 21% '
Promocién econémica E 30% 50% 20% '
GESTION MUNICIPAL E 25% 57% 18% '

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Deficiente Regular Eficiente
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Tabla 3
Niveles de la percepcion de la calidad de los servicios publicos y sus dimensiones en la

provincia de Lambayeque, 2023

CALIDAD DE Elementos Capacidad de
. SERVICIOS taneibles Fiabilidad rZs Uesta Seguridad Empatia
Niveles PUBLICOS g p

n % n % n % n % n % n %
Baja 87 30% 71 24% 95  32% 108 37% 98 33% 101 34%
Media 156 53% 148 50% 138 47% 132 45% 140 48% 141  48%
Alta 51 17% 75 26% 61 21% 54 18% 56 19% 52 18%
Total 294 100% 294  100% 294 100% 294 100% 294 100% 294 100%

La Tabla 3 y la figura 2 presenta los niveles de percepcion de la calidad de los servicios
publicos y sus dimensiones en la provincia de Lambayeque durante el ano 2023. Los
resultados evidencian que la mayoria de los ciudadanos percibe la calidad de los servicios
publicos como media (53%), mientras que un 30% la califica como baja y solo un 17%
la considera alta. Al analizar las dimensiones especificas, se observa que la capacidad de
respuesta y la seguridad presentan los mayores niveles de percepcion baja, con un 37% y
33%, respectivamente. Esto sugiere que los ciudadanos identifican deficiencias en la
rapidez y eficiencia con la que se atienden sus necesidades y en las condiciones de
seguridad que brindan los servicios publicos. En cuanto a la fiabilidad, el 32% de los
encuestados la califica como baja, mientras que el 47% la percibe como media, lo que
indica que, aunque existe un desempefio moderado en términos de cumplimiento y
confianza en los servicios, aun hay un porcentaje significativo de la poblacién que los
considera ineficientes.

Respecto a los elementos tangibles, el 50% de los encuestados los valora en un nivel
medio, mientras que un 24% los percibe en un nivel bajo y un 26% en un nivel alto. Esto
indica que la infraestructura y los recursos materiales de los servicios publicos son
considerados regulares, aunque con areas de mejora. Finalmente, la empatia muestra una
percepcion baja en el 34% de los encuestados, mientras que el 48% la considera media y
solo el 18% alta. Estos resultados sugieren que la atencion y el trato brindado por el
personal de los servicios publicos atin no son percibidos como adecuados por una parte
significativa de la poblacion.

En general, los resultados reflejan que la calidad de los servicios ptblicos en Lambayeque

es predominantemente regular, con areas criticas en capacidad de respuesta y seguridad.
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La baja percepcion de fiabilidad y empatia sugiere la necesidad de mejorar la atencion al
ciudadano y la confianza en los servicios publicos. Esto resalta la importancia de
fortalecer la infraestructura, la capacitacion del personal y la eficiencia en la prestacion

de los servicios para elevar su calidad y generar mayor satisfaccion en la poblacion.

Figura 2
Descripcion grafica de los niveles de la calidad de los servicios publicos y sus

dimensiones en la provincia de Lambayeque, 2023

" Baja " Media [ Alta

Empatia

Seguridad

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

Elementos tangibles

CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS

36



3.2. Resultados inferenciales

Prueba de normalidad

En el presente estudio, se llevd a cabo un andlisis de normalidad de los datos
correspondientes a las variables gestion municipal y la calidad de los servicios publicos
y sus dimensiones, con el propdsito de determinar la adecuada seleccion de pruebas
estadisticas para su analisis. La prueba de normalidad es un paso fundamental en la
investigacion cuantitativa, se empled el estadistico de Kolmogoérov-Smirnov,
ampliamente utilizado en estudios con muestras grandes, estos resultados permitieron
identificar que los datos no siguen una distribucién normal, motivo por el cual se decidid
utilizar la prueba no paramétrica Rho de Spearman. Los resultados obtenidos en la tabla
4 facilitaron la interpretacion de la normalidad de las variables, contribuyendo a la validez

de las pruebas estadisticas.

Tabla 4

Reporte de las pruebas de normalidad de las variables en estudio.

Kolmogorov-Smirnov

VARIABLES Normal?
Estadistico gl Sig.
Gestion municipal ,100 294 ,000 No
Calidad de los servicios publicos ,087 294 ,000 No
Elementos tangibles ,081 294 ,000 No
Fiabilidad ,092 294 ,000 No
Capacidad de respuesta ,098 294 ,000 No
Seguridad ,100 294 ,000 No
Empatia ,096 294 ,000 No

a. Correcciodn de significacion de Lilliefors
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Pruebas de correlacion

Objetivo General: Determinar la relacion entre la gestion municipal y calidad de

servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023.

Tabla 5
Reporte de las pruebas de correlacion de Spearman entre la gestion municipal y calidad

de servicios publicos en la provincia de Lambayeque.

Calidad de servicios
Rho de Spearman

publicos
Coeficiente de correlacion ,888™
Gestion municipal  Sig. (bilateral) ,000
N 294

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

En la Tabla 5, se observa el resultado del anélisis de correlacion de Spearman entre la
gestion municipal y la calidad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque
durante el ano 2023. el valor de significancia (p = 0.000) confirma que la relacion es
estadisticamente significativa al nivel de 0.01 (bilateral), lo que implica que la
probabilidad de que este resultado sea producto del azar es extremadamente baja. El
coeficiente de correlacion obtenido es 0.888, lo que indica una asociacion positiva alta
entre ambas variables. Este resultado sugiere que, a medida que mejora la percepcion de
la gestion municipal, también se percibe una mejor calidad en los servicios publicos.

Ademas, Estos resultados pueden servir como base para la formulacion de estrategias de
mejora en la administracion publica y la optimizacion de la prestacion de servicios en la

region.
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Objetivo especifico 1: Analizar la relacion entre la gestion municipal y los elementos

tangibles de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023

Tabla 6
Reporte de las pruebas de correlacion de Spearman entre la gestion municipal y los

elementos tangibles de la calidad de servicios publicos en la provincia de Lambayeque.

Rho de Spearman Elementos tangibles
Coeficiente de correlacion ,6917
Gestion municipal — Sig. (bilateral) ,000
N 294

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

La Tabla 6 presenta los resultados del andlisis de correlacion de Spearman entre la
percepcion de la gestion municipal y los elementos tangibles de la calidad de los servicios
publicos en la provincia de Lambayeque durante el afio 2023. Se obtuvo un valor de
significancia p = 0.000, que confirma que la relacion observada es estadisticamente
significativa al nivel 0.01 (bilateral), lo que descarta la posibilidad de que esta asociacion
se deba al azar. Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.691, lo que indica
una relacion positiva moderada-alta entre ambas variables. Esto significa que una mejor
percepcion de la gestion municipal tiende a estar asociada con una mejor evaluacion de
los elementos tangibles de los servicios publicos, tales como infraestructura,
equipamiento y recursos materiales. Estos hallazgos resaltan la importancia de una
gestion municipal efectiva en la provision de servicios publicos con estdndares adecuados
en términos de calidad del material. Estos resultados pueden servir como base para el
desarrollo de estrategias que fortalezcan la infraestructura y los recursos tangibles en el
ambito municipal, impactando positivamente en la percepcion ciudadana sobre la calidad

de los servicios brindados.
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Objetivo especifico 2: Analizar la relacion entre la gestion municipal y la fiabilidad de

los servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023

Tabla 7
Reporte de las pruebas de correlacion de Spearman entre la gestion municipal y la

fiabilidad de la calidad de servicios publicos en la provincia de Lambayeque.

Rho de Spearman Fiabilidad
Coeficiente de correlacion 779
Gestion municipal — Sig. (bilateral) ,000
N 294

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

La Tabla 7 muestra los resultados del analisis de correlaciéon de Spearman entre la
percepcion de la gestion municipal y la fiabilidad de los servicios publicos en la provincia
de Lambayeque durante el afio 2023. En primer lugar, el valor de significacion p = 0.000
indica que la correlacion observada es estadisticamente significativa al nivel 0.01
(bilateral), lo que significa que la relacion entre ambas variables no es producto del azar
y puede considerarse robusta dentro del contexto de este estudio.

Por otro lado, el coeficiente de correlacion de 0.779 sugiere una asociacion positiva fuerte
entre la gestion municipal y la fiabilidad de los servicios publicos. Esto implica que una
mejor percepcion de la gestion municipal tiende a estar vinculada con una mayor
confianza en la consistencia y el cumplimiento de los servicios publicos brindados. Estos
resultados resaltan la importancia de fortalecer la gestion municipal para mejorar la
percepcion de la fiabilidad en la provision de servicios, lo cual es fundamental para

garantizar la satisfaccion ciudadana y la eficiencia en la administracion publica.
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Objetivo especifico 3: Analizar la relacion entre la gestion municipal y la capacidad de

respuesta de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023

Tabla 8
Reporte de las pruebas de correlacion de Spearman entre la gestion municipal y la

capacidad de respuesta de la calidad de servicios publicos en la provincia de

Lambayeque.
Rho de Spearman Capacidad de respuesta
Coeficiente de correlacion 814"
Gestion municipal — Sig. (bilateral) ,000
N 294

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

La Tabla 8 presenta los resultados de la correlacion de Spearman entre la percepcion de
la gestion municipal y la capacidad de respuesta de los servicios publicos en la provincia
de Lambayeque durante el afio 2023. En primer lugar, el valor de significacion p = 0.000
indica que la correlacion observada es estadisticamente significativa al nivel 0.01
(bilateral).

Por otro lado, el coeficiente de correlacion de 0.814 muestra una asociacion positiva
fuerte entre la gestion municipal y la capacidad de respuesta de los servicios publicos.
Este resultado implica que una mejor percepcion de la gestion municipal esta altamente
relacionada con una mayor capacidad de los servicios publicos para atender eficazmente
las necesidades de la poblacion. La alta correlacion resalta la importancia de una gestion
municipal eficiente para optimizar la capacidad de respuesta de los servicios publicos, lo
cual es clave para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y la confianza en la

administracion local.
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Objetivo especifico 4: Analizar la relacion entre la gestion municipal y la seguridad de

los servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023

Tabla 9
Reporte de las pruebas de correlacion de Spearman entre la gestion municipal y la

seguridad de la calidad de servicios publicos en la provincia de Lambayeque.

Rho de Spearman Seguridad
Coeficiente de correlacion 7717
Gestion municipal — Sig. (bilateral) ,000
N 294

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

La Tabla 9 muestra los resultados del analisis de correlacion de Spearman entre la gestion
municipal y la seguridad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque durante
el afo 2023. En primer lugar, el valor de significacion p = 0.000 indica que la correlacion
es estadisticamente significativa al nivel 0.01 (bilateral). Esto sugiere que la relacion
refleja una asociacion consistente dentro del contexto del estudio.

Por otro lado, el coeficiente de correlacion de 0.771 seiiala una relacion positiva fuerte
entre la gestion municipal y la seguridad de los servicios publicos. Esto significa que una
mejor percepcion de la gestion municipal estd asociada con una mayor percepcion de
seguridad en los servicios publicos. En términos practicos, los resultados sugieren que
una administracién municipal eficiente puede contribuir significativamente a mejorar la
seguridad de los servicios publicos, lo que a su vez fortalece la confianza ciudadana en

las instituciones locales y en la prestacion de los servicios esenciales.
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Objetivo especifico 5: Analizar la relacion entre la gestion municipal y la empatia de los

servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023

Tabla 10
Reporte de las pruebas de correlacion de Spearman entre la gestion municipal y la

empatia de la calidad de servicios publicos en la provincia de Lambayeque.

Rho de Spearman Empatia
Coeficiente de correlacion 7717
Gestion municipal  Sig. (bilateral) ,000
N 294

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

La Tabla 10 presenta los resultados del anélisis de correlacion de Spearman entre la
gestion municipal y la empatia en la calidad de los servicios publicos en la provincia de
Lambayeque durante el afio 2023. En primer lugar, el valor de significacion p = 0.000
indica que la correlacion es estadisticamente significativa al nivel 0.01 (bilateral). Esto
significa que existe suficiente evidencia estadistica para afirmar que la relacion entre
ambas variables que refleja una asociacion real dentro del contexto del estudio.

En cuanto al coeficiente de correlacion de 0.771, este sugiere una relacion positiva fuerte
entre la gestion municipal y la empatia percibida en los servicios publicos. Es decir, a
medida que la percepcion de la gestion municipal mejora, también se incrementa la
percepcion de empatia en la prestacion de los servicios publicos. Estos resultados
sugieren que una administracion municipal eficiente y orientada a las necesidades
ciudadanas puede favorecer una mayor empatia en la atencion de los servicios publicos,

fortaleciendo asi la relacion entre el gobierno local y la comunidad.
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CAPITULO IV. DISCUSION

Los resultados obtenidos mediante el andlisis de correlacion de
Spearman muestran una relacion significativa y positiva entre la gestion
municipal y los diferentes indicadores de la calidad de los servicios publicos
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia). Estos hallazgos respaldan la teoria de que una administracion
municipal eficiente influye directamente en la percepcion de los ciudadanos
sobre la calidad de los servicios recibidos, tal como lo sugieren estudios
previos (Pineda & Torres, 2021; Gonzélez et al., 2020).

En todos los indicadores analizados, la significacion estadistica se
encuentra en un nivel de p = 0,000, lo que indica una relacion altamente
significativa. Este resultado confirma la hipotesis de investigacion propuesta
en el Capitulo I, donde se establecia que la gestion municipal desempena un
papel crucial en la calidad de los servicios publicos. Segun Tejada (2019),
una administracion local bien estructurada y con procesos optimizados
genera mejoras tangibles en la calidad de los servicios ofrecidos.

Al realizar un anélisis especifico de cada dimension de calidad de
servicio, en los Elementos Tangibles Se obtuvo un coeficiente de correlacion
de 0,691, lo que indica una relacion moderada-alta entre la gestion municipal
y los elementos tangibles de los servicios. Esto es consistente con lo
planteado por Ruiz y Mendoza (2022), quienes afirman que una adecuada
asignacion presupuestaria y planificacion de infraestructura mejora la
percepcidn ciudadana de los servicios publicos.

Con respecto a la Fiabilidad, con un coeficiente de correlaciéon de 0,779,
la fiabilidad de los servicios muestra una fuerte asociacidén con la gestion
municipal. Este resultado coincide con lo expuesto en el Capitulo I, donde

se menciond que la confianza en los servicios publicos depende de la
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capacidad municipal para garantizar estabilidad y cumplimiento de los
estandares de calidad (Martinez y Sédnchez, 2020).

En la dimension Capacidad de Respuesta, el coeficiente de 0,814 refleja
una relacion muy alta entre la gestion municipal y la capacidad de respuesta
de los servicios. Este hallazgo se alinea con lo planteado por Céardenas
(2021), quien destaco que los municipios con mejores tiempos de respuesta
a solicitudes ciudadanas tienden a ser mejor valorados en encuestas de
satisfaccion.

La seguridad como dimension obtuvo un coeficiente de 0,771,
indicando una relacion fuerte con la gestion municipal. Este resultado
coincide con las conclusiones de estudios previos (Lopez et al., 2019), los
cuales sefialan que una gestion municipal eficiente incrementa la sensacion
de seguridad mediante la mejora de infraestructura y la implementacion de
politicas de vigilancia.

La Empatia, finalmente obtiene el coeficiente de correlacion de 0,771
en empatia indica que una mayor eficiencia en la gestion municipal
contribuye significativamente a la atencion personalizada y la percepcion de
cercania entre funcionarios y ciudadanos. Investigaciones previas
(Fernandez y Ramirez, 2020) resaltan que la empatica institucional es clave
en la calidad del servicio publico.

Los resultados obtenidos en esta investigacion evidencian que la
gestidon municipal juega un papel determinante en la percepcion de calidad
de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque. La consistencia de
estos hallazgos con la literatura existente refuerza la importancia de disefar
estrategias de mejora en la administracién municipal, orientadas a optimizar
los procesos y garantizar una prestacion eficiente de los servicios.

Dado el impacto positivo de una buena gestion sobre la calidad del
servicio publico, se recomienda fortalecer la planificacion estratégica

municipal, implementar tecnologias para optimizar la atencion ciudadana, y
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promover la capacitacion del personal municipal en atencidon empatica y
servicio de calidad. Ademas, futuras investigaciones podrian ampliar el
analisis incluyendo variables como participacion ciudadana y nivel de

inversion en infraestructura publica.
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CAPITULO V. PROPUESTA DE INTERVENCION

Programa de Mejora de la Calidad de los Servicios Publicos en la Provincia de

Lambayeque
I. Introduccion

El presente programa tiene como objetivo fortalecer la calidad de los servicios publicos
en la provincia de Lambayeque a través de estrategias de mejora en la gestion municipal,
la infraestructura, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia en la atencion
ciudadana. La intervencion estd basada en los resultados obtenidos en el estudio, que
evidencian una relacion positiva y significativa entre la gestion municipal y la calidad de

los servicios.
I1. Objetivos
Objetivo general:

e Mejorar la calidad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque

mediante el fortalecimiento de la gestion municipal.
Objetivos especificos:

1. Implementar estrategias para optimizar la gestion municipal y su impacto en la

calidad de los servicios publicos.
2. Mejorar la infraestructura y los elementos tangibles de los servicios publicos.

3. Fortalecer la capacidad de respuesta municipal ante las necesidades de la

poblacion.
4. Reforzar la seguridad en la provision de servicios publicos.

5. Promover la empatia y la calidad en la atencion a los ciudadanos.
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III. Temario del Programa

Modulo Contenido Duracion
Médulo Diagnostico de la gestion municipal y su impacto en los servicios an
oras
1 publicos
Moédulo Estrategias para mejorar la infraestructura y los elementos oh
oras
2 tangibles
Moédulo Implementacion de sistemas de respuesta eficiente y monitoreo sh
oras
3 ciudadano
Meédulo Seguridad en los servicios publicos: prevencion y protocolos de it
oras
4 accion
Moédulo . . o o
Atencion ciudadana y empatia en la provision de servicios 5 horas
IV. Presupuesto Estimado
Concepto Costo estimado (S/.)
Capacitacion y honorarios de expertos 20,000
Materiales y equipamiento para capacitacion 10,000
Desarrollo e implementacion de sistemas de monitoreo 30,000
Campafias de sensibilizacién y promocion 15,000
Infraestructura y mejoras tangibles 50,000
Total estimado 125,000
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V. Cronograma de Ejecucion

Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Diagnéstico y planificacion del programa v v

Capacitacion del personal municipal v v v

Implementacion de mejoras en infraestructura v v v

Desarrollo de sistemas de monitoreo v v v v

Campanas de sensibilizacion y promocion v v v v

VI. Conclusiones

La implementacion de este programa contribuira significativamente a la mejora de la
calidad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque. Al fortalecer la gestion
municipal, optimizar la infraestructura, mejorar la capacidad de respuesta, reforzar la
seguridad y fomentar la empatia en la atencion ciudadana, se espera generar un impacto

positivo en la percepcion y satisfaccion de la poblacion con los servicios municipales.
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CONCLUSIONES

1. Se determino una asociacion positiva alta entre la gestion municipal y calidad de
servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023 al nivel de 0.01 (bilateral),
el coeficiente de correlacion obtenido es 0.888, lo que indica que a medida que
mejora la percepcion de la gestion municipal, también se percibe una mejor
calidad en los servicios publicos.

2. Al analizar la relacion entre la gestion municipal y los elementos tangibles de los
servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023, se confirma que la
relacion observada es estadisticamente significativa al nivel 0.01 (bilateral).
Ademas, se obtuvo un coeficiente de 0.691, lo que indica una relacidon positiva
moderada-alta. Esto significa que una mejor percepcion de la gestion municipal
tiende a estar asociada con una mejor evaluacion de los elementos tangibles de los
servicios publicos

3. Al analizar la relacion entre la gestion municipal y la fiabilidad de los servicios
publicos en la provincia de Lambayeque 2023, se confirma que la relacion
observada es estadisticamente significativa al nivel 0.01 (bilateral). Ademas, se
obtuvo un coeficiente de 0.779, lo que indica una relacion positiva fuerte. Esto
resalta la importancia de fortalecer la gestion municipal para mejorar la
percepcion de la fiabilidad en la provision de servicios, lo cual es fundamental
para garantizar la satisfaccion ciudadana y la eficiencia en la administracion
publica

4. En el analisis de la relacion entre la gestion municipal y la capacidad de respuesta
de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023 indica que la
correlacion observada es estadisticamente significativa al nivel 0.01 (bilateral). El
coeficiente de 0.814 muestra una asociacion positiva fuerte. Este resultado implica
que una mejor percepcion de la gestion municipal estd altamente relacionada con
una mayor capacidad de los servicios publicos, lo cual es clave para mejorar la
calidad de vida de los ciudadanos y la confianza en la administracion local

5. En el analisis entre la gestion municipal y la seguridad de los servicios publicos
en la provincia de Lambayeque durante el afio 2023, se muestra que la correlacion
es estadisticamente significativa al nivel 0.01 (bilateral). Esto sugiere que la

relacion refleja una asociacion consistente dentro del contexto del estudio. El
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coeficiente de correlacion de 0.771 sefiala una relacion positiva fuerte, esto indica
que una mejor percepcion de la gestion municipal estd asociada con una mayor
percepcion de seguridad en los servicios publicos.

Los resultados del analisis de correlacion de Spearman entre la gestion municipal
y la empatia en la calidad de los servicios publicos en la provincia de Lambayeque
durante el afio 2023, indican que la correlacion es estadisticamente significativa
al nivel 0.01 (bilateral). En cuanto al coeficiente de correlacion de 0.771, este
sugiere una relacion positiva fuerte. Es decir, a medida que la percepcion de la
gestion municipal mejora, también se incrementa la percepcion de empatia en la

prestacion de los servicios publicos.
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RECOMENDACIONES

Al sefor alcalde y los regidores de la municipalidad de la provincia de Lambayeque, se

les recomienda:

1. Fomentar el fortalecimiento de la gestion municipal, a través de la
Implementacion de programas de capacitacion para mejorar la eficiencia

administrativa y la toma de decisiones basada en datos.

2. Implementar la mejora de la infraestructura de los servicios publicos, priorizar la
inversion en elementos tangibles, como equipamiento y mantenimiento, para

garantizar la calidad y disponibilidad de los servicios.

3. Optimizar la capacidad de respuesta, implementando mecanismos de atencion
rapida y eficiente a las demandas ciudadanas, como plataformas digitales y

sistemas de monitoreo en tiempo real.

4. Reforzar la seguridad en los servicios publicos, a través de protocolos de
prevencion y respuesta ante emergencias, garantizando un entorno seguro para la

ciudadania.
5. Promocionar la empatia en la atencién ciudadana, capacitando al personal

municipal en atencion al publico y comunicacién efectiva para mejorar la

percepcion de cercania y compromiso con la comunidad.
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Anexos

Anexo 1: Datos Basicos del Problema

Formulacion del problema:

(Cuadl es la relacion entre la gestion municipal y calidad de servicios publicos en la

provincia de Lambayeque 20237

Objetivo General

Determinar la relacion entre la gestion municipal y calidad de servicios publicos en la

provincia de Lambayeque 2023.

Objetivos especificos

e Analizar la relacion entre la gestion municipal y los elementos tangibles de los

servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023.

e Analizar la relacidon entre la gestion municipal y la fiabilidad de los servicios

publicos en la provincia de Lambayeque 2023.

e  Analizar la relacion entre la gestion municipal y la capacidad de respuesta de los

servicios publicos en la provincia de Lambayeque 2023.

e Analizar la relacion entre la gestion municipal y la seguridad de los servicios

publicos en la provincia de Lambayeque 2023

e Analizar la relacion entre la gestion municipal y la empatia de los servicios

publicos en la provincia de Lambayeque 2023

Hipotesis

Existe relacion significativa entre la gestion municipal y calidad de los servicios

publicos en la Municipalidad de Lambayeque, 2023.

Metodologia

Nivel de La Investigacion: El nivel de la investigacion es basica.
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Tipo de investigacion/ Enfoque: Transversal, correlacional. Cuantitativo.

Disefio de la investigacion: El disefio de investigacion aplicado es no experimental.

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: La poblacion estd constituida por 241457 ciudadanos electores de la

provincia de Lambayeque.

Muestra y muestreo: La muestra seran los 294 ciudadanos de la provincia de

Lambayeque que voluntariamente acepten participar en el estudio.
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Anexo 2: Instrumentos de Recoleccion de Datos

CUESTIONARIO DE USABILIDAD DE GESTION MUNICIPAL

Estimado ciudadano: Reciba un saludo cordial. Este cuestionario tiene como objetivo
recopilar informacion sobre la gestion municipal en su distrito, la cual seré utilizada con
propositos estrictamente académicos. Le solicitamos amablemente su colaboracion al

completar cada uno de los items presentados, teniendo en cuenta que sus respuestas
seran tratadas de manera andnima.

Lea detenidamente cada uno de los siguientes items y con total sinceridad responda

colocando un aspa (X) en la opcion que considere correcta.

Utilice la siguiente escala para dar respuesta a cada pregunta.

1 2 3 4

NUNCA CASINUNCA ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

5

NO

VALORACION

ITEM

1|2|3|4|5

Dimension: Promocion economica

Las autoridades de su localidad desarrollan proyectos
para mejorar la economia local.

Las autoridades municipales generan oportunidades
de empleabilidad para los pobladores del distrito
durante el desarrollo de sus tareas.

En su localidad se realizan ferias productivas para
promocionar la economia local

Las autoridades municipales realizan actividades para
promocionar los atractivos de la localidad y generar
turismo.

Dimension: Gestion educativa

La municipalidad de su distrito establece vinculos con
las instituciones educativas locales para desarrollar
actividades de carécter educativo.

La municipalidad desarrolla ferias o eventos
educativos para las personas de la comunidad.

Considera que la municipalidad de su distrito coordina
con las instituciones educativas en busca de lograr que
la educaciéon prepare alumnos para atender las
necesidades del mercado local.
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Desde la municipalidad se brinda la oportunidad de
formacion a la poblacion a través de programas de
formacion técnica/productiva.

Dimension: Promocion en salud

Las autoridades municipales proponen normativas
para mejorar la atencion en salud de la poblacion.

10

Considera que las autoridades municipales
desempefian un rol fundamental en la generacion de
normas para brindar atencion en salud de calidad en
el desarrollo de sus actividades académica.

11

Desde la municipalidad se realizan campaiias de
salud para atender a todos los integrantes de la
comuna.

12

Considera que la municipalidad se mantiene
pendiente de la identificacion y atencion en salud de
los grupos vulnerables de la localidad.

13

En su localidad se realizan campanas de salud
preventiva.

14

Considera que la municipalidad tiene una labor
adecuada en su gestion de prevencion de
enfermedades en el distrito.

Dimension: Desarrollo social

15

Considera que las autoridades municipales atienden
de manera oportuna las demandas sociales.

16

Las autoridades de la municipalidad se preocupan por
generar bienestar a los grupos con mayores
necesidades y vulnerabilidad.

17

Las autoridades municipales realizan eventos de
diversa naturaleza para generar la integracion
comunitaria de los habitantes.

18

Considera que las autoridades municipales velan por
el bienestar de todos y cada uno de los sus habitantes.

19

Desde la municipalidad se promueven actividades de
confort para la concurrencia de los habitantes y
convivencia de los mismos en sociedad.

20

La municipalidad convoca a cabildo abierto para
conocer el sentir de la poblacion y recoger sus
necesidades.

Dimension: Cuidado medioambiental

21

En su distrito existen areas verdes que se encuentran
vigiladas por personal de la municipalidad.

22

Las calles de su distrito se encuentran libres de
aglomeracion de basura.
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Se realizan eventos de cuidado medioambiental en su

23 | BCIC
distrito.
Considera que sus autoridades locales se encuentran
24 . ! . .
comprometidos con el cuidado medioambiental.
Dimension: Rol regulatorio
75 Considera a su distrito como un lugar que ofrece
seguridad en su dia a dia.
Considera que sus autoridades locales se encuentran
26 . . )
comprometidos con la seguridad ciudadana.
La municipalidad pone al alcance de la poblacion
27 | bienes publicos determinados para atender su
demanda.
)3 La municipalidad cumple con brindar los servicios

basicos a la poblacion del distrito.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS

Estimado ciudadano: Reciba un saludo cordial. Este cuestionario tiene como objetivo
recopilar informacién sobre la calidad de servicios publicos en su distrito, la cual serd
utilizada con propositos estrictamente académicos. Le solicitamos amablemente su
colaboracion al completar cada uno de los items presentados, teniendo en cuenta que
sus respuestas seran tratadas de manera anénima.

Lea detenidamente cada uno de los siguientes items y con total sinceridad responda
colocando un aspa (X) en la opcion que considere correcta.

Utilice la siguiente escala para dar respuesta a cada pregunta.

que atienden temas administrativos esta capacitado
para resolver sus inquietudes y asuntos de interés.

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
VALORACION
N° ITEM T2 ]3]4]5
Dimension: Elementos tangibles
1 La infraestructura de las calles en el distrito se
encuentra en buen estado.
El equipo y maquinaria (Tales como los carros
2 | recolectores de basura, entre otros) se encuentran en
buenas condiciones.
3 | El personal que realiza limpieza publica se encuentra
correctamente uniformado para cumplir con su labor.
4 | Cuando acude a la municipalidad, el personal que lo
atiende viste de manera adecuada.
Dimension: Fiabilidad
Las autoridades municipales brindar servicios
5 | adecuados para satisfacer las necesidades de la
comunidad.
6 La municipalidad contrata personal capacitado para
brindar los servicios en la comunidad.
Cree usted que dentro de la municipalidad el personal
7

Confia en que sus autoridades municipales trabajan
en actividades para lograr el progreso econdémico y
social del distrito.

63




Dimension: Capacidad de respuesta

Cree usted que las autoridades municipales tienen
disposicion para atender las necesidades de la
comunidad.

10

El personal contratado por la municipalidad para
brindar diversos servicios, se muestra dispuesto a
apoyar a la ciudadania.

11

La municipalidad brinda servicios adecuados para
atender de manera oportuna cada situacion nueva que
surge dentro de la localidad.

12

Cuando acude a la municipalidad a solicitar un
servicio no debe esperar excesivamente para ser
atendido.

Dimension: Seguridad

13

El personal contratado por la municipalidad tiene los
conocimientos adecuados para desempefiarse en su
cargo y servir a la comunidad.

14

El personal encargado del saneamiento y ornato
publico muestra conocer las medidas adecuadas para
desarrollar dicho servicio.

15

Se siente seguro dentro de su localidad gracias a las
acciones que desempefian sus autoridades para cuidar
el bienestar de la poblacion.

16

Durante la emergencia sanitaria ocurrida las
autoridades municipales adaptaron servicios para
brindar seguridad y evitar la propagacion de contagio
en la provincia.

Dimension: Empatia

17

Siente que las autoridades municipales brindan
servicios para satisfacer las necesidades de cada uno
de los miembros de la comunidad.

18

Cuando acude a la municipalidad a solicitar algin
servicio administrativo, siente que se le brinda
atencion personalizada.

19

Siente que las autoridades municipales comprenden
las necesidades que tiene la poblacion.

20

Los servicios que brinda la municipalidad se ajustan
a las necesidades del distrito.
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Anexo 3: Formato de Tabulacion de Datos

Niveles de Gestion

Municipal

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

acumulado

Deficiente
Regular

Eficiente

Total

Niveles de la calidad de los

servicios publicos

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

acumulado

Alta
Media
Baja

Total
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