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RESUMEN

El trabajo de investigacion posee como objetivo establecer la relacion que tiene la
calidad de servicio con la percepcion de ingresos en las municipalidades distritales
pertenecientes a la Provincia de Leoncio Prado. Se aplicé dos cuestionarios de 23
items en 383 usuarios de las municipalidades distritales de la provincia de Leoncio
Prado. La investigacion es descriptiva correlacional que busca establecer grado de
asociacion o dependencia disefiado de manera transversal.

En cuanto al servicio a la comunidad, el 30.3% de los encuestados indican que la
calidad de servicio es mala, el 28.9% se muestra indeciso o indiferente y solo el
40.8% indica que la calidad de servicio es buena. En cuanto a la percepciéon de
ingresos, el 37.7% manifiesta que es mala, el 24.7% se siente indiferente y solo el
37.6% manifiesta que la percepcion de ingresos por parte de las municipalidades
es buena.

Las relaciones que existen entre las variables calidad de servicio y la percepcion de
ingresos fueron calculadas mediante el estadistico del coeficiente de correlacion de
Spearman con una correlacién positiva baja de (0,356; p < 0.05) que indica que la
calidad de servicio se relaciona significativamente con la percepcién de ingresos en
las municipalidades distritales de la provincia de Leoncio Prado. El estudio
recomienda que se deben mejorar las dimensiones de la calidad de servicio que
prestan las municipalidades, en cuanto a los elementos tangibles y no tangibles a

fin de dar un mejor servicio a los usuarios.

PALABRAS CLAVES: calidad de servicio, percepcion de ingresos, elementos

tangibles

21



ABSTRACT

The objective of this research is to establish how the quality of service is related to
the perception of income in the district municipalities of Leoncio Prado province.
Two 23-item questionnaires were applied to 383 users of the district municipalities
of Leoncio Prado province. The research is a descriptive correlational study that
seeks to establish the degree of association or dependence designed in a cross-
sectional manner.

Regarding the quality of services, 30.3% of those surveyed indicated that the quality
of service was poor, 28.9% were undecided or indifferent, and only 40.8% indicated
that the quality of service was good. Regarding the perception of income, 37.7% say
it is bad, 24.7% are indifferent and only 37.6% say that the perception of income by
the municipalities is good.

The relationship between the variables quality of service and perception of income
was calculated using Spearman's correlation coefficient with a low positive
correlation of (0.325; p < 0.05) indicating that the quality of service is significantly
related to the perception of income in the district municipalities of the province of
Leoncio Prado. The study recommends that the dimensions of service quality
provided by municipalities, in terms of tangible and non-tangible elements, should

be improved in order to provide better service to users.

KEY WORDS: quality of service, perception of income, tangible elements.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las municipalidades cuentan con una poblacion heterogénea, que brindan
diversos servicios a la comunidad, desde los diversos tramites administrativos,
partida de nacimiento, licencia de funcionamiento de los negocios, seguridad,
pargues Yy jardines, limpieza publica, entre otros servicios que deben gozar de la
aceptacion de los usuarios. La calidad de servicio consiste en desarrollar habitos
y practicarlo en una institucion para atender las necesidades de sus clientes y
ofrecerles, un servicio adecuado, oportuno y confiable a fin de que el usuario se
sienta atendido con mayor valor a lo esperado (Mateos de Pablo, 2019). En las
Municipalidades Distritales de la provincia, la calidad debe primar el liderazgo,

alianzas estratégicas y personas con el deseo de brindar un servicio al publico.

Un adecuado servicio en la municipalidad es estipulado por la Constitucion
Politica y, ademas es una obligacion de la municipalidad, de cuya tarea son
responsables el alcalde, los funcionarios y todos los servidores que laboran vy
asumen tacitamente el compromiso por el buen servicio que se debe dar a la

comunidad.

Las autoridades de las municipalidades deben conducir la organizacion
hacia la excelencia, implementando diversos procedimientos e indicadores para
medir el rendimiento, investigacion, creatividad y comparacion con las mejores
practicas, que se realizan en otras municipalidades. Para lo cual también es
necesario contar con los recursos financieros correspondientes, establecer los

sistemas de comunicacion, reconocimiento y distribucién de responsabilidades.

Los servicios que presta las Municipalidades Distritales a la comunidad que

son sus usuarios, es de mucha importancia, por cuanto se encuentran
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involucrados las autoridades de la institucion, funcionarios y el personal
correspondiente, cuyos servicios de atencion a los usuarios pueden ser calificados
de excelentes, bueno, regular o malos; es decir, es el reflejo fiel de la institucion
hacia los usuarios que es la comunidad. EIl publico usuario podra sentirse bien o
mal en funcion al servicio recibido por todo el personal que labora en las
Municipalidades.

El Distrito de Castillo Grande fue creado segun la Ley N° 30377 el 07 de
diciembre del aflo 2015. Este distrito colinda por el norte con el distrito de Rupa
Rupaycon José Crespo y Castillo, por el este con los distritos de
Padre Luyando y también Rupa Rupa, por el sur y oeste con el distrito Rupa-
Rupa. Segun INEI (2018), cuenta con 13,568 habitantes con diversas actividades
econOmicas y productivas, a los cuales el Municipio presta diversos servicios en
cuanto a los tramites, licencias, permisos, partida de nacimiento, matrimonio,

servicios comunales, declaracion y pago de autoevalud, servicios de limpieza, etc.

El distrito de Luyando se cre6 por Ley N° 11843 el 27 de mayo de 1952. El
16 de julio de 1953, se inauguré e instal6 con la presencia del subprefecto
provincial, el sefior Ricardo de la Jara Loret de Mola y asistieron los sefiores José
Segundo Reyes en su calidad de alcalde nombrado por la resolucion prefectoral
N° 411. Este distrito limita por el lado norte con José Crespo y Castillo, por el sur
con Rupa Rupa y también el distrito de Mariano Damaso Beradn, por el este, con
el distrito Rupa Rupa y el Rio Huallaga. Asimismo, cuenta con 8,951 habitantes
(INEI, 2018).

El distrito de José Crespo y Castillo se cred segun Ley N° 14777 de fecha
26 de diciembre de 1963 durante el primer gobierno del expresidente Fernando

Belaunde Terry.

El distrito de Mariano Damaso Beraun se funddé mediante Ley N° 11843 el

27 de mayo de 1952 durante el gobierno del expresidente Manuel Arturo Odria.

Los gobiernos locales son los entes encargados de brindar un servicio
adecuado a su comunidad en el aspecto de los tramites, y como tal es necesario
analizar la calidad de servicio brindado por las municipalidades distritales hacia

los ciudadanos de sus jurisdiccion a nivel de la provincia de Leoncio Prado, por
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cuanto debe existir una relaciéon directa entre el personal que presta y atiende el
servicio y el publico usuario, que debe ser directo, oportuno, coherente con los

objetivos institucionales de la comunidad que crece.

Es importante definir la calidad de un servicio adecuado y en palabras de
Vargas y Aldana (2007) la determinan como la busqueda constante de la
perfeccion tanto en el servicio o producto como en los seres humanos. Asimismo,
es importante la participacion de los usuarios, la responsabilidad de la entidad, la
perfeccion en el trabajo y el espiritu del buen servicio en las entidades. En el Peru
existen muchas instituciones que se desarrollaron sobre la base del buen servicio
brindado a sus clientes, por lo que es necesario plasmar en la gestion municipal a
fin de brindar un servicio, justo, oportuno y se logre los objetivos de la institucion
en funcién alos objetivos alcanzados vy la satisfaccion al usuario por los servicios

brindados a la comunidad local.

Es importante que las Municipalidades asignan recursos a sus actividades
segun las necesidades de la poblacién a fin de cumplir sus fines y objetivos. Es
necesario la capacitacion, la experiencia y la innovaciéon que afiade valor al
servicio. Para un adecuado servicio al cliente de parte de las municipalidades debe
existir una relacion directa entre la ciudadania y los funcionarios del ente
municipal, a fin de empoderar a los usuarios y de esta manera poder contribuir
con la recaudacion de ingresos municipales. Sin embargo, segun el PEI 2018-
2021 de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo (2018), menciona que
existen dificultades en la prestacion de servicios basicos, las cuales incurren de

manera negativa en el desempefio del Estado.

En cuanto a la calidad de servicios que las municipalidades distritales
prestan a sus ciudadanos, requieren ser mejorados, los cuales se puede
evidenciar en los mismos documentos de gestion, deficiencias tales como la
“ausencia de un eficiente sistema de planeamiento, falta de procesos en los
bienes o servicios publicos ofrecidos, infraestructura inadecuada, evaluacion
limitada de las actividades, asi como la débil articulaciéon intergubernamental e
intersectorial” (Municipalidad JCC, 2018).
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En cuanto a la ejecuciéon presupuestal del afio 2020, segun el Portal de
Transparencia del MEF la municipalidad distrital de Castillo Grande tuvo un mejor
desempefio del 100% de ejecucion del presupuesto de recursos ordinarios y la
Municipalidad de Mariano Damaso Beraun (98.9%) ; mientras que las
municipalidades distritales de Hermilio Valdizadn (62%) y la Municipalidad del
distrito de José Crespo y Castillo 93.5% (MEF, 2021), son los que obtuvieron la
menor ejecucion de sus recursos ordinarios, postergando la calidad del servicio

gue el municipio debe ofrecer a la comunidad local.

En cuanto a los recursos directamente recaudados los que tuvieren
deficiencias en su gestion son las Municipalidades Distritales de Luyando con
43.8% y la Municipalidad distrital de Mariano Damaso Beraun con 45%,
indicadores que reflejan claramente el desempefio de la autoridad municipal en

desmedro de los servicios basicos que debe prestar a su comunidad.

Por lo tanto, para mejorar o brindar una adecuada calidad de los servicios
en los gobiernos locales, es posible desarrollar programas de capacitacion en
servicios de la institucion, lograr la satisfaccion del cliente, la competitividad y el
posicionamiento encaminado a practicar la cultura por la calidad del servicio, en
vista que los servicios recibidos por la comunidad seran reflejados en el bienestar
de la colectividad, que seran los principales aspectos a considerar en el presente

proyecto de investigacion.
1.1.1 Formulacion del problema

a) Interrogante general

¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la percepcion de ingresos

en las municipalidades de los distritos de la Provincia de Leoncio Prado?

b) Interrogantes Especificas

a) ¢De qué manera la calidad de los elementos tangibles se relaciona con la
percepcion de ingresos en las municipalidades de los distritos de la Provincia

de Leoncio Prado?
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b) ¢De qué manera la calidad del servicio de los elementos no tangibles se
relaciona con la percepcion de ingresos con las municipalidades de los distritos

de la Provincia de Leoncio Prado?

1.2. Justificacion

1.2.1 Tedrica

Es importante evaluar el buen servicio que deberia existir en los gobiernos
locales, por cuanto se encuentran interrelacionados el trinomio: Autoridades,
personal y la comunidad que recibe el servicio. Ademas, en este proceso se
originan ingresos, gastos y generan empleo para la fuerza laboral. La calidad de

servicios gque ellos brindan a los usuarios son la comunidad y el publico en general.

El presente trabajo tiene como proposito de investigacion generar reflexion
y debate sobre la materia, confrontar bases tedricas, contrastar los resultados del

conocimiento sobre la calidad de servicio a nivel de los gobiernos locales.

1.2.2. Préctica

Este trabajo contribuird a la direccion de las Municipalidades Distritales a
nivel de la provincia de Leoncio Prado, a mostrar sus resultados, sus debilidades
y fortalezas y a partir de ello establecer un mejor servicio a la comunidad, ya que
se trata de la calidad de servicios que va relacionado directamente con el usuario

con el fin de brindar un mejor servicio interno y externo.

Los resultados de la investigacion obtenida permitieron tomar las
decisiones mas acertadas relacionadas con la mejora del buen servicio en las

municipalidades mencionadas.
1.2.3. Metodolégica

Se justifica metodolégicamente por cuanto el trabajo de investigacion aplico
procedimientos y técnicas para conocer la calidad de servicio entre las

municipalidades a nivel de la provincia de Leoncio Prado.

1.3 Objetivos de la investigacion



1.3.1. Objetivo general

Establecer de qué manera la calidad de servicio se relaciona con la
percepcion de ingresos en las municipalidades distritales de la Provincia de

Leoncio Prado.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Determinar de qué manera la calidad de servicio en los elementos tangibles se
relaciona con la percepcion de ingresos en las municipalidades distritales de la
Provincia de Leoncio Prado.

b) Determinar de qué manera la calidad de servicio de los elementos no tangibles

se relaciona con la percepcién de ingresos en las municipalidades.

1.4 Hipotesis

1.4.1 Hipotesis General

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la percepcion de
los ingresos en las municipalidades de los distritos a nivel de la provincia de

Leoncio Prado.

1.4.2 Hipotesis especificas
a) HE1. La calidad de servicio de los elementos tangibles se relaciona
significativamente con la percepcion de los ingresos en las municipalidades

distritales de la provincia de Leoncio Prado.

b) HE2. La calidad de servicio de los elementos no tangibles se relaciona
significativamente con la percepcion de los ingresos en las municipalidades

distritales de la provincia de Leoncio Prado.

1.4.3. Operacionalizacion de variables

En la siguiente tabla se observa el procedimiento realizado para

operacionalizar las variables.
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Tabla 1

Matriz de las variables y su operacionalizacion

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Item | Instrumento
Instalaciones 1,2
Fisicas
1) Elementos Materiales Cuestionario
Tangibles Anexo 3
& Equipos ( )
Personal 5
2) Elementos
No tangible
o Errores 6 o
La calidad del | @) Fiabilidad : Cuestionario
. , Tiempo 7,8
servicio se mide 510
. Servicio rapido| 2,
Calidad de | PO" 13 €ntrega de| ) capacidad de 0 TP Cuestionar
.. un servicio o respuesta Soluciona 11 uestionario
servicios p bl
(V. Asociada) producto que probemas
) satisfaga ysupera Practica 12
las expectativas valores
del usuario . Atencion 13 . .
c) Seguridad Cuestionario
(Knop, 2019) ) Seg adecuada
Denota 14
seguridad
Atencion 15
personalizada
Horario 16
d) Empatia Cuestionario
adecuado
Demuestra 17
cortesia
Ley 'organlca Percepcion de 18
municipal son .
impuestos
rentas 1) Impuestos
municipales, P Apreciacion | 19,20
Percepcion | contribuciones, contribucion
deingresos | tasas, arbitrios, con desarrollo
en licencias, y Satisfaccion 21
municipios derechos ( Ley con la limpieza Cuestionario
distritales 27972, 2003). publica
(V. de , Rgcaudaaon de 2) Arbitrios 2223y
supervision) |mpgestos se municipales. | Recojo de
relaciona con el .
.. " residuos
servicio percibido :
. solidos
en la comunidad
(Herrera, 2017)

Zeithaml, Valerie. y Bitner (2002). Marketing del Servicio. Editorial Mc Graw

Hill. Parasuraman, A., Zeithaml, VA, y Berry, LL (1988). SERVQUAL: Unaescalade items mdltiples
para medir las percepciones de los consumidores sobre la calidad del servicio.



CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1. Tipoy nivel de investigacion

El presente estudio pertenece al enfoque cuantitativo, porque se basa en
mediciones numéricas como indica Hernandez et al. (2014) mide los fendbmenos,
utiliza los datos a través de la estadistica para probar la hipétesis sobre la calidad
del servicio que fue evaluado a través de la encuesta realizada a los pobladores.
Asimismo, en cuanto al alcance o nivel es de caracter descriptivo y relacional,
porgue busca resolver un problema y encontrar respuestas a las interrogantes
formuladas. Es decir, la investigacion esta dirigida a conocer los principales

problemas que ocurren en la comunidad.

El tipo de investigacion es basica, ya que se utiliza los conocimientos
adquiridos en temas de calidad de servicio y su relacion con la percepcion de los
ingresos recaudados en las Municipalidades, también se ajusta a una
investigacion de tipo aplicada por que se ha utilizado el conocimiento relacionado

a los servicios prestados en los gobiernos locales.

2.1.1. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es no experimental, debido a que no se ha

manipulado ninguna de las variables de estudio.
Disefio

Segun Hernandez et al. (2014) los disefios descriptivos correlacionales

tienen como objetivo describir relaciones existentes ya sea entre dos 0 mas
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variables en un momento dado. En este tipo de disefio se puede analizar

relaciones de causalidad.

La investigacion es descriptivo correlacional, ya que busca precisar el grado
de asociacién o dependencia que se encuentra entre la calidad de servicio y la
percepcion de los ingresos recaudados en las municipalidades locales de la
Provincia de Leoncio Prado, debido a que los datos seran recogidos en un
momento, a través de una encuesta, a fin de establecer el nivel de relacion que

exista 0 se encuentra entre las variables de estudio.

La técnica estadistica empleada fue de correlacion. Por otro lado, el

esquema representativo del disefio fue el transversal no experimental:

Ox
r

Oy
Donde:
m = muestra de estudio
Ox = Observacion de la calidad del servicio
Oy = Observacion de percepcion de ingresos

r = Correlacion entre variables

2.2. Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacion

Segun informaciéon obtenida de INEI (2018) respecto a la poblacion, de
resultados definitivos de caracteristicas de la poblacion, a nivel de los distritos de
la Provincia de Leoncio Prado, se cuenta con 121,542 habitantes para efectos del

trabajo de investigacion.

Para precisar el tamafio de muestra se han aplicado los criterios que sigue
la estadistica. Para ello, se ha empleado el muestreo probabilistico, en el que se

tiene en cuenta las siguientes condiciones:
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Nivel de confianza 95% (Z) = 1.96
Probabilidad de aciertos (p) = 50%
Probabilidad de fracaso (g)= 50%
Error o nivel de precision (E) = 5%
Poblaciéon de usuarios (N) = 121,542

No= Muestra inicial

2.2.2. Muestra

Para tal efecto, aplicaremos la formula siguiente:
Z°Npq

T (N—1) €2+ Z2pq

Reemplazando valores para Castillo Grande, tenemos:

ngo

B (1.96)2(121,542)(0.5)(0.5)
(121,542 — 1)(0.05) 2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

Ny

no = 116,728.94 /(303.85 + 0.96) = 383 usuarios

Tabla 2.
Distribucion de la muestra

N° Distritos Poblacion Proporcion Muestra
1 Rupa Rupa 53,066 0.437 167
) Daniel Alomias 6,142 0.051 19

Robles
3 Hermilio Valdizan 3,475 0.029 11
4  JoseCrespoy 22,149 0.182 70
Castillo
5 Luyando 8,951 0.074 28
g  Mariano Damaso 10,048 0.083 32
Beraun
7 Castillo Grande 13,568 0.112 43
8 Pueblo Nuevo 4,143 0.034 13
TOTALES 121,542 1 383

Nota. INEI (2018). Poblacion resultados definitivos a nivel de distritos de Provincia de Leoncio

Prado.



Por lo tanto, la muestra para el presente trabajo de investigacion esta dado
por 383 usuarios de las municipalidades distritales a nivel de la provincia, sobre la

cual se aplico las técnicas e instrumentos de investigacion correspondiente.

Criterios de inclusién

a) Usuarios externos, que realizan su tramite en la municipalidad, ambos sexos,
mayores de 18 afos.

b) Usuarios que conoceny que han realizado algun servicio en la municipalidad.

Criterios de exclusién

a) Personal administrativo de la misma municipalidad
b) A las personas que nunca acudieron a la municipalidad,

c) Los menores de edad.

2.3. Métodos y técnicas

2.3.1 Métodos

Es descriptiva correlacional, ya que consisti6 en describir la calidad de
servicio en las municipalidades distritales de la provincia de Leoncio Prado y se
determind la relacion que existe con la percepcion de ingresos, sobre la base de

la informacion obtenida para el estudio.

2.3.2. Técnicas de recoleccién de datos

Para el recojo de los datos de campo se ha utilizado la técnica de la
encuesta y como su instrumento el cuestionario de preguntas segun escala de
Likert, que se ubica en el anexo 3, el mismo que fue aplicado en forma anénima a
los usuarios que acudian a la comuna local a realizar algun tramite y asi se pudo

obtener informacién de las 8 municipalidades respecto a la calidad de servicio.

2.3.3. Técnicas de analisis estadistico
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Se utilizé la técnica de estadistica descriptiva con la finalidad de procesar
la informacion obtenida, el mismo que fue analizada y tabulada mediante el
programa estadistico de SPSS y el Microsoft Excel, cuyos datos han permitido

tomar decisiones coherentes respecto a las variables de estudio.

Asi mismo se ha utilizado la revision documental y bibliografica.
Aplicacion de técnicas numéricas.
Estadistica inferencial: Para probar las hipétesis, los datos no cumplen con la ley

de la distribucién normal, de tal manera que se ha empleado el estadistico de Rho

de Spearman.

2.3.4. Andlisis de instrumento de medicién documental

a) Analisis de Confiabilidad

En el estudio se ha utilizado el criterio del indice denominado como
consistencia interna, en el cual se aplico el estadistico llamado Alfa de Cronbach
y se ha evaluado la variable Calidad del servicio (Variable Asociada) y la variable
Percepcion de ingresos (Variable de supervision) sobre la base de una encuesta
piloto de 30 items a los usuarios de manera personal que visitaron a la

municipalidad.

Tabla 3

Estadistica de fiabilidad, Alpha de Cronbach

Alfa de Cronbach Variables
0,863 Calidad de servicio
0,819 Percepcion de ingresos

En la tabla se observa que, las variables calidad de servicio y percepcion
de ingresos, tienen Alpha de Cronbach mayores de 0,80, eso quiere decir que el

instrumento es altamente confiable y se pudo continuar para realizar la encuesta.
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b) Validez del instrumento de recoleccion de datos

Para evaluar la validez del instrumento se ha empleado el criterio de tres
expertos (tabla 4) para evaluar la idoneidad de las herramientas de recoleccion de
datos respecto a las variables relacionadas, calidad de servicio y la percepcion de
ingresos en los gobiernos municipales, respecto a los 7 criterios. Los expertos

fueron conformados por docentes de la Universidad Nacional Agraria de la Selva.

El coeficiente de validez de contenido (CVC) de Hernandez Nieto (2002),
calculé un resultado de 0.945 del juicio de expertos superior al valor minimo de

0.70. Por lo tanto, de acuerdo con los indices de validez de contenido se concluye

bueno la aplicacion del instrumento.

Tabla 4

Validez del instrumento por juicio de expertos en puntajes

Puntaje de expertos

N Criterio de valoracién El E2 E3

Los items estan redactados de forma clara y en

1 lenguaje apropiada al grupo de estudio o5 95 95
Los items permiten describir los servicios en la

2 municipalidad 95 95 95
Los it t ist i | tedri

3 os items presentan consistencia con el marco tedrico % % 50
Tiene coherencia con la estructura de dimensiones e

4 indicadores 95 95 90
L tidad de it ficient da indicad

c a cantidad de items es suficiente por cada indicador 95 100 95
La organizacion de los items tiene una secuencia

6 logica 95 100 95

7 Elinstrumento es Gtil para la investigacién propuesta 95 95 95
Valoracion promedio 94 96 94

Valoracion total

94.5
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El instrumento alcanz6 una puntuacion media de 94.5, es decir que la
consistencia del instrumento e indicadores propuestos es consistente y factible

para este estudio.

2.4.2. Analisis de informacion

A través del cuestionario previamente validado y con el nivel de
confiabilidad aceptada, fueron aplicadas a una muestra de 383 usuarios de las
municipalidades distritales de la provincia, a las cuales se ha visitado para los
trabajos de campo, cuya informacion fue tabulados en las hojas de calculo del

Excel y luego fueron procesadas en el software estadistico SPSS.
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CAPITULO Il
REVISION DE LITERATURA

3.1. Antecedentes

3.1.1. Internacionales

Rivera (2019) en su investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes en la ciudad de Guayaquil” utilizo el método descriptivo,
cuantitativo y deductivo con encuesta aplicada a una muestra de 180 personas,
concluye que con p valor (sig. = .000) menor que el nivel de significancia .05, por
lo cual acepta la hipétesis planteada , es decir que la calidad del servicio influye
en la satisfaccion de los clientes en la empresa Greenandes Ecuador, con el
coeficiente de spearman fue .0457, lo cual indica que existe una relacion positiva

moderada entre ambas variables.

Arias (2019) en su investigacion, denominada “Plan de mejoramiento de la
calidad del servicio del Gobierno Autébnomo Municipal de Sucumbios”, donde
aplicdé una encuesta de 25 preguntas a 196 usuarios como muestra, plantea
proponer un adecuado plan para el mejoramiento de los diversos servicios de
calidad y satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autonomo de Sucumbios en
Ecuador. Los resultados encontrados evidencian la escaza de calidad en el
servicio brindado, ya que demuestra la ineficacia e ineficiencia de los funcionarios,
la falta de suficiente espacio fisico y seguridad en los procesos, asi como la falta
de empatia de parte de los funcionarios hacia el publico. Asimismo, el 57% de las

personas opinan que el mobiliario y espacios no ofrece comodidad, los
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funcionarios publicos que los atienden no tienen una actitud decorosa ni amable,

precisa que el espacio fisico de la gubernatura no es bueno.

Gonzalez et al., (2020) en su publicacion sobre “determinantes del gobierno
electrénico en las municipalidades. Evidencia del caso chileno” indica que trabajo
con una base de datos con 188 municipios. Los resultados expresan patrones de
distribucion en la Region Metropolitana de Santiago, la infraestructura, el capital

humano y la independencia financiera para desarrollar un buen gobierno.

El estudio realiza el analisis descriptivo con estadistica univariada y
georreferenciacion con informacion cartografica Territorial de Chile. Asi mismo
también se mide la informacién en linea (gobierno electronico) a nivel territorial
con indices de autocorrelacion. Obtuvo Cronbach Alpha de 0.605 en el andlisis,
con regresion (R2). En la Regién Metropolitana tiene un patron estadisticamente
significativo con un nivel de confianza de 95 por ciento (p = 0.044). asi mismo en
la zona nororiente y con 90 por ciento de confianza, en la Region de Valparaiso
(p =0.061). (pag.117)

Moran & Ayvar (2020) en su articulo “Eficiencia municipal y servicios
publicos en Michoacan, México” determina el uso de los recursos financieros para
realizar servicios publicos, en el periodo 2014, usando el andlisis estadistico de
datos. Los resultados precisan que 19,5% de los municipios ejecutaron sus
recursos econémicos con administracion eficiente. En la parte estadistica utilizo el
modelo de hipérbola de la envolvente de datos (e). Asi mismo mediante el analisis
factorial determinaron los gastos mas representativos de cada servicio que ofrece.
La mayoria de los municipios eficientes tienen una relacion gasto de inversion /
gasto corriente mas equilibrada que los no eficientes. Menciona que 91 municipios
no fueron eficientes ya que una mayor eficiencia permite un mejor servicio del
gobierno local y también utilizé la prueba de chi cuadrado de 298.84 para el caso

de recoleccion de basura.

Espinosa & Martell (2018). En la investigacion sobre municipios en México,
con el objetivo de precisar los factores que contribuyen con la recaudacion del
predial, sobre la base de una muestra de 2 267 encuestados en el periodo de

seis afios (2008-2013), muestran progresos en la recaudacion , sin embargo
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precisa que los factores que determinan dicho avance en los municipios se debe
en parte a las transferencias intergubernamentales, los esfuerzos para el catastro,
asi como los sistemas administrativos del municipio muestran la informacion de
manera oportuna en su desempeio recaudatorio. Fue utilizado el modelo de
panel, a través del modelo de regresion (R2) de 0.323 y la estadistica descriptiva,
utilizando promedios y desviacion estandar.

Silva et al., (2021) en el articulo “La relacion entre el servicio al cliente y su
lealtad: El caso de un negocio comercial en México”. La calidad del servicio es
una opcion para que las empresas puedan lograr y conseguir una ventaja
competitiva y comparable, asi como sostenible en una economia globalizada. La
finalidad de este estudio es precisar las relaciones existentes entre la variable
calidad y satisfaccion del cliente. El estadistico que fue empleado fue a través del
coeficiente de correlacion de Spearman, ademas del método basado en analisis
factorial, De tal manera que los resultados muestran una correlacién altamente y
positiva respecto al indicador calidad en el servicio con satisfaccion del usuario (r
=0.820) y lealtad del cliente (r = 0.803). Asi mismo en cuanto a la asociacion del
indicador aspectos tangibles con las variables satisfaccion del cliente (r = 0.910)
y lealtad del cliente (r = 0.919) fueron altas. De tal manera que se constatd que
una mejor atencion y el buen servicio al cliente, constituye una buena herramienta

para la gestion y la sostenibilidad de la entidad correspondiente.

Hacer las cosas bien es un reflejo que sirva para una gestion adecuada en
una organizacion cualquiera, por lo tanto, la calidad se persigue no solamente con
el buen uso de recursos financieros sobre todo con un capital humano motivado y

dispuesto a hacer las cosan bien al servicio del usuario.

Zavaleta, Chamoli y Santamaria (2012) en la investigacion “Gestion
Eficiente en el Gobierno Local: El Rol de la Simplificacion Administrativa” articulo
de revision bibliografica de la administrativa en gobiernos locales seleccioné 19
articulos publicados entre 2018 y 2022 en bases de datos como Scielo, Scopus,
Latindex y Google Scholar. Se han realizado esfuerzos para simplificar
procedimientos, persisten deficiencias en municipalidades, especialmente en

areas remotas, lo que genera insatisfaccion y demoras en tramites.
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Andersson y Varja (2023) en la investigacion sobre “La composicion del
gasto de los gobiernos locales y el crecimiento de los ingresos: el caso de Suecia”.
Considera un estadistico de R2 0.929. en linea con Chu el al. (2020), el
coeficiente autorregresivo de primer orden (crecimiento rezagado) es fuertemente
significativo estadisticamente, y el tamafio implica alta persistencia, para el caso
del estudio realizado en Suecia.

3.1.2. Antecedentes Nacionales

Rodriguez (2023) En su tesis “Gestion administrativa y la calidad de servicio
al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Ahuac” con el objetivo de conocer la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al ciudadano. La
metodologia se bas6é en un disefio no experimental y correlacional, la muestra
comprendié a 93 residentes del distrito de Ahuac, en la provincia de Chupaca en
2022. La recopilacion de datos fue con encuestas. Los resultados revelan una
relacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Ahuac, con un nivel de
significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacién de 0,635, concluye que una
gestion administrativa efectiva y eficiente conlleva a una mejora significativa en la
calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos. Recomienda implementar précticas
administrativas solidas para garantizar la prestacion de servicios publicos de alta

calidad y satisfaccion ciudadana.

Cayatopa (2021) en su trabajo “Determinacién de brecha de recaudacion
de impuestos y arbitrios municipales”, con el proposito de conocer las brechas
sobre la recaudacion de tributos sobre la base a largo plazo. En cuanto al método
el trabajo correspondido desde un enfoque cuantitativo, es decir el andlisis de las
series de tiempo respecto a impuestos y arbitrios municipales, periodo de enero
2014 - abril 2021, la diferencia de recaudacion entre no estacionalizada vy la
recaudaciéon normal asciende a S/ 1,237 millones. Asi mismo el total de impuestos
estudiados en 2020 es de S/ 24,9 millones, es decir, confluye que existe una
tendencia a largo plazo de crecimiento en recaudacion tanto de impuestos, asi

como en arbitrios municipales.
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Mamani & Vilca (2022) en su investigacion “la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes en bibliotecas municipales del sur del Perd” con el
proposito de conocer la relacion existente entre la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes en las bibliotecas a nivel de las municipalidades de la
provincia de la region Puno. Se precisa que en cuanto al método pertenece a un
enfoque cuantitativo, de caracter correlacional, obedece a un modelo no
experimental, asi como corte transeccional. El estudio fue realizado a 11
bibliotecas, 368 personas que hacen uso de los diversos servicios en la
municipalidad. Para la recoleccion de la informaciébn de campo aplicaron
instrumentos: a través de la guia de autodiagnéstico de la Norma Técnica para la
gestion de la calidad, asi como también se utilizé la escala del modelo LIBQUAL
con la finalidad de conocer la satisfaccion de clientes de las bibliotecas. Los
resultados precisan que 09 de 11 bibliotecas se ubican a un nivel bajo con relacién

a la satisfaccion.

En la parte estadistica el valor de p (0.581) es mayor a 0.05. aceptd la
hipétesis nula. El coeficiente de correlacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en las bibliotecas municipales es 0.187; por lo tanto,

no existe relacion significativa entre las variables.

Olano (2018) en su articulo “Modelo de organizacion municipal para
mejorar la calidad de servicios a nivel del gobierno municipal San Ignacio,
Cajamarca Peru” El estudio tuvo como finalidad establecer la propuesta de un
modelo de organizacion orientado a mejorar la prestacion servicios de la
municipalidad de San Ignacio, El tipo de investigacion se ajusté a un modelo
cuantitativo, no experimental, de caracter descriptiva, tuvo como muestra de
estudio a 56 usuarios de la municipalidad, para la encuesta, también hizo la
entrevista a los funcionarios, asi como también un listado de puntos para su
cotejo de manera directa respecto a la gestion administrativa. Como resultados
precisa que los servicios brindados a los ciudadanos por la municipalidad, que no
existe una atencion adecuada al usuario, tampoco dan a conocer con precision
los procedimientos de tramites que debe seguir para tramitar licencias o para
obtener algun permiso o autorizacién municipal. Utilizo las medidas de tendencia

la media y la desviacion estandar.
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Quiroz (2022) en su investigacion “Gestion de la Municipalidad Provincial
de Chota: Una metodologia para gobiernos municipales” con el objetivo de
determinar el nivel de la gestion de la Municipalidad Provincial de Chota, la
investigacion fue descriptiva, cuantitativa, no experimental y transversal, fue
establecido un cuestionario a 20 usuarios del area de Administracion Tributaria.
Se obtuvo como resultado bajo nivel de eficiencia, eficacia, colaboracion,
transparencia y ética, el 90% de los consultados precisan que la gestion de la
municipalidad es ineficiente y se percibe que hay inadecuado gasto. El 85% de los
colaboradores precisan que no se efectian audiencias publicas para dar a

conocer la rendicién de cuentas (plan estratégico institucional).

En el tema de innovacion, investigacion para los Gobiernos locales de
nuestro pais, precisa que uno de los obstaculos en la innovacion de las entidades
publicas es la existencia del marco normativo que limita las mejoras que pudieran
realizarse en la gestion edil, debido a los efectos del control que pudiera existir al
no estar expresamente indicado en la normativa, de esta manera restringen el
desarrollo y la innovacion en el gobierno local (Morales, Barrera, Rodriguez,
Romero y Tavara, 2014), asi mismo propone la innovacién que debe darse para
resolver los problemas de la comunidad que siempre existen en los gobiernos

municipales.

Tapia (2016) en su articulo “El capital intelectual para la calidad de servicios
y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad provincial de Puno”. Con el
proposito de analizar el capital del factor humano, el capital de los procesos, la
gestion de la gerencia y la prestacion de diversos servicios a los habitantes de la
localidad. Utiliz6 como técnica la encuesta y la revision de los documentos. El
método que ha utilizado fue de tipo cuantitativo, disefio no experimental. La
investigacion fundamentada es la falta de un adecuado proceso de
descentralizacion, la falta de un plan de desarrollo integral del personal, el escaso
recurso presupuestal, la burocracia en los tramites administrativos y el conflicto
sociales local. Segun los datos obtenidos precisa que no existe una adecuada
atencion hacia los usuarios de la localidad, los mismos que reflejan Ila

insatisfaccion hacia las personas que acuden a la municipalidad, cuyo personal
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carece de destreza para poder atender alas personas que realizan su tramite de

manera adecuada.

Aznaran (2016) en su tesis “Influencia de la calidad del servicio en la
municipalidad distrital de EI Porvenir” en la ciudad de Trujillo tuvo como propésito
investigar la influencia de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, el
estudio se efectud sobre una base de 80 personas a quienes se realizo el
cuestionario de preguntas, concluye que la calidad de servicio que brinda es
satisfactoria llegando a un 63% de aceptacion por los usuarios”. Ello es un buen

indicador de la gestion que todo alcalde municipal debe brindar a su comunidad.

Casiano y cueva (2020), en su investigacion “Gestion municipal, niveles de
percepcion y confianza para el distrito de Chachapoyas, Amazonas”. La
investigacion es cuantitativa, nivel descriptivo y correlacional, muestra de 132
personas. Para el andlisis de datos utilizd estadistica descriptiva, el test Chi-
cuadrado y el test Exacto de Fisher, teniendo como resultado la percepcion
negativa de 30,99%, afirma el bajo nivel de confianza depende de niveles bajos

de percepcion con respecto a la prestacion de servicios.

Quispe & Bustamante (2020) en sus tesis “Recaudacion de impuestos y su
evaluacién en la ejecucién de gastos en la municipalidad de Huancasancos,
Ayacucho” indican que el 44.5% de la recaudacion de impuestos se usaron para
la adquisicion de software informatico; es decir, implementar las oficinas para

luego dar una mejor atencion a la comunidad edil.

Herrera (2017) en su trabajo “La recaudacion de ingresos y su relacion con
la ejecucion de obras en la municipalidad de La Rioja” con el propdsito de conocer
la relacion entre los ingresos recaudados y la realizacion de obras en la
Municipalidad Provincial de Rioja. Periodo 2014 — 2015, trabajo descriptivo,
debido a que los indicadores de estudio fueron sobre los documentos de la
municipalidad Rioja, concluye que la recaudacion de impuestos con el mayor
indice corresponde al afio 2014 con S/ 728,592.00, debido a la mayor conciencia
tributaria la cual permitio la ejecucion de proyectos tomados como viables. Precisa

gue los ingresos recaudados se relacionan con la realizacion de obras. El gobierno
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municipal ha incrementado la recaudacion de impuesto predial y por consiguiente

también la mayor ejecucion de obras.

3.1.3. A nivel Local

Mufioz (2023) en su tesis “La gestién en la municipalidad y su relacién con
el cumplimiento de pago del impuesto predial, en el gobierno provincial de Leoncio
Prado” cuya finalidad del trabajo fue analizar e interpretar sila gestion del gobierno
de la municipalidad se relaciona con el pago del tributo predial en el periodo 2021.
Para obtener los resultados aplic6 una encuesta a los contribuyentes, concluye
que la administracion municipal y la recaudacion del impuesto predial guarda una
correlacion en forma significativa tal como muestra un p-value igual a cero (0) y
un coeficiente estadistico Rho de Spearman de 0.499 que indica una correlacién
de manera positiva y moderada. Asi mismo precisa que el 63.8% opina que la
administracion municipal fue calificado regular. Por otro lado, el 48.8% precisa que
la atencion en la dependencia de la administracion tributaria es buena. El 55.4%
de los encuestados opinan que la recaudacion algunas veces” se emplea para el
beneficio del desarrollo local y finamente el 54.6% manifiesta que el tributo predial

es importante por cuanto contribuye con el bienestar econdmico de la localidad.

Macarlupl (2021) en su tesis “El capital intelectual y la calidad de servicio
a nivel de la Municipalidad de Daniel A. Raobles, en Leoncio Prado”. cuyo proposito
fue conocer la influencia del capital intelectual con relacion a la calidad de servicio
gue ofrece el gobierno local, que fue ejecutado en el periodo 2019. Metodologia
del estudio efectuado fue de nivel explicativo, con disefio de tipo preexperimental.
Que levantd el cuestionario de preguntas dirigido a funcionarios del municipio
(n=63) y usuarios (n=173), para lo cual trabajé con dos cuestionarios de preguntas
de tipo Likert. Fue empleado el estadisticas descriptivo e inferencial (H de Kruskall
Wallis). Concluyendo conresultados que el capital humano de los funcionarios fue
del 75% vy el capital relacional o de procesos del 73% es decir alto. La calidad
percibida por la opinion de responder las preguntas a nivel de los elementos
tangibles fue del 88%, para la dimension fiabilidad 82%, capacidad de respuesta
con el 82%, asi como para precisar la seguridad del 93% y la empatia mostraron

porcentajes altos del 83%.
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Valera (2019) En su tesis sobre la “Influencia del clima laboral en cuanto a
la productividad del gobierno local de Luyando” con la finalidad de analizar la
productividad del factor humano y el clima laboral en la entidad municipal. El
estudio se califica como aplicada, de tipo transversal, asi como de nivel
explicativo. Para la recoleccion de datos contribuyeron 64 trabajadores detallados
entre funcionarios, técnicos, obreros e inclusive personal de seguridad ciudadana,
integrado con 21 preguntas respecto a clima laboral y 27 topicos para la variable
productividad, con un indicador estadistico de alfa de cronbach de 0.936 y 0.842.
Asi mismo el estadistico de Spearman muestra que existe una influencia de
manera directa y media de (0.50) y con elevada significancia tanto para clima
laboral, asi como para la productividad de los trabajadores del distrital de Luyando.
En cuanto al clima laboral, el 45% de los evaluados da su conformidad, respecto
al ambiente fisico, medio ambiente social. De igual manera respecto a la
productividad los colaboradores el 43.4%, se encuentra satisfecho con factores

estructurales, recursos naturales la infraestructura en fin con la gestion publica.

3.2. Bases teodricas
3.2.1. Teoriade calidad.

La calidad consiste en la busqueda permanente en el mejoramiento de los
servicios y productos que se ofrece con la participacion responsable y el espiritu
de un buen servicio. Es decir, requiere del adiestramiento, desarrollar habilidades
y ejecutar con eficiencia cada una de las acciones para el logro de los objetivos

organizacionales (Vargas y Aldana, 2007).

La calidad de un producto recibido o un servicio empleado se muestra a
través del cumplimiento de las  expectativas de la persona usuario donde la
entidad busca todos los medios para satisfacer las necesidades del cliente (Rogel,
2018).

La calidad definida como la conformidad de un producto adecuado para
Su uso, debido a que cumple las expectativas del cliente y tales productos o
servicios presentan una relacion directa con el coste o el valor aceptado por
los consumidores (Ropa, 2014). Asimismo, indica que la calidad denota algo

gue es lo mejor; un producto o servicio se denomina que posee una calidad
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“excelente” cuando en su utilizacion se aplican los mejores procesos, una

adecuada explicacion respecto a las bondades y exista una mejor gestion.

Tabla b

Teorias sobre la calidad

Autor

Teoriay aportes

Principios

Deming, W.
Edwards
(1900-1993)

Juran, Joseph

M. (1904-
2008)
Crosby, Philip

(1926-2001)

Ishikawa,
Karou (1915-
1989)

Teoria de la calidad total. Establece que
cuando existe una mejora en la calidad los
costos disminuyen, Es decir habra menor enor
y mayor eficiencia de maqguinas, procesos y
materiales (Planificar, hacer, verificar, actuar).

La calidad es un conjunto de atributos de un
producto que satisface las necesidades del
usuario. La calidad es no tener deficiencias.
La calidad es el conjunto de todas las acciones
pormediodel cual se alcanzalaaptitud de uso.
La gestién de calidad se desarrolla mediante 3
pasos:. Planificacion, control y mejora
denominado trilogia de Juran.

Gestion de la calidad se relaciona con la
produccion de bienes o servicios con “cero
defectos” Los 14 pasos para mejorar la calidad
son: La prevencion para evitar errores en los
procesos, compromiso de la direccién, equipos
de mejorade la calidad, evaluacién del costo
de la calidad, dia de los cero defectos,
eliminaciéon de la causa de los errores y

defectos.

Existen 7 herramientas para la calidad:
Diagramas de Pareto, diagramas de causa-
efecto, histograma, graficas de control
Circulos de calidad. Liderazgo desde arriba
para el control total de la calidad.

El control de calidad inicia y finaliza con la

educacioén desde el presidente hasta el obrero.

Considera 14 puntos
sobre la calidad. Control
del desperdicio vy
despilfarro.

Competitividad para

lograr la calidad

El adecuado uso del
producto o servicio. La
calidad es juzgada por €l
cliente. Seguimiento de
costos relacionados con
la calidad.

Aporta en el proceso de
mejora de la calidad.
Concentrar los esfuerzos
en actividades
especificas relacionadas
calidad del
producto o servicio a

con la

ofrecer y no con la

organizacion.

Enfoque en el
consumidor, politicas de
prevenciéon en lugar de
correccion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Soret y Obesso (2020) y Diaz & Salazar (2021).
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Ropa (2014) en su articulo “Administracion de la calidad en los servicios”,
articulo publicado en una revista indica que los sistemas de administracion para
lograr la calidad consisten en la definicién del producto, su descripcion, debe estar
estandarizado a fin de mantener una mejora continua en la produccion de bienes

y servicios de calidad.

Soret y Obesso (2020) considera que para Juran. Existe la necesidad de
identificar a los consumidores o usuarios antes de planificar con la calidad. Para
lo cual se debe hacer un seguimiento al producto a fin de conocer que personas
repercuten en el servicio para poder comprender y entender sus necesidades, asi
COmo sus expectativas. Investigar no solamente las manifestaciones que se
expresan en la produccién sino también para poder descubrir aquellas ocurrencias
0 aguellas no manifestadas. Las percepciones de los consumidores, aunque se
muestran irreales, debemos tomarla en serio. La precision en calidad implica la
cuantificacion de lo que mostramos en numeros, la calidad empieza por su
planificacion en cada una de las etapas haciendo un minucioso seguimiento hasta

el final.

3.2.2. Teoriade lacalidad de servicio

La calidad de servicio comprende cumplir con las exigencias que tiene el
consumidor o usuario y si el servicio satisface sus necesidades (Molina, 2014).
Asimismo Goleman (2010), sostiene que la satisfaccion de la persona estid en
funcién de sus emociones que experimentan en su lugar de trabajo. Es decir,
cuando un trabajador se encuentra motivado podra cumplir sus funciones con
eficiencia. Asimismo, Knop (2019) indica que la calidad del servicio se mide por
la entrega de un producto adecuado o un servicio que cumple y supera las

exigencias o expectativas del usuario.

Vo et al. (2020) menciona que los servicios de calidad dejan una impresiéon
duradera en los consumidores. La satisfaccion se logra cuando la calidad del
servicio cumple o supera las expectativas del usuario. Las organizaciones deben
trabajar en comprender las necesidades, preferencias, y expectativa de los

clientes luego atenderlas.
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El usuario puede experimentar diferentes grados de satisfaccion, alto, bajo
o medio. Esto se refiere a que, si el producto o servicio cubre sus expectativas o,

de lo contrario, el servicio no fue de lo esperado.

La calidad del producto o servicio es un aspecto importante de una
institucion y para que esta satisfaga al cliente, la organizacion debe ser flexible y

adaptarse alos nuevos cambios” (Tari, 2000).

La municipalidad debe mostrar siempre transparencia de informacion
respecto a su gestion para el conocimiento de publico, un estudio realizado por
Regalado, Celi, Chorres y Menacho (2018) revela que el 27.6% acuden al portal
institucional para conocer sobre la gestion edil, asi mismo las motivaciones que
tienen es una queja o un reclamo del 67.3%, en tal sentido siempre quedan las

inquietudes de la ciudadania por atender de parte de las autoridades.

Ademas, la serie de normas ISO 9000 que describe y precisa los
fundamentos de un Sistema de Gestion de Calidad, con ello orienta a los negocios
y empresas a mejorar la calidad de sus productos que ofrece o los servicios
prestados y la mejora continua de sus procesos centrado en el cliente o el

consumidor.
Teoria de la Metodologia SERVQUAL

La metodologia SERVQUAL ha inspirado la norma ISO, el nombre es un
acronimo de Service Quality, modelo elaborado por Valarie, A. Parasuraman y

Leonard Berry. (Olarte y Sierra, 2020).

Una de las metodologias mas utilizadas para medir la calidad del servicio,
sobre todo en las empresas americanas, es un modelo SERVQUAL, la cual fue
realizada por los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry halla por los afios de
1990 a partir de sus trabajos de investigacion efectuada en Delivering Quality
Service (Caldera, 2011). Esta metodologia, segun los autores Parasuraman,
Berry y Valarie (1991) los servicios comprenden 5 caracteristicas especificas, que
son percibidos por los usuarios para emitir un juicio de valor respecto a la calidad;
comprende las siguientes dimensiones: 1) Elementos tangibles, 2) fiabilidad, 3)

capacidad de respuesta, 4) seguridad (garantia) y 5) la empatia.
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Las cinco dimensiones de la calidad de servicio mencionados comprenden
la de servicio al cliente (Understanding Customer expectations of service). Los
gue fueron publicados por el autor Parasuraman, Berry y Valarie (1991) con la
denominacién de Reliability (fiabilidad), Tangibles, Responsiveness (sensibilidad,
responsabilidad, interés), Assurance (garantia, seguridad). Dichos autores en el
aflo 1985 precisaron dos aspectos al medir la calidad de un servicio: (a) la
condicion de intangibilidad y (b) la implicancia de la entrega de un servicio(Anna

Besler, Danifio Martinez, Figueroa Vasquez, & Zuiiga Ortecho, 2018)

El Modelo de excelencia EFQM (European Foundation Quality
Management) fue fundado por empresas europeas, tiene como proposito la
mejora continua en la Gestion de la Calidad, asi mismo establece los criterios para
lograr la excelencia: Orientado hacia el cliente y hacia los resultados, liderazgo y
constancia, gestion por procesos, desarrollo personal, innovacién y mejora
continuos, alianzas estratégicas, responsabilidad social y también respecto a la
comunidad (Maderuelo, 2002).

Normas legales sobre la calidad de los servicios en el sector publicos.

El Estado peruano ha emitido diversas normas con la finalidad de lograr
una eficiente atencion a la ciudadania, asi la Ley Marco de Modernizacion del
Estado LEY N° 27658 precisa que el estado peruano se declara en proceso de
modernizacion en sus diferentes instancias, organizaciones y los procesos de
adecuacion, con el propésito de lograr un Estado democrético, descentralizado y

al servicio del ciudadano.

Asi mismo en su Articulo 4. Contempla la obtencion de mayores y mejores
niveles de eficiencia del sector gubernamental, de manera que se logre una
adecuada atencion a la poblacion optimizando el uso de los recursos financieros.
Con el objetivo de lograr un pais: Al servicio de los habitantes, con trasparencia
en su administracién. e€) Con adecuados servidores publicos calificados y
remuneraciones dignos, es decir un estado de calidad, sin embargo, ello queda
solo en la normativa por cuanto es de notar la falta de eficiencia y la falta de

servicio a los usuarios por los funcionarios de las entidades publicas.
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Para modernizar al estado peruano se han emitido muchas normas, tales
como el Decreto supremo N° 030-2002-PCM. Tal como el reglamento de la ley
Marco de Modernizacion del estado; Decreto supremo N° 056-2018-PCM que

aprueba la politica general de gobierno al 2021.

La aprobacion de Norma Técnica N° 001-2022-PCM-SGP, Norma Técnica
para la Gestion de la Calidad de Servicios en el estado peruano, segun resolucion
de secretaria de gestion publica N° 011-2022-PCM/SGP publicado el 17 de
noviembre del 2022 y deja sin efecto la Resolucion de Secretaria de Gestion
Publica N° 004-2021-PCM/SGP que aprueba la Norma Técnica N° 002-2021-
PCM- SGP. Esta norma técnica en el punto 5.1 indica que la poblacion necesita
un Estado Moderno, al servicio del pais y de las personas, en tal sentido deben
modificar sus enfoques de trabajo y practicas de gestion para brindar servicios de
calidad en beneficio del pais orientados a la generacion del valor publico para la
ciudadania, que es el fin supremo del servicio que esta lejos pero no imposible

para nuestro pais.

La mencionada norma técnica precisa que debe “precisar el valor de un
adecuado servicio en base en los requerimientos y expectativas de la poblacion,
medir la calidad del servicio, definir sus indicadores asociados a un buen servicio
brindado, al grado de satisfaccion de los usuarios, a la eficacia y eficiencia del
servicio que deberia existen en toda institucién publica, tal como lo menciona las

diversas normas emitidas, pero aun no cumplidas por el propio estado.
3.2.3 Percepcion deingreso en municipios distritales

Cada municipalidad cuenta con un presupuesto anual autorizado tanto de
ingresos como de egresos. En cuanto a los ingresos municipales se cuenta con
los recursos ordinarios, fondo de compensacion municipal, impuestos
municipales, recursos directamente recaudados, donaciones Yy trasferencias,

canon, sobre canon y regalias.

Segun MEF (2023) el clasificador de fuentes de financiamiento, los ingresos
directamente recaudados, comprende los ingresos generados por las entidades
publicas y administrados directamente por estas, entre los cuales se puede

mencionar las rentas de la propiedad, tasas, venta de bienes y prestacion de
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servicios, entre otros; asi como aquellos ingresos que les corresponde de acuerdo

con la normatividad municipal vigente.

Quiroz (2022) menciona que la eficiencia de la administraciéon municipal se
debe a la recaudacion de ingresos para implementar politicas institucionales. Los
encuestados perciben que existe una baja recaudacion y con ello una ineficiencia

en la gestion.

Cayatopa (2021) las tasas municipales relacionadas a la limpieza publica,
seguridad ciudadana, asi como parques Y jardines en el Per( en el periodo 2018
a 2020 mostraron una disminucion del 19,63%; 13,37% y 15,13%,
respectivamente, lo cual origind la desestabilizacion en cuanto a la prestacion de
los diversos servicios del gobierno municipales. Es mas, existieron algunas
municipalidades que no pudieron recaudar los impuestos y como tal no se
cumplieron con la prestacion de servicios publicos afectada ademas por la
condicionada transferencia de fondos del Gobierno Central.

Yepes y De los Rios (2017) precisa que las medidas del aumento de la
base contributiva en zonas rurales del pais, se origina proveniente de los ingresos
o transferencias procedente de los recursos naturales, lo cual implica mejorar la
inversion en dicho sector a fin de que tal situacion se traduce como un efecto

positivo sobre la recaudacion de los ingresos.

Maria Hernandez (2003) menciona que en las municipalidades el aspecto
de ingresos corresponde la libre creacion, recaudacion de ingresos sobre la base
de la inversidn, para mejorar ingresos y poder satisfacer los requerimientos del
gobierno municipal y cumplir de esta manera también con bien comun de la
comunidad local. La asignacion de recursos puede ser por las normas que
establece algun tributo, asi como también con el presupuesto general, dichos
fondos coadyuvan con el desarrollo de la comunidad sobre todo si son usados

adecuadamente.

En la mente de la comunidad siempre esta presente la desconfianza en las
instituciones debido a un lento proceso burocratico y administrativos que generan
pérdida de tiempo y recursos. Khanjari (2017) aporta que el compromiso de una

institucion es por el bienestar, la activa participacion y sobre todo en la lealtad que
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debe mostrar a través de los funcionarios y los servicios adecuados que debe
prestar, es decir debe mostrar un liderazgo de sus funcionarios capacitados en
administracion municipal para poder generar asi confianza en la poblacion sobre

la base de un mejor servicio a su comunidad.

Ley N° 27972 Ley Organica de Municipalidades.

Segun ley 27972 (2003) articulo 4°. Precisa que los gobiernos locales
representan a la comunidad, el mismo que debe promover una adecuada
prestacion de los servicios publicos, debe contribuir también con el desarrollo

integral, sostenible y armonico respecto a su jurisdiccion local.

La ley organica de municipalidades esta dada por Ley N° 27972, en su
articulo 69°. menciona que son rentas municipales: las contribuciones, las tasas,
los arbitrios, las licencias, las multas y los derechos dispuestos por el consejo
municipal, es decir son sus ingresos propios, asi también los importes asignados
por el Fondo de Compensacién Municipal (FONCOMUN), los recursos,
transferencias, asi como también los derechos por la extraccion de materiales de
construccion ubicados dentro de su jurisdiccion, todo ello constituyen ingresos

propios recaudados por los gobiernos locales.

Dichos ingresos constituyen fuente generadora de recursos que sirven para
el sostenimiento de los servicios béasicos de la comunidad local y se encuentran

dentro del presupuesto municipal.

3.3. Definicién de términos

Arbitrios municipales

Se refiere a las tasas que se pagan por la prestacion del servicio o
mantenimiento de parques Y jardines, los servicios de limpieza publica, recojo de
residuos sélidos y seguridad ciudadana, los cuales son establecidos por
ordenanza municipal, la misma que aprueban los montos de las tasas que los

contribuyentes deben efectuar (Herrera, 2017).



Capacidad de respuesta

Consiste en atender a los clientes y proveedores con un servicio rapido y
apropiado. Comprende la actitud que se muestra para apoyar o ayudar a los
usuarios para proveer o suministrar el servicio de manera adecuada; en

cumplimiento a los compromisos previamente contraidos (Rogel, 2018).
Calidad

Para Juran (1993) la calidad es el conjunto de todas las acciones por medio
del cual se logra la aptitud de uso. La administracion de la calidad se ejecuta
mediante 3 etapas: La planificacion, control y mejora. Denominado la Trilogia de
juran. La calidad es el conjunto de acciones o actividades orientados a satisfacer
las necesidades de los usuarios o consumidores. La calidad es algo elemental
dentro de un negocio ya que se debe ofrecer un producto o servicio de calidad y
el cliente es la persona califica y da la razon para valorarla y decidir si satisface
su necesidad o su expectativa con la actividad ofrecida (Soret y Obesso, 2020).

Calidad se refiere al conjunto de atributos y caracteristicas que tiene un
producto o un servicio con el objetivo de cumplir con las expectativas del cliente,

en satisfacer necesidades, gustos o requerimientos del usuario (Saldana, 2017).
Elementos tangibles

Comprende el aspecto fisico y apariencia de la infraestructura, maquinaria,
personal y otros elementos con el que cuenta la organizacion para su

funcionamiento (Parasuraman, 1991).
Elementos no tangibles

Conocido también como los intangibilidad, comprende la calidad del
servicio y se agrupa: la fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y la
empatia, es decir muestra el tiempo de atenciéon al cliente que puede ser con
errores o sin errores, el saludo del personal al usuario, el funcionario demuestra o
no la cortesia, si practica los valores, soluciona los problemas del usuario entre

otros no tangibles.
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Empatia

Consiste en la atencidén personalizada del cual ofrece la organizacién a sus
usuarios. No se refiere a ser cortés con el usuario o consumidor, requiere un fuerte
compromiso e identificacion con el cliente, conociendo a profundidad de sus
necesidades personales, de sus requerimientos especificos, asi como de las

caracteristicas del producto (Parasuraman, 1991).
Eficiencia

Comprende un determinado nivel de rendimiento de una actividad, con la
menor cantidad de insumos utilizados para lograr obtener la mayor cantidad de
bienes (Riquelme, 2019).

Eficacia

Consiste en “cumplir con los objetivos planteados y esta relacionado con
la habilidad o capacidad de realizar algo” (Riguelme, 2019). Segun la Real

Academia Espafiola, es la capacidad para producir el efecto deseado o esperado.
Fiabilidad

Muestra la habilidad que tiene la entidad para cumplir con el servicio
contratado de forma adecuada (Parasuraman, 1991).

Habilidad

Es la rapidez, el talento, destreza o capacidad que cuenta el personal para
realizar con éxito, un servicio, trabajo u oficio (Corcino, 2013).

Ingresos

Los ingresos de los gobiernos locales son los ingresos provenientes de la
captacion de ingresos propios, transferencias del gobierno central y donaciones
recibidas, los mismos que sirven para el financiamiento de los gastos y la

realizacion de las inversiones en beneficio de la ciudadania (Ley 27972, 2003).
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Recaudacion

Consiste en la recaudacion de las rentas publicas. Ademas, es la
percepcion de pagos por parte del gobierno, los cuales comprenden impuestos,

tasas y contribuciones o arbitrios municipales (Herrera, 2017).
Servicio

Sanchez (2019) menciona que es la accion de satisfacer las necesidades

de los consumidores mediante la realizacion de un acto econdmico.

Seguridad (Garantia)

La entidad inspira confianza, seguridad y credibilidad en sus actividades, el
cliente se siente protegido y con garantia por los servicios brindados en las
actividades que realizan. Es el sentimiento que tiene el que compra cuando
expone los problemas en manos de una organizacion y tiene la certeza que seran
atendidos y resueltos de la mejor manera oportunamente (Rogel, 2018).

Tributos municipales

Estdn comprendidos por los impuestos, tasas (arbitrios, derechos o
licencias) y las contribuciones (Decreto Legislativo N° 776, 1994). Impuestos del
gobierno local, son tributos creados a favor de las municipalidades, las cuales

estan contenidas en la ley de tributacion municipal.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Descripcion de la muestra

Composicion de la muestra segun las municipalidades distritales

Figura 1

Distribucion de la muestra segun las Municipalidades en porcentajes

Rupa Rupa [N 43.7%
José Crespoy Castillo NG 13.2%
Castillo Grande N 11.0%
Mariano Damaso Beraun [ NN 38.3%
Luyando [N 7.4%
Daniel AlomiasRobles [N 5.1%
PuebloNuevo [ 3.4%
Hermilio Valdizan [l 2.9%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0% 50.0%

Nota: Distribucion de los encuestados, encuesta mayo 2022

En la investigacion, se emple6 una muestra de 383 usuarios que realizan
tramites a nivel de las municipalidades distritales de la Provincia de Leoncio
Prado; la muestra representativa estuvo conformado por el 43.7% a nivel del
distrito de Rupa Rupa, 18.2% de la Municipalidad de Josi Crespo y Castillo, 11.2%
a nivel de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande, 8.3% de Mariano Damaso

Beraun, 7.4% del Distrito de Luyando , 5.1% de Daniel Alomia Robles, 3.4% de
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Pueblo Nuevo y el 2.9% de la Municipalidad Distrital de Hermilio Valdizan. El42%
de los usuarios del sexo femenino y el 58% del sexo masculino. Otro detalle
importante por considerar es que a nivel del distrito de Rupa Rupa los encuestados
fueron del 43.7% y del resto de las municipalidades consideradas como de zonas

rurales representaron el 56.3% de los usuarios.

La muestra estuvo integrada por los ciudadanos mayores de edad que
acuden a las municipalidades a efectuar su tramite, también fueron encuestados
a las personas mayores de edad ubicado en las principales calles de la ciudad y
gue tienen conocimiento de los tramites en las municipalidades, con edades que
oscila de 20 a 60 afios en su mayoria de sexo masculino, que provenian del

sector urbano.

4.2 Andlisis descriptivo de la variable calidad de servicio

Tabla 6

Resultados sobre la percepcion de la calidad de servicio a nivel de los usuarios de

las municipalidades (%)

En . .
De acuerdo o Decision:

Alternativas desacuerdo o Indeciso . . Total
. . satisfecho Porcentaje mayor
insatisfecho

2
°

1 D.A.ROBLES 2.2% 1.6% 1.2% En desacuerdo 4.96%
2 H.VALDIZAN 1.2% 1.1% 0.6% En desacuerdo 2.87%
3 JOSE CRESPO 5.4% 4.6% 8.3% De acuerdo 18.28%
4 LUYANDO 2.7% 2.2% 2.5% En desacuerdo 7.32%
5 M.D. BERAUN 1.3% 1.8% 5.2% De acuerdo 8.35%
6 CASTILLO G. 3.8% 4.1% 3.3% Indeciso 11.23%
7 PUEBLO NUEVO 0.9% 0.6% 2.0% De acuerdo 3.39%
8 RUPA RUPA 12.8% 12.9% 17.8% De acuerdo 43.61%

TOTAL 30.4% 28.9% 40.8% REGULAR 100.0%

Fuente: Resultado de encuesta

La percepcion sobre la calidad de servicios a cargo de las municipalidades
distritales de la Provincia de Leoncio Prado, los usuarios encuestados se
encuentran conforme con los servicios brindados por la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado, Pueblo nuevo, Mariano Damaso Beraun y José Crespo y

Castillo. Y los que estan con el calificativo de “En Desacuerdo” se encuentran las
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municipalidades distritales de Daniel Alomia Robles, Hermilio Valdizan, Luyando
y la Municipalidad de Castillo Grande se encuentran indeciso. Es decir que, en
lineas generales, se aprecia la deficiencia en la atencion a los usuarios. El 30.4%
estan insatisfecho, 28.9% indeciso y 40.8% se encuentra satisfecho con los

servicios que presta la municipalidad.

Figura 02
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Resultados sobre la percepcion de la calidad de servicio a nivel de los usuarios de las

municipalidades

Insatisfecho:30%

Satisfecho:41%

Asi los encuestados indican que las Municipalidades cuentan con
Instalaciones inapropiadas (23.8%), muestran su indecision 26.9% y solo el 49.3%
de los encuestados indican que las instalaciones de las municipalidades son
adecuadas para brindar el servicio a la ciudadania, frente a 50.7% que manifiesta

su desacuerdo y su indecision.

Asi mismo a la pregunta si “Los municipios cuentan con ambientes
comodos para brindar el servicio a la comunidad” la respuesta es peor aun, el 41.
% estan insatisfechos por lo que los ambientes no son cémodos para brindar el
servicio a la ciudadania, 22.5% muestran ser indeciso y solo 36.6% se sienten

satisfechos. cuando lo ideal es que casi todos deberian recibir un buen servicio y



de esa manera sentirse satisfecho, pero no es asi. Lo cual indican que hay mucho

mejorar y queda una tarea pendiente para las autoridades municipales.

Tabla 7

Calidad de servicio de los elementos tangibles

Valoracion
Mayor
Indicadores Mala Regular Buena Total porcentaje
Instalaciones
fisicas adecuadas 23.8% 26.9% 49.3% 100 Buena
Ambientes
cémodos y
adecuados 41.0% 22.5% 36.6% 100 Mala
Cuenta con
materiales 30.5% 29.5% 39.9% 100 Buena
Cuenta con
equipos
modernos 42.8% 33.4% 23.8% 100 Mala
Servicio de
limpieza
adecuada 21.4% 27.9% 50.7% 100 Buena
Promedio 31.9% 28.0% 40.1% 100 Regular

Fuente: Resultado de encuesta

En cuanto a la calidad de servicio de los elementos tangibles, referido a
las instalaciones fisicas, ambientes cémodos, materiales, equipos, tecnologia y
otros recursos para brindar un buen servicio a la comunidad por parte de las
municipalidades, la calificacion no es buena, en vista que el 31.9% de los
encuestados indican que el servicio es malo, el 28% se mantiene indeciso o al
margen de lo que ocurre y solo el 40.1% indica que el servicio es bueno, sin
embargo si sumamos 31.9% mas 28% se tiene un resultado del 59.9% de
respuesta indica que el servicio que presta las municipalidades no es bueno,
influenciado sobre todo porque los ambientes en los que atiende no son cémodos
ni adecuados, son ambientes reducidos, muchas veces no cuentan con los
materiales necesarios para impresion, asi como también cuenta con equipos
malogrados o fuera de servicio, en tal sentido son servicios que deben ser

mejorados para el bienestar de la comunidad local de nuestra provincia.
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Tabla 8

Percepcion sobre la calidad del servicio brindado por las municipalidades distritales

de la Provincia de Leoncio Prado a las interrogantes planteadas en porcentajes

N° Preguntas Insatisfecho Indeciso Satisfecho
1 ;Cuenta con instalaciones fisicas adecuadas para
brindar el servicio? 23.8% 26.9% 49.4%
2 Cuenta con ambientes cémodos 41.5% 22.5% 36.0%
3 Cuenta con materiales para atender 30.6% 29.5% 39.9%
4 Cuenta con equipos modernos para atender 42.8% 33.4% 23.8%
5 El servicio de limpieza publica es adecuado 21.4% 27.9% 50.6%
6 Los documentos que entrega tienen errores 355% 28.2% 36.3%
Los documentos son entregados en la fecha
7 acordada 345% 28.9% 36.5%
8 Los tramites que se pagan tienen precios justos 342% 30.5% 35.3%
¢El personal le da a conocer la fecha en que sera
9 atendido su tramite? 27.4% 24.5% 48.0%
10 El personal atiende con rapidez e inmediatez 43.6% 30.0% 26.4%
El personal esta dispuesto a solucionar los
11 problemas 39.7% 27.9% 32.4%
12 ¢El personal atiende con respeto y practica valores? 10.7% 29.5% 59 8%
¢El personal muestra conocimiento del servicio
13 para atender? 19.1% 30.3% 50.6%
¢Ud. se siente protegido con los servicios de
14 seguridad ciudadana que presta la municipalidad? 36.3% 26.6% 37.1%
¢La atencion al usuario en la municipalidad es
15 personalizada? 27.9% 33.4% 38.6%
16 (El horario de atencion al publico es adecuado? 21.9% 27.1% 50.9%
17 ;Se siente satisfecho con la atencién del personal? 25.1% 33.9% 41.0%
Promedio 30.3% 28.9% 40.7%

Fuente: Resultado de encuesta

En las tablas 8, se muestran los resultados de la encuesta realizada

respecto a la calidad de servicio que ofrecen las municipalidades distritales a nivel

de la provincia de Leoncio Prado, donde del total de encuestados, el 30.3%

manifiesta estar insatisfecho, su disconformidad con los servicios que ofrecen las

municipalidades, al 28.9% le es indiferente o indeciso si estd bien o mal. Sin

embargo, el 40.7% indica estar de acuerdo con los servicios que brinda a nivel

general y perciben que la atencién al publico es apropiada. Es decir queda un

arduo trabajo para los funcionarios municipales a fin de ofrecer un servicio mejor

a los ciudadanos a la gran mayoria el 59.2% que indica estar insatisfecho e

indeciso.
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Tabla 9

Calidad de servicio de los elementos no tangibles, por dimensiones en %

Dimension Indicadores Mala Regular  Buena Total valoracion
Documentos tienen
errores 35.5% 28.2% 36.3% 100% Buena
Documentos se
entrega en lafecha
acordada 34.5% 29.0% 36.6% 100% Buena

CONFIANZA Derechos tienen

(FIABILIDAD) precios justos 34.2% 30.5% 35.2% 100% Buena
Conocer la fecha
gue sera atendido  27.4% 24.5% 48.0% 100% Buena
El personal atiende
con inmediatez 43.6% 30.0% 26.4% 100% Mala

CAPACIDAD El personal esta

DE dispuesto a

RESPUESTA ayudarlo 39.7% 27.9% 32.4% 100% Mala
El personal
practica valores 10.7% 29.5% 59.8% 100% Buena
Personal conoce
del servicio que
atiende 19.1% 30.3% 50.7% 100% Buena
Se siente protegido
con seguridad

SEGURIDAD ciudadana 36.3% 26.6% 37.1% 100% Buena
La atencion es
personalizada 27.9% 33.4% 38.6% 100% Buena
El horario de
atencioén es
adecuado 21.9% 27.2% 50.9% 100% Buena
Se siente
satisfecho con el

EMPATIA  personal 25.1% 33.9% 41.0% 100% Buena
Promedio 29.7% 29.3% 41.1% Buena

La calidad de servicio de los elementos no tangibles, que comprenden la

confianza (fiabilidad), capacidad de respuesta, seguridad y la empatia que debe

tener el personal de las municipalidades, para brindar el servicio adecuado, se

nota que la percepcion que tienen los usuarios es aceptable en las dimensiones

de confianza (fiabilidad), seguridad y empatia. Sin embargo, en la dimension

capacidad de respuesta la calificacion es mala, debido a que el personal de la

municipalidad no atiende con inmediatez, tampoco el personal no esta dispuesto

a solucionar las inquietudes de los usuarios que acuden a las oficinas de las

municipalidades.
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En lineas generales, la calidad de servicio de los elementos no tangibles
no es bueno, en vista que el 29.7% de los encuestados indican que el servicio es
malo, el 29.3% se mantiene indeciso o al margen de lo que ocurre y solo el 41.1%
indica que el servicio es bueno; sin embargo, si sumamos las dos primeras
columnas se tiene un resultado del 59%, cuya respuesta indica que no es bueno.
Por lo tanto, es una tarea pendiente de las autoridades municipales de turno para

mejorar la atencion al usuario de la comunidad.

Tabla 10

Calidad de servicio a nivel de municipalidades por dimensiones en %

Capacidad
Municipalidad Tangible Confianza de Seguridad Empatia Total
respuesta
D.A. ROBLES 31.7% 16.0% 14.7% 19.2% 18.5% 100%
H. VALDIZAN 26.7% 20.4% 16.3% 17.9% 18.7% 100%
JOSE CRESPOY C 30.7% 16.6% 16.3% 19.6% 16.8% 100%
P. F. LUYANDO 25.9% 18.9% 17.9% 17.6% 19.7% 100%
M.D. BERAUN 29.2% 16.6% 17.1% 18.9% 18.2% 100%
CASTILLO
GRANDE 27.5% 17.8% 17.0% 18.6% 19.1% 100%
PUEBLO NUEVO 25.9% 17.4% 18.7% 18.6% 19.4% 100%
LEONCIOPRADO 30.0% 16.4% 17.0% 18.7% 17.9% 100%
Promedio 28.4% 17.5% 16.9% 18.6% 18.5% 100%

Para esta tabla para su evaluacién se ha considerado los valores de la
escala de Likert de 1 a 5, donde la menor valoracion es 1y la mejor calificacion 5.
Sumado el total de resultados, expresado en términos porcentuales, el que tiene

un mayor porcentaje es aquel municipio que ofrece un mejor servicio.

La calidad del servicio medido a través del modelo Servqual propuesto por
Parasuraman, A., Zeithaml, Valarie. y Berry Leonard (1985). Los resultados
indican de manera moderada la calidad de servicios, entre ellos José Crespo y
Castillo cuenta con un mejor servicio en cuanto a los elementos tangibles 30.7%.
y el que brinda una mejor confianza es Hermilio Valdizan con 20.4%, la mejor

capacidad de respuesta tiene la Municipalidad de Pueblo Nuevo con 18.7%, la
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mejor seguridad presenta José Crespo y Castillo con el 19.6% y el mas empéatico

es Luyando con 19.7%.

4.3 Analisis descriptivo de lavariable percepcion de ingresos
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Tabla 11
Opinion sobre la percepcion de ingresos en las municipalidades distritales en
porcentajes
N° Preguntas Insatisfecho Indeciso Satisfecho
18 ¢Cree usted que losimpuestos que paga a la municipalidad le
dan un buen uso? 46.7%  352%  18.0%
¢El pago delimpuesto predial contribuye conel desarrollo de la
19 municipalidad? 42.3% 30.8% 26.9%
20 ¢Usted paga derechosy licencias de funcionamiento? 44.4% 23.2% 32.3%
21 Ud paga por limpieza publica, a la municipalidad? 25.3% 18.3% 56.4%
22 Paga porserenazgo a la municipalidad 32.1% 18.8% 49.1%
23 Paga por recoleccién de residuos sélidos 35.5% 21.7% 42.8%
Promedio 37.7% 24.7% 37.6%

La variable asociada comprende la percepcion de ingresos, para lo cual se
ha realizado un trabajo de campo dirigido a los usuarios de 8 municipalidades
distritales a nivel de la provincia de Leoncio Prado, a través de las dimensiones
de cada variable, tanto de los elementos tangibles como no tangibles, cuyos
resultados se pasa a detallar: Los usuarios de las municipalidades respondieron
que el 37.7% se encuentran insatisfecho, 24.7% indeciso y solo 37.6% se
encuentran satisfecho con la percepcion de ingresos de las municipalidades
distritales. Si sumamos insatisfechos con los indecisos podemos indicar que el
62.4% de los usuarios no estan satisfechos con la percepcion de ingresos

recaudados por parte de las municipalidades.

Se aprecia la percepcion que tiene la ciudadania sobre la recaudacion de
ingresos por parte de la municipalidad, el 37.7% de los encuestados percibe que
hay una mala percepcion de ingresos en cuanto se refiere a los impuestos y

también de arbitrios municipales, 24.7% se muestra indiferente mientras que el



37.6% percibe que existe una buena recaudacion de impuestos y arbitrios

municipales que los contribuyentes realizan a las entidades ediles.

Medicion de la calidad de servicio de las Municipalidad de la Provincial de Leoncio
Prado a través del modelo Dimensiones de la calidad del servicio modelo

Servqual.

Tabla 12
Resultados sobre la percepcion de ingresos a nivel de las municipalidades (%)

N° Alternativas Insatisfecho indeciso Satisfecho Total

1 D.A.ROBLES 4.0% 0.9% 0.1% 5.0%
2 H. VALDIZAN 1.7% 1.0% 0.3% 2.9%
3 JOSE CRESPO 5.3% 4.2% 8.8% 18.3%
4 LUYANDO 3.3% 2.6% 1.5% 7.3%
5 M.D. BERAUN 4.0% 2.7% 1.6% 8.4%
6 CASTILLO G. 2.9% 4.4% 3.9% 11.2%
7 PUEBLO NUEVO 1.6% 1.1% 0.7% 3.4%
8 RUPA RUPA 15.0% 7.8% 20.8% 43.6%

TOTAL 37.7% 24.7% 37.6% 100.0%

La tabla est& construida sobre la base de 6 preguntas, es decir 600% de la
pregunta 18 al 23. Los encuestados respondieron a todas las preguntas sobre
precepcion de ingresos, el 37.7% se encuentra insatisfecho con la forma de
recaudacion de ingresos, 24.7 se muestra indeciso y 37.6% manifiesta estar

satisfecho con el ingreso percibido por la municipalidad.
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Figura 3

Resultados sobre la percepcion de ingresos a nivel de las municipalidades en %

Indeciso
Satisfecho
Insatisfecho
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Tabla 13
Percepcion de ingresos en las municipalidades, por dimensiones en %
Municipalidad Impuestos Arb!trlo Total
N° municipal
1 D.A. ROBLES 61.5% 38.5% 100.0%
2 H.VALDIZAN 50.9% 49.1% 100.0%
3 JOSE CRESPOY C 50.2% 49.8% 100.0%
4 P.F.LUYANDO 48.7% 51.3% 100.0%
5 M.D. BERAUN 53.5% 46.5% 100.0%
6 CASTILLO GRANDE 45.0% 55.0% 100.0%
7 PUEBLO NUEVO 53.7% 46.3% 100.0%
8 LEONCIO PRADO 41.1% 58.9% 100.0%
Promedio 50.6% 49.4% 100.0%
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Asimismo, en cuanto a la percepcion de ingresos, la municipalidad de
Daniel Alomia Robles es la que cuenta con una mejor percepcion en cuanto a los
impuestos recaudados de 61.5% y la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado
con la percepcion de mejor usos y recaudacion de arbitrios municipales con el
58.9%.



4.3. Verificacién de hipotesis

4.3.1. Contrastacion de la hipotesis

Hipotesis

Para efectuar una prueba de hipoétesis, primero se debe probar, si los datos
tienen una distribucion perfecta o no, es decir si provienen de una distribucion

normal.

Prueba de bondad de ajuste o lanormalidad de datos

Se plantea las hipotesis

Ho: Los datos se distribuyen de manera normalmente.

Ha: Los datos no se distribuyen de manera normalmente.

Nivel de significancia (P — Valor ) : a = 0,05

Como la muestra de estudio es mayor de 50, entonces se realiza la prueba de

Kolmogorov — Smirnov.

Tabla 14
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
Residuo no
normalizado
N 383
Parametros normalesa.? Media 17,9791
Desviacion 4,06680
Maxima diferencia Absoluto ,089
extremas Positivo ,057
Negativo -,089
Stadistic de prueba ,089
Signif. asintotica(bilateral) ,000¢

a. La distribucion de la prueba es normal.
c. Correccion de la significacion de Lilliefors.



Como p valor es cero (0;0), entonces se rechaza la hipétesis que es nula
Ho y se concluye en el sentido que los datos no se distribuyen de manera
normalmente o que los datos no cumplen con la ley de la distribuciébn normal. Por
lo tanto, al no tener una distribucién normal, para determinar la relacion entre las

variables estudiadas se procede a utilizar el estadistico de Rho de Spearman.

a) Hipotesis general

Ho: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la percepcion de

los ingresos en las municipalidades distritales de la provincia de Leoncio Prado.

Ha: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la percepcién de

los ingresos en las municipalidades distritales de la provincia de Leoncio Prado.

Nivel de significancia: a = 0,05

Tabla 15

Resultado de la correlacion entre calidad de servicios y percepcion de ingresos
entre Municipalidades Distritales de la Provincia Leoncio Prado.

Calidad de Percepcion

servicios de ingresos
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,356™
Spearm servicios correlacion
an Signif. (bilateral) . ,000
N 383 383
Percepcion Coeficiente de ,356™ 1,000
de ingresos  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

** Se precisa que la correlacion es significativa a un nivel 0,01 (bilateral).

De la tabla 15 se observa que, el coeficiente estadistico de correlacion de
Spearman= 0,356 con un p valor de 0,0 que es menor que el nivel de significancia
0,05. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis que es nula Ho y se acepta la hipotesis

alterna. Dichos datos indican que existe una correlacion positiva media entre la
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calidad de los servicios ofrecidos por las municipalidades y la percepcion de
ingresos, es decir, la calidad de servicio se relaciona significativamente con la
percepcion de los ingresos en las municipalidades distritales de la provincia de
Leoncio Prado. Esto significa que cuando mejora la calidad del servicio habra una

mejor percepcion de ingresos en las municipalidades.

b) Hipotesis Especifica 1

Hol. La calidad de servicio de los elementos tangibles no se relaciona
significativamente con la percepcion de los ingresos en las municipalidades
distritales.

Hal. La calidad de servicio de los elementos tangibles se relaciona
significativamente con la percepcion de los ingresos en las municipalidades
distritales.

Nivel de significancia: a = 0,05

Tabla 16

Resultados de la correlacion entre calidad de servicio de los elementos tangibles y
percepcion de ingresos en las Municipalidades Distritales de la Provincia de
Leoncio Prado.

Calidad de
servicio de los
Percepcion elementos
de ingresos Tangibles
Rho Percepcion de Coeficiente de 1,000 ,240™
de ingresos correlacion
Spear Sig. (bilateral) . ,000
man N 383 383
Calidad de Coeficiente de ,240™ 1,000
servicio de los correlacion
elementos Sig. (bilateral) ,000 :
Tangibles N 383 383

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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De la tabla 16 se observa que, el coeficiente de correlacion de Spearman
(Rho) = 0,240 indica una correlacion positiva débil, con un p valor de 0,0 es menor
el valor que el nivel de significancia 0,05. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis que
es nula Ho y se concluye que la calidad de servicio de los elementos tangibles se
relaciona de manera significativamente con la percepcion de los ingresos en las

municipalidades distritales.

c) Hipotesis especificas 2

Ho2. La calidad de servicio de los elementos no tangibles no se relaciona
significativamente con la percepcion de los ingresos en las municipalidades
distritales.

Ha2. La calidad de servicio de los elementos no tangibles se relaciona
significativamente con la percepcion de los ingresos en las municipalidades
distritales.

Nivel de significancia: a = 0,05

Tabla 17

Resultados de la correlacion entre calidad de servicio de los elementos no tangibles
y percepcion de los ingresos en las Municipalidades Distritales de la Provincia de
Leoncio Prado.

Calidad de
servicio de los
Percepcion elementos no
de ingresos Tangibles
Rho de Percepcion de  Coeficiente de 1,000 331"
Spear ingresos correlacion
man Sig. (bilateral) : ,000
N 383 383
Calidad de Coeficiente de ,331™ 1,000
servicio de los  correlaciéon
elementos no Sig. (bilateral) ,000 .
Tangibles N 383 383

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Como es de ver el estadistico a través del coeficiente de Rho de Spearman
es 0,331; es significativo, de manera positiva moderada y en vista que p valor 0,0
(cero) es un dato menor que el nivel de significancia a = 0,05; de tal manera, se
rechaza la hip6tesis que es nula Ho y concluyendo que, la calidad de servicio de

los elementos no tangibles se relaciona significativamente con la percepcion de
los ingresos en las municipalidades distritales.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Relacién entre variables

La investigacion efectuada concluye que existe una correlacion positiva
media entre la calidad de los servicios ofrecidos por las municipalidades y la
percepcion de ingresos, esto significa que cuando mejora la calidad del servicio
habra una mejor percepcion de ingresos, tal como se observa que, el coeficiente
estadistico de correlacion de Spearman de 0,356 con un p valor de 0,0 que es
menor que el nivel de significancia 0,05. se acepta la hipétesis alterna, indica que
la calidad de servicio se relaciona significativamente con la percepcion de los

ingresos en las municipalidades distritales de la provincia de Leoncio Prado.

Moran & Ayvar (2020) en México precisan que 91 municipios no fueron
eficientes ya que una mayor eficiencia permite un mejor servicio del gobierno local

y también utilizo la prueba de chi cuadrado de 298.84 para la informacion.

5.2. Concordancia con otros resultados

Una entidad municipal tiene como proposito brindar servicios oportunos a
los vecindarios para lo cual debe contar con los materiales, equipos e
infraestructura adecuada, por ello un servicio de calidad consiste con atender las
expectativas que tiene el cliente y que el servicio debe satisfacer las necesidades
del ciudadano (Molina, 2014). Asimismo Goleman (2010) sostiene que el grado de
satisfaccion depende sobre todo de las emociones que las personas experimentan

en su centro laboral. Para Sosa (2015), la calidad es una caracteristica de las
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personas que puede asegurar algo o producir articulos y ofrece servicios de

calidad.

La calidad del servicio medido por medio del formato Servqual propuesto
por Parasuraman, et al (1985), en tal sentido se ha encontrado que la calidad de
los servicios es moderada, asi la municipalidad distrital de José crespo y Castillo
cuenta con un mejor servicio en cuanto a elementos tangibles 30.7%; Hermilio
Valdizan el que brinda una mejor confianza con 20.4%, y el mas empatico

corresponde a la municipalidad de Luyando con 19.7%.

Arias (2019) precisa que el incumplimiento a la calidad en el servicio se
debe a deficiencias e ineficiencia del factor humano y la falta de espacio fisico, el
57% de las personas opinan que el mobiliario y espacios no ofrece comodidad.
Concordante con los resultados del estudio que las municipalidades a nivel de los
distritos de la Provincia de Leoncio Prado, los ciudadanos indican que el 41.5%
no cuentan con ambientes comodos y adecuados para ofrecer un servicio de
calidad. Muestra su insatisfaccion 23.8% y su indecision 26.9%, es decir que no

cuentan con instalaciones fisicas adecuadas para brindar el servicio el 50.7%.

La comunidad local de las municipalidades en estudio indica que el 42.8%
no cuentan con equipos modernos para ofrecer el servicio de calidad. Asimismo,
Zamorano, Gonzales y Lagos (2010) expresan gue un municipio que funciona
adecuadamente es un agente promotor del desarrollo y un funcionamiento

deficiente impactara negativamente en su desarrollo.

La percepcion de ingresos en las municipalidades distritales muestra que
el 37.7% indica que es mala, el 24.7% regular y solo 37.6% es buena lo que indica
los altos niveles de insatisfacian de los encuestados. Por ello, al no existir una
adecuada calidad, los niveles de insatisfaccion son altos por parte de los usuarios
(Tapia, 2016). Asimismo, Aznaran (2016) arriba a que la calidad de servicio que
oferta la municipalidad distrital de EIl Porvenir es satisfactoria en un 63% por los

usuarios.
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Con la recaudacion de ingresos Espinoza (2019) indica que las
“‘Municipalidades deben modernizarse para entregar servicios publicos de
calidad”. Ibafiez (2020)”, menciona que las municipalidades del Perd mayormente
no cuentan con la suficiente recaudacion tributaria”. En cambio, la percepcion al
cual se arrib6 respectos a los ingresos, los resultados del estudio indica que la
recaudacion del impuesto predial no contribuye con el desarrollo de la comunidad
en un 42.3% a falta de una gestion adecuada por parte de la autoridad edil a

nivel de la provincia de Leoncio Prado.

Vargas y Aldana (2007) mencionan que, para lograr la perfeccion en el
servicio, se requiere de la participacion responsable, la perfeccion y el espiritu
solidario del servicio. En tal sentido, se recomienda a las autoridades ediles la
mejora permanente en cuanto a los elementos tangibles y no tangibles para lograr

en el futuro un servicio de calidad para la ciudadania.
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CONCLUSIONES

1) La calidad de servicio brindado por las municipalidades de los distritos a nivel
de la Provincia de Leoncio Prado se relaciona con la percepcion de ingresos. Segun
la prueba estadistica del coeficiente de Rho de Spearman de 0,356, se muestra una
correlacion moderada, conun p valor de 0,0 menor al nivel de significancia 0,05; se
concluye que la calidad de servicio brindado por las municipalidades se relaciona

moderadamente con la percepcién de ingresos.

2) La caldad de servicio de los elementos tangibles se relaciona
significativamente con la percepcion de los ingresos en las municipalidades
distritales de la provincia de Leoncio Prado (correlacion de Spearman de 0,240; p
<0.05). Entonces se concluye que la calidad de servicio de los elementos tangibles

se relaciona con la percepcion de los ingresos.

3) El grado de relacion existente entre la dimension de los elementos no
tangibles se relaciona significativamente con la percepcion de los ingresos en las
municipalidades distritales de la provincia de Leoncio Prado (coeficiente de
correlacion de Spearman es 0,331; p < 0.05). Los elementos no tangibles tienen

una correlacion moderada con la percepcion de ingresos.

4) La calidad de servicio medido a través de los elementos tangibles el 49.3%
indican que las instalaciones fisicas de las municipalidades son adecuadas frente a
50.7% que manifiesta su desacuerdo y su indecision. El servicio de limpieza que presta
la municipalidad el 50.6% esta de acuerdo y el 49.3% muestra su disconformidad.

En cuanto a los demas indicadores los documentos se entregan en la fecha acordada
en 36.6% Yy el 63.5% muestra su desacuerdo, el personal atiende con inmediatez solo
el 26.4% , el 73.6% no atiende con inmediatez, el personal practica valores en 59.8%
y el 40.2% no practica valores es decir no saluda al ciudadano. En cuanto al horario de
atencion al publico de acuerdo 50.9% y el 49.1% indica que el horario de atencién al
publico no es el adecuado. En cuanto a la percepcién de ingresos, el 82% muestra
disconformidad por el buen uso a los impuestos que paga los contribuyentes y solo el

18% opina que es adecuada.



RECOMENDACIONES

a. La autoridad edil debe mejorar la calidad de servicios por medio de la

capacitacion al personal, charlas de orientaciébn encaminados a la atencion

al publico a nivel de las municipalidades distritales.

Se recomienda a las autoridades ediles de turno mejorar los servicios de
atencion al usuario, en cuanto a los ambientes fisicos que sean cémodos y
adecuados, con personal que imparte respeto, valores y sobre todo
eficiencia y eficacia, buscando un modelo de municipio con responsabilidad

gue denote seguridad y confianza para la ciudadania.

Los recursos econdmicos que la municipalidad recauda deben tener un buen
uso, debe ser un reflejo de un gobierno, transparente, eficiente y empoderar
a la comunidad que se sienta satisfecho con las buenas obras ejecutadas,
la buena gestion e imagen que debe tener todo gobierno local y no como se

percibe en la actualidad de manera negativa.

La mejora de la gestibn no necesariamente pasa por la parte econdémica,
sino que se deben mejorar en los elementos no tangibles, sobre todo con
documentos que deben ser entregados sin errores, en la fecha acordada, el
personal debe atender con inmediatez, ayudar a solucionar las inquietudes
de los usuarios, deben practicar valores, saludar, mejorar los servicios de

seguridad ciudadana, ente otros.
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Anexo 1

Calidad de servicio por dimensién y por indicador en forma global en porcentaje

ANEXOS

Dimensién Indicadores TDES |[ED NDD DA TA total
Instalaciones fisicas
adecuadas 6.8%| 17.0%| 26.9%]| 30.5%] 18.8%| 383
ambientes comodos y
adecuados 12.3%| 28.7%| 22.5%( 30.3%| 6.3%]| 383
Cuenta con materiales 6.8%| 23.8% [ 29.5%| 34.5%| 5.5%| 383
Cuenta con equipos
modernos 7.8%| 35.0%| 33.4%| 21.9% | 1.8%| 383

ELEMENTOS | Servicio de limpieza

TANGIBLES | adecuada 4.2% | 17.2%| 27.9%| 44.4%| 6.3%| 383
Documentos tienen
errores 10.7% | 24.8%| 28.2%]| 29.2% | 7.0%]| 383
Documentos se entrega
en la fecha acordada 7.0%| 27.4%| 29.0%| 32.4%| 4.2%| 383

CONFIANZA | Derechos tienen precios

(FIABILIDAD) | justos 11.7%]| 22.5%| 30.5%| 32.9%| 2.3%]| 383
Conocer la fecha que
sera atendido 55%| 21.9%| 24.5%| 41.5% | 6.5%| 383
El personal atiende con

CAPACIDAD inmediatez 10.7%]| 32.9%| 30.0%| 24.8% | 1.6%]| 383

DE El personal esta

RESPUESTA | dispuesto a ayudarlo 6.3% | 33.4%| 27.9%| 27.9% | 4.4%]| 383
El personal practica
valores 2.6%| 8.1%| 29.5%(| 52.5% | 7.3%| 383
Personal conoce del
servicio gue atiende 2.3%| 16.7%| 30.3%| 42.0% | 8.6%| 383
Se siente protegido con

SEGURIDAD [ seguridad ciudadana 12.5%| 23.8%| 26.6% | 31.1%| 6.0%| 383
La atencion es
personalizada 9.1%| 18.8%| 33.4%| 35.8%| 2.9%| 383
El horario de atencién
es adecuado 2.6%| 19.3%| 27.2%| 47.8%]| 3.1%| 383
Se siente satisfecho con

EMPATIA el personal 3.7%]| 21.4%| 33.9%| 37.6%]| 3.4%| 383
Promedio 7.22%| 23.1%| 28.9%| 35.1%]| 5.7%
Leyenda

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

1
2
3. Nide acuerdo ni en desacuerdo (NDD)
4
5

(TD)
(ED)

(DA)
(TA)
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Anexo 2
Percepcion de ingresos en las municipalidades en porcentajes

Dimensoén Indicadores TD ED NDD DA TDA total

Buen uso de los
impuestos que se
paga 13.1%| 33.7%]| 35.2%| 15.9%| 2.1%]| 383
Impuesto predial
contribuye con el
desarrollo de la
municipalidad 9.4%]| 32.9%| 30.8%| 20.1%| 6.8%]| 383
Pago de derechos y
licencias a la
IMPUESTOS | Municipalidad 16.7%| 27.7%| 23.2%| 27.2%| 5.2%]| 383

Paga por limpieza
publica 9.4%]| 15.9%| 18.3%| 41.5% | 14.9%]| 383
Paga por

serenazgo a la
municipalidad 11.5%| 20.6%| 18.8% | 32.6% | 16.4%]| 383
Paga por

ARBITRIOS |recoleccion de
MUNICIPALES | residuos solidos 13.3%]| 22.2%| 21.7%| 32.6% | 10.2%]| 383

Promedio 12.2%| 25.5% | 24.7%| 28.3%| 9.3%

ANEXO 3

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL

Instrucciones. - Estimado(a) usuario, la presente encuesta tiene por objetivo conocer su percepcion
sobre la calidad del servicio de la municipalidad distrital. La informacion que brinda es de caracter
andnima, los datos solo seran usados para fines académicos, para mi tesis en la Universidad Nacional
Agraria de la Selva. Gracias por su apoyo.
Por favor marque con un aspa (X) larespuesta con la calificacion de 1 a5 donde:

1. Totalmente en desacuerdo 4. De acuerdo

2. Endesacuerdo 5. Totalmente de acuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo

Item

PREGUNTAS (V. INDEPENDIENTE) 112]3]4]5

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

¢La municipalidad cuenta con instalaciones fisicas adecuadas para brindar
el servicio?

¢La municipalidad cuenta con ambientes comodos y adecuados?

¢La municipalidad cuenta con materiales para atender oportunamente?

¢La municipalidad cuenta con equipos modernos para atender a la
ciudadania?

¢El servicio de limpieza pablica que realiza la municipalidad es adecuado?




DIMENSION:  CONFIANZA (FIABILIDAD) 1| 2| 34| 5
6 | ¢Los documentos que la municipalidad entrega tienen errores?
7 ¢Los documentos son entregados en la fecha acordada?
8 |¢Los tramites y/o derechos que se pagan tienen precios justos?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1| 2| 3]4|5
9 | ¢El personal le da a conocer la fecha en que sera atendido su tramite?
¢El personal del municipio atiende con rapidez e inmediatez los tramites
10 |solicitados?
¢El personal de la municipalidad siempre esta dispuesto a solucionar los
11 |problemas de la comunidad?
DIMENSION: SEGURIDAD 1| 2| 34| 5
12 | ¢El personal atiende con respeto y practica valores?
¢El personal muestra conocimiento del servicio para responder a sus
13 | preguntas?
14 | Ud. se siente protegido con los servicios de seguridad ciudadana que
presta la municipalidad?
DIMENSION: EMPATIA 1] 2| 3|4|5
15 | ¢Laatencion al usuario en la municipalidad es personalizada? 1| 2| 3|4|5
16 | (El horario de atencion al publico de la municipalidad es adecuado? 1[ 2| 3]4(5
17 | ¢Se siente satisfecho con la atencion del personal? 1| 2| 3/4|5
VARIABLE DEPENDIENTE
DIMENSION: IMPUESTOS 34| 5
¢Cree usted que los impuestos que paga a la municipalidad le dan un
18 |buen uso?
¢El pago del impuesto predial contribuye con el desarrollo de la
19 |municipalidad?
20 |¢Usted paga derechosy licencias de funcionamiento a la Municipalidad?
DIMENSION: ARBITRIOS MUNICIPALES 34| 5
21 | Ud paga por limpieza publica, a la municipalidad?
22 | ¢Usted paga por serenazgo a la municipalidad?
23 | ¢Ud paga por recoleccion de residuos solidos a la municipalidad?

Muchas gracias por su colaboracion
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ANEXO 04

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Nombre del instrumento: Cuestionario de encuesta
Version: Usuarios de las municipalidades distritales de la PLP
Autor, afio, procedencia: Parasuraman, Zeithaml, Valarie. y Berry Leonard (1985)

Adaptaciéon (autor, afio): Amelia Maldonado (2020, 2021)

Modalidad de administracion o adaptacion: Individual y colectiva

Duracion (promedio, minimo, maximo): 4 a 5 Minutos

Significacion (objetivo): Eleccion de 1 a 3 miembros de la municipalidad sefialando
calidad de servicio.

Composiciéon de items (N°, % segun indicador/ dimension, tipo). Estd formado
por un unico item, con la calificacién de 1 a 5 donde: 1. Totalmente en desacuerdo,
2. En desacuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4. De acuerdo, 5. Totalmente
de acuerdo.

Rango de valores a considerar para el andlisis estadistico

Rango de valores Interpretacion

0.00=s rxy<0.10 Correlacion nula
0.10=< rxy<0.30 Correlacion débil

0.30 < rxy <0.50 Correlacion moderada
050 rxy<1.0 Correlacion fuerte

Fuente: Hernandez Lalinde (2018)

Rangos de Correlacién de Rho de Spearman

Coeficiente Interpretacion

-1.00 = Correlacion negativa perfecta

-0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.

-0.75 = Correlacion negativa considerable.

-0.50 = Correlacion negativa media.

-0.25 = Correlacion negativa débil.

-0.10 = Correlacion negativa muy débil.
0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.

+0.10 = Correlacion positiva muy débil.

+0.25 = Correlacion positiva débil.

+0.50 = Correlacion positiva media.

+0.75 = Correlacion positiva considerable.

+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.

+1.00 = Correlacion positiva perfecta

FUENTE: Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) pag. 305



ANEXO 05: JUICIO DE EXPERTOS

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION DOCUMENTAL

NOMBRE DEL
INSTRUMENTO: Calidad de servicio y la percepcion de ingresos en las municipalidades
NOMBRE DEL EXPERTO: Jimmy K. Bazen Fuers
ESPECIALIDAD DEL EXPERTO: E Conomity

(JUICIO DE EXPERTO)

TABLA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

PUNTAJE

CRITERIOS

Deficiente B wular

Suena

Muy buena

5

10

15

2012513035 |40 45| 50|55 60 |65

Los ltems estdn
redactados de forma
clara y en lenguaje
aproplada al grupo de
estudio

Los ltems permiten
describir los servicios
en la municipalidad

Los ltems presentan
consistencia con el
marco tadrico

Tiene coherencia con
|a estructura de
dimensiones e
Indicadores

La cantidad de items
es suficlente por cada
Indicador

La organizacién de los
ftems tiene una
Secuencia

7

El instrumento es Uil

para la Investigacion
propuesta

OPINION GLOBAL

|- |
PUNTAJE PROMEDIO:

=

DNE 230124 50

15 de Neyo des 2022

E - MAIL:
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VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION DOCUMENTAL
(JUICIO DE EXPERTO)
NOMBRE DEL
INSTRUMENTO: Calidad de servicio y la percepcion de ingresos en las municipalidades
NOMBRE DEL EXPERTO: Dpvih AnNcosne Begpesp
ESPECIALIDAD DEL EXPERTO:  cgsdion £pprespelnl 7 AArEEH N G

TABLA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

PUNTAJE
CRITERIOS Deficiente r Buena Muy buena
5/10.15/20125/30/35/40(45!50|55/60/65 ' 70 |75 /80 |85{%0 |95 100

Los Items estén
redactados de forma
clara y en lenguaje QZ
aproplada al grupo de f
estudio

Los itams permiten
describir los servicios 5(
2 | en la municipalidad

Los [tems presentan
consistencia con el 0(_
3 | marco tedrico

Tiene coherencia con
la estructura de (

)

dimensiones e

4 | Indicadores

La cantidad de items
es suficlente por cada
5 | Indicador

La organizacién de los
6 | secuencia (s
£l instrumento es Gtil

para la Investigacidn /(
- |55 .
PUNTAJE PROMEDIO:

BT TELEFONO: 4 24 ¢S €78 g -malL:
dividancbar @hot

A

29 Ju L’/ZL
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ANEXO 06: TABULACION DE DATOS
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