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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo principal determinar si existe relacion significativa entre
la gestion municipal y calidad de servicios publicos en la municipalidad distrital de
Irazola, Padre Abad, Ucayali, la muestra estuvo conformada (n=240). El tipo de estudio
fue aplicada y de nivel descriptivo relacional con disefio no experimental de tipo
transversal, se utilizd6 como instrumento un cuestionario (29 preguntas) de escala tipo
Likert, la prueba estadistica aplicada fue el coeficiente de correlacion Rho de Spearman.
Los resultados indican que existe relacion significativa entre la gestion municipal y
calidad de servicios publicos en la municipalidad distrital de Irazola, Padre Abad, Ucayali
con un grado de correlacion moderada (rho = 0.472), con un (sig. = 0.00<0.05). De los
resultados del analisis descriptivo en la variable Gestion Municipal tuvo mejor
calificacion la dimension saneamiento ambiental (X=4.0) para los ciudadanos
encuestados existe contaminacién de rios, calles y aire y en la variable calidad de servicios
publicos la dimension empatia tuvo mayor calificacion (X=2.8).

Palabras claves: Gestion Municipal, saneamiento ambiental, seguridad ciudadana,
empatia.

ABSTRACT

The principal objective of the study was to determine whether or not a significant
relationship existed between the municipal management and the quality of public
services in the Irazola district municipality [in] Padre Abad, Ucayali, [Peru]. The
sample was made up of n=240. The study was of an applied type, and at a descriptive,
relational level with a non-experimental design of a cross-sectional type. The instrument
that was used was a questionnaire (twenty nine questions) with a Likert type scale. The
statistical test that was applied was Spearman’s Rho correlation coefficient. The results
indicated that a significant relationship does exist between the municipal management
and the quality of the public services in the Irazola district municipality [in] Padre
Abad, Ucayali, with a moderate degree of correlation (rho = 0.472) and sig. =
0.00<0.05. From the results of the descriptive analysis for the municipal management
variable, the best classification was for the environmental sanitation dimension (X=4.0);
for the citizens that were surveyed, contamination exists in the rivers, streets and air.
The quality of public services variable with the empathy dimension had the greatest
classification (X=2.8).

Keywords: municipal management, environmental sanitation, citizen security, empathy



INTRODUCCION

Segun el Diario Oficial El Peruano (2022), que las prestaciones de los servicios
publicos en las Municipalidades, se evidencié en 696 municipios provinciales y distritales
del pais, diversas deficiencias en los servicios publicos afectan a la poblacion. Por otro
lado, la Constitucidn Politica del Estado y la Ley Organica de Municipios Ley N° 27972,
las competencias municipales tienen un esquema general en el que la gestion de turno
puede tomar decisiones sobre cuestiones relacionadas con el orden juridico, competencias
administrativas y otras materias relevantes con la intencion de que cada municipio sea
esencialmente formador por el bien de su poblacién.

Lopez (2020), el poder y el deber de liderar la gestion municipal ha sido asumido
paulatinamente por el gobierno local, con un intento de incorporar cambios en la
estructura organizacional a través de mejoras en todos los niveles, incluida la
planificacion de presupuestos publicos y proyectos de inversion, asi como la mejora de la
calidad de los servicios. (Ruiz, 2021). De igual manera las municipalidades se han
descuidado en brindar calidad del servicio publico y se refleja las deficiencias en el
manejo de los recursos publicos, es por eso que, termina perjudicando la entrega de
proyectos como: agua Yy desagiie alcantarillado, alumbrado publico, limpieza publica,
seguridad ciudadana, parques y jardines entre otros, asi como también en la prestacién de
diferentes servicios.

El Municipio de Irazola no es ajeno a los problemas sefialados por muchas entidades
estatales; la comunidad se queja de la gestion edil por la mala administracion que estan
desarrollando, la cantidad de maquinaria pesada es escaso para satisfacer las necesidades
de la poblacion de la zona rural, ademas la calidad de los servicios que se brindan a la

comunidad aun es deficiente por lo que hay dificultad en el recojo de residuos sélidos, el



servicio de agua no tratada, retraso en los tramites administrativos, frecuentes malos tratos
por parte de los trabajadores, falta de supervision en la prestacion de servicios basicos,
generando malestar en las pobladores.

La presente investigacion se realizo en la ciudad de San Alejandro, distrito de
Irazola, provincia de Padre Abad, region de Ucayali. Por lo que se consider6 como
muestra para el estudio a ciudadanos mayores de dieciocho afios.

Se planteé como interrogante general: ¢ Existe relacion significativa entre la Gestion
Municipal y Calidad de Servicios Publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, Padre
Abad y Regidn Ucayali? y como interrogantes especificas: ¢Existe relacién significativa
entre Ornato, Limpieza, Agua potable, alumbrado publico y calidad de servicios publicos
en la Municipalidad Distrital de Irazola, Padre Abad, Regién Ucayali?, ;Existe relacion
significativa entre la Seguridad ciudadana y calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de lrazola Padre Abad, Region Ucayali?, ¢Existe relacion
significativa entre la dimension de transporte urbano y calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de lrazola Padre Abad, Region Ucayali?, ¢Existe relacion
significativa entre la dimensién infraestructura publica y calidad de servicios publicos en
la Municipalidad Distrital de Irazola Padre Abad, Regién Ucayali? y ¢Existe relacion
significativa entre saneamiento ambiental y calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola Padre Abad, Region Ucayali?.

La importancia de la investigacion se determind el impacto del nivel de gestion
local en la calidad de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, lo
que servird de base para proponer medidas de mejora para la entidad estudiada.
Asimismo, involucré a la comunidad, asi como a los funcionarios y personal del
municipio, de acuerdo a los resultados del estudio, los funcionarios que dirigen la

institucion podran tomar decisiones para ofrecer servicios de calidad a los ciudadanos.



El objetivo general fue determinar relacion significativa entre la gestion municipal
y calidad de servicios publicos en la municipalidad distrital de Irazola, Padre Abad,
Ucayali y los objetivos especificos fueron: conocer si existe relacion significativa entre
Ornato, Limpieza, agua potable, alumbrado publico y calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad, Regidn Ucayali, saber si existe relacién
significativa entre seguridad ciudadana y calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad, Regién Ucayali, saber si existe relacion
significativa entre la dimension Transporte Urbano y calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad, Region Ucayali, comprobar si existe
relacion significativa entre la dimension infraestructura publica y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad, Region Ucayali y Saber si
existe relacién significativa entre saneamiento ambiental y calidad de servicios publicos
en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad, Region Ucayali.

Se contrastd la hipdtesis principal: Existe relacion significativa entre la Gestion
municipal y calidad de servicios publicos en la municipalidad distrital de Irazola, Padre
Abad, Ucayali y las hipotesis especificas: Existe un alto grado de relacion significativa
entre ornato, limpieza, agua potable, alumbrado publico y calidad de servicios pablicos
en la municipalidad distrital de Irazola- Padre Abad, Region Ucayali, existe un alto grado
de relacion significativa entre seguridad ciudadana y calidad de servicios publicos en la
municipalidad distrital de Irazola- Padre Abad, Regién Ucayali, existe un alto grado de
relacion significativa entre la dimension transporte urbano y calidad de servicios publicos
en la municipalidad distrital de Irazola- Padre Abad, Region Ucayali, existe un alto grado
de relacién significativa entre la dimension infraestructura publica y calidad de servicios

publicos en la municipalidad distrital de Irazola- Padre Abad, Region Ucayali y existe un



alto grado de relacion significativa entre saneamiento ambiental y calidad de servicios

publicos en la municipalidad distrital de Irazola- Padre Abad, Region Ucayali.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

1.1.1. Antecedentes internacionales

Segun Gancino (2020) realiz6 una investigacion para saber si la “Calidad de
servicio esta relacionada con la satisfaccion de los clientes en la Direccion de Trénsito
Transporte y Movilidad del Gobierno de Ambato”. Su propdsito fue conocer la relacién
entre las interrogantes planteadas. Emple6 el enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo
—correlacional. La muestra se centr6 en 379 usuarios a los que se les aplico el cuestionario
con preguntas cerradas tipo Likert. Como resultado se obtuvo que la satisfaccion del
usuario tiene una mayor significancia de p=0,000, lo que significa que esta en una zona
de aceptacion de la correlacion significativamente entre las variables de estudios.

Para Astudillo (2020) en su trabajo investigativo “Factores claves que observan los
usuarios y que valida la calidad del servicio que brinda la Empresa Plablica Tame EP en
Guayaquil . El objetivo fue identificar cuéles son estos factores relevantes a la calidad
en esta aerolinea Tame EP. El enfoque fue mixto (cualitativo y cuantitativo), la muestra
estuvo conformado por 282 ciudadanos. Las técnicas utilizadas fue la encuesta online y
observacion, entrevista al cliente interno sobre la calidad y estrategias de calidad.
Resultados hallados fue la seguridad el 65.58%, y la puntualidad el 53.26%, lo cual indica
que debe mejorar la gestién de calidad de servicio de la institucion,

Para Garofalo et al. (2022), en su articulo de investigacion “Percibe el usuario el

servicio publico que se brinda en la agencia nacional de transito Quevedo”. Su finalidad



fue analizar cémo es la percepcidn de los usuarios sobre estos servicios. La investigacion
fue descriptiva — correlacional. La técnica utilizada fue la encuesta dirigida a los usuarios
de tipo Likert. Como resultado se concluy6 que se redujo la cantidad de licencias emitidas
y renovadas producto de la covid -19 y asi evitar contagios, lo cual afecté la percepcidn
por parte de los usuarios sobre la calidad del servicio que se brinda la Agencia Nacional
de Trénsito analizada.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Ayalay Blanco (2021), en su investigacion para determinar si la “Gestion municipal
esta relacionada con la calidad del servicio publico en Lima Metropolitana. Se determiné
la relacion entre ambas variables. Se considerd una investigacion de tipo basica, con
disefio de tipo transversal y se utilizo el nivel correlacional y su poblacion fue conformada
por 550 trabajadores de la institucion y la muestra a 55 trabajadores. Para recolectar datos
se cred un instrumento considerandose para ello las dos variables planteadas. Durante el
procesamiento de los datos, también se aplico la prueba inferencial para demostrar las
hipotesis, junto con estadistica descriptiva cuyo resultado se evidencia en tablas y figuras.
Estos hallazgos evidenciaron que la gestion municipal tiene un impacto significativo en
el nivel del servicio publico en la municipalidad distrital de Lima. Esto se evidencia por
el hecho de que la region critica (0,05) y el nivel de significancia (0,000) estan por debajo
del coeficiente de correlacion de Pearson (r = 0,865).

Bardales y Montes (2022), en su trabajo investigativo a cerca de “Gestion municipal
y su relacién con la seguridad ciudadana en Nueva Requena, Ucayali, 2022”. Se buscé
determinar el grado de relacion entre ambas variables. EI método fue deductivo, de tipo
aplicada y nivel relacional. Se consideré para el estudio a los 65 colaboradores de la
institucion. La herramienta fue un cuestionario que contaba con 32 preguntas cerradas y

una escala tipo Likert. Respecto al resultado se utilizé la prueba de correlacion de Rho de



Spearman de 0,760, mostrando la relacion positiva alta y la significancia de p= 0,000, que
hay correlacion entre ambas variables estudiadas. Podemos inferir una alta correlacion
entre la gestion municipal y la seguridad publica de la municipalidad. El tipo de
investigacion fue aplicada y el nivel correlacional. La muestra compuesta por 382
habitantes y aplicados el instrumento mediante una encuesta tipo Likert. El resultado
evidencia una alta relacion entre las variables de andlisis con un alfa menos a 0,05; y un
grado de Correlacion de Spearman equivalente a (r=0,569).

Coayla y Sosa (2021), en su tesis para conocer si la “Calidad de servicio tiene
relacion con la satisfaccion del cliente en el transporte urbano en Moquegua — 2020”. Su
objetivo principal fue comprobar la relacién entre las variables planteadas en el area de
transporte publico urbano. El disefio de investigacion correlacional, no experimental, es
el tipo de investigacion que se utilizé aplicada, segin su profundidad. La muestra la
conformaron 382 personas del distrito de Moquegua. Para las variables satisfaccion del
cliente y calidad del servicio se disefié un instrumento que fue aplicado a la muestra
seleccionada. Del cual se concluye que si hay una relacién calificada como moderada
entre ellas de (r=0,569).

Huaman (2021), en su trabajo de investigacion relacional sobre “Gestién municipal
y educacion ambiental en la Punta Callao 2019”. El objetivo se conocié cdmo la gestion
municipal de los servicios municipales del municipio se relaciona con la educacion
ambiental. El trabajo fue no experimental de tipo transeccional. Para ello se consider6 a
20 colaboradores y 152 ciudadanos del distrito a quienes se les encuestdé con un
instrumento de cinco alternativas. Finalmente se determind una significancia alta de
PV=0.

Ibarra (2021), en su tesis de investigacion: “Calidad de atencion para satisfacer al

administrado en el gobierno local de Chorrillos, 2021”. Se buscé conocer la



correspondencia para las dos variables. La investigacion que se plante6 es basica y nivel
relacional. Se encuestd a 60 personas que acudieron a hacer diversos tramites en el
indicado municipio. El instrumento que se trabajé dos cuestionarios para ambas variables
de estudios. Una vez establecida la relacion entre la calidad del servicio y los elementos
tangibles, como lo muestra el resultado hay una asociacion moderada segun el Rho de
Spearman de 0.591 y una significancia bilateral de (0.000), se debe modificar la
infraestructura y distribucion de las oficinas municipales para brindar un excelente
servicio al publico.

Miranda y Delgado (2021), investigd si la “Realizacion de los Proyectos de
inversion para mejorar los servicios publicos con la participacién de la poblacion en el
distrito de Santa Teresa gestion 2015 —2018”. El objetivo era saber si estos proyectos se
podian hacer con la participacion de la ciudadania. Metodologia basica de la investigacion
cuantitativa. El nivel tuvo un disefio correlacional, no experimental, transversal. La
poblacion la constituyeron 39 funcionarios y se utilizé un cuestionario. Conclusion: Los
servicios publicos como agua y drenaje, aseo publico y mercados estan significativamente
relacionados con la intervencion de los vecinos. La significancia p=0,000 esta dentro de
un rango aceptable.

Segln Ruiz (2022), en su investigacion: Gestion Municipal y calidad de los
servicios publicos en la municipalidad de Pueblo Libre, Lima-Perd, 2021. Su objetivo
principal fue ayudar a establecer el vinculo entre la gestion municipal y el calibre del
servicio publico que ofrecia la institucion. Se empled un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, con un nivel correlacional. La muestra estuvo conformada por 31 directivos
y 31 dirigentes vecinales. Para el cuestionario se aplicaron a los 31 funcionarios
encargados en la gestion municipal y los 31 miembros de las juntas vecinales ambos con

escala de tipo Likert. Los resultados obtenidos han permitido realizar el anélisis y
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discusion correspondiente, comprobando la validez de la hipotesis: existe una correlacion
positiva con r=0,928 y significativamente con p=0,000, lo que indica la relacién entre la
gestién municipal y la calidad de los servicios publicos.

1.1.3. Antecedentes locales

Segln Durand et al. (2022), en su tesis: “Gestion administrativa y la calidad de
servicio del personal administrativo de la municipalidad distrital José Crespo y Castillo —
2021”. Su objetivo fue conocer la relacion entre la gestion administrativa y el nivel de
atencion al cliente del personal administrativo de la institucion. El disefio del estudio, no
experimental, de nivel descriptivo-correlacional, fue del tipo aplicado. La muestra la
constituyeron 40 funcionarios administrativos del municipio. La técnica fue la encuesta
y la observacion. Las estadisticas revelaron que existe una correlacion positiva y
significativa entre la gestion administrativa y el calibre del servicio brindado por el
personal municipal, con un resultado de la prueba de correlacion rho de Spearman de
0,995 y significancia p=0,000.

Segun Chaupin (2023), en su investigacion titulada: “Calidad de los servicios y
satisfaccion de los usuarios afiliados al SIS de la Micro Red de Salud Hermilio Valdizan
- provincia de Leoncio Prado 2022”. El SIS de la Micro Red de Salud Hermilio Valdizan
- provincia de Leoncio Prado 2022 se solicito a los usuarios calificar su satisfaccion con
los servicios que recibieron, y el objetivo fue conocer la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios. El tipo de investigacion fue aplicada y nivel
descriptivo — correlacional. La muestra estuvo conformada por 271 usuarios y el
instrumento fue el cuestionario de tipo Likert. Los resultados mostraron una correlacion
moderadamente positiva (rs= 0,572; p=0,000) entre la variable calidad de los servicios de
salud y la variable satisfaccion de los usuarios afiliados al seguro integral de salud SIS de

la Micro Red de Salud Hermilio Valdizan, provincia de Leoncio Prado 2022. Esto se debe
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a que la calidad de los servicios de salud tiene como objetivo mejorar el bienestar del
usuario del SIS y su entorno familiar.

Segin Hu (2021), en su trabajo de investigacion; “Gestion municipal y la
participacion ciudadana en la municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, 2019”. El
objetivo que tuvo fue de medir la relacién entre ambas variables planteadas. Este estudio
fue de tipo descriptivo - correlacional, no fue un experimento, la aplicacion de nuestras
encuestas alcanzé a 40 trabajadores de la municipalidad. Aplicé la prueba de relevancia
global, en cuto modelo elegido dio como resultado LR igual a 25.5068, el cual es mayor
que el valor tabular (9.4877) y se ubica en la zona de rechazo de la hipétesis estadistica
nula, encontro que el resultado tuvo un impacto significativo en la gestion municipal. Este
hallazgo fue respaldado por toda la evidencia de que el resultado tuvo un impacto en la
gestion municipal.

1.2. BASES TEORICAS

1.2.1. Gestion

Chiavenato (2019), define como la aplicacion del proceso administrativo (P-O-D-
C) de los recursos, para alcanzar los objetivos y metas de la organizacion. Segun Pérez y
Merino (2012) El término gestion deriva del latin gestion y se refiere tanto a la accion
como al resultado de administrar o gestionar algo. Y para Taylor (1994), implica saber lo
que se quiere hacer y luego llevarlo a cabo de la mejor y més efectiva forma posible.

1.2.2. Gestion publica

Calderon (2022), se describe como una coleccion de iniciativas creadas en torno a
las escaseces del poblador local para satisfacer las necesidades comunitarias. Segun
Pollitt y Bouckaert (2010), incluye modificaciones planificadas en la conformacion de las

instituciones publicas para que mejore de alguna manera. Finalmente, Sanchez y Liendo
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(2020), define como disciplina, para pasar después a interrelacionar las politicas y la
gestién publica.

1.2.3. Mandato o gestion municipal

Para Arraiza (2016), se precisa como actividades que hacen los gobiernos
subnacionales con el objetivo de alcanzar lo prometido en su campafia politica que quedan
plasmadas en sus documentos de gestion quienes guian su trabajo durante su mandato.

Castillo (2004), se describe como la habilidad de gestionar que se evidencia a través
de un servicio eficaz al administrado, la pronta resolucion de procesos y procedimientos
que involucran al municipio, y el aseguramiento de la captacion y eficacia en la aplicacion
de los recursos financieros.

Estrada (2019), confirma que el crecimiento demografico requiere fortalecimiento
en areas como la gestion institucional, operativa, financiera y presupuestaria, todas las
cuales estan conectadas con factores sociales, econémicos, ambientales y politicos.

1.2.4. La gestion publica municipal

Rampas (2017) establece que las instituciones publicas son drganos
descentralizados que corresponden a los niveles de gobierno bésico, poseen
independencia politica y econdmica y poseen responsabilidades en la organizacion,
regulacion y gestion de la administracion publica en su region.

Las funciones gubernamentales y administrativas municipales estan incluidas en la
gestion publica municipal. Entonces, definimos la gestion de los gobiernos locales como
la union de politicas y acciones sustentadas en estructuras naturales, funcionales y
juridicas que posibilitan la aplicacion de recursos que finalmente se evidencian en la
absolucién de los problemas y necesidades que enfrentan los distritos. El aparato

administrativo, que lleva a cabo la ejecucion operativa de estas politicas, y el
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ayuntamiento, que actla como 6rgano de gobierno y fija las politicas, son las dos
entidades directamente responsables de esta gestion (Barrera y Massolo, 2003).

1.2.5. Dimensiones de gestion municipal

1.2.5.1. La gestién municipal: factor clave del desarrollo local
Segun Barillas et al. (2008) para que la ciudad se desarrolle bien, es necesario

fortalecer todas las areas que generen desarrollo general en el municipio. Un gobierno
local que se preocupa en fortalecer las dimensiones —politica, econdmica, social y
ambiental— esta encaminado a lograr su genuino desarrollo.

El progreso positivo del gobierno subnacional requiere robustecer las habilidades
de sus funcionarios, quienes se convierten en impulsores de este proceso, considerando
para ellos la participacion, inclusidn, equidad y transparencia.

Los municipios tienen un papel crucial y, en consecuencia, un gran compromiso en
el proceso de mejorar continuamente la gestion como entidades que apoyan y dirigen el
proceso. Las rutinas de autoevaluacion ayudarén a lograr este avance duradero.

1.2.5.2. Dimensiones de la gestion municipal
Segln Méndez y Ablan (2012). una institucion eficaz, diligente y transparente debe

tener como principio rector la gestion estratégica. Estos grupos son transcendentales en
la organizacion y eficiencia del municipio.

a) Dimension agua potabilizada y alcantarillado, alumbrado publico

y baja policia.

El agua potabilizada debe brindar como parte de su servicio el municipio para
ello debe construir, mantener, filtrar, distribuir y monitorear su calidad como las
condiciones sanitarias de las instalaciones. El alumbrado publico incluye la
iluminacién de espacios y espacios publicos, el seguimiento de los calendarios de

manutencion de sus redes de alumbrado publico, garantizando su 6ptimo
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funcionamiento, y el aseguramiento de la iluminacion con energia eléctrica o
alternativa en espacios publicos que facilite a los vecinos visibilidad y seguridad
nocturna. Se limpian calles, aceras, plazas, propiedades, ornato, mercados y otras
areas de uso publico, asi como se procesa y luego se aprovecha la basura (Castillo,
2004).

Para Hernandez (2019), la limpieza es necesaria para mantener en orden areas
urbanas y naturales de una ciudad, y garantizar el disfrute de sus habitantes
proporcionandoles bienestar y satisfaccion.

b)  Dimension de la seguridad ciudadana

Castillo (2004) dice que la seguridad publica tiene que ser dirigida y
organizada por el alcalde con la finalidad de que en su jurisdiccion haya orden, se
garantice la convivencia, la proteccion y la entereza de las personas y grupos, y se
revaloren los saberes culturales, morales, politicos, etc. de la comunidad. Por otra
parte, Monsalve (2009) afirma que los serenos son los responsables de garantizar la
convivencia pacifica o al menos reducir las amenazas.

c) Dimensidn de transporte publico

Castillo (2004) dice que existe abundante normativa que regula el transporte
publico por lo que los municipios cuentan con areas y funcionarios designados a
desarrollar actividades concernientes a garantizar el bienestar fisico de los
ciudadanos a través de la regulacion de las agencias y empresas destinadas al
trasporte de las personas. Finalmente, Jara (2012), muestra claramente que es una
actividad econémica y combina elementos de regulacion econémica, juridico y

social.
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d) Dimension de infraestructura publica

OCDE (2015) denominados los edificios, redes, sistemas, parques, plantas,
propiedades y otras estructuras que los emplean y producen bienes para el bien
publico o para satisfacer una necesidad fundamental impuesta por la ley y que el
mercado no puede satisfacer por si solo.

Castillo (2004) demuestra que el desarrollo de estos servicios no necesita que
estos municipios sean propietarios directos de puntos de distribucion o propiedades
comerciales; méas bien, sélo deben proporcionar la infraestructura y los servicios
necesarios para permitir la venta de bienes basicos en un unico lugar que sea
facilmente accesible para la mayoria de la poblacién.

e) Dimension de saneamiento ambiental

Macchiavelli (2013) explica que el objetivo de lograr niveles crecientes de
salud ambiental se debe lograr a través de actividades, técnicas y socioeconémicas
enfocadas a la salud publica. Para el Instituto de Investigacion y Desarrollo
Municipal (1991) el espacio social construido, que se crea teniendo en cuenta el
sistema de soporte ecoldgico y natural sobre el cual interviene la sociedad. Segun,
Pefia (2016) segun el comunicado, el objetivo del confort es brindar seguridad al
individuo y al grupo, reduciendo o eliminando los riesgos resultantes de
condiciones fisicas y sociales especificas que pueden tener un impacto en la salud.

1.2.5.3. Segun Ley orgénica de municipalidades Ley N° 27972.

Los gobiernos subnacionales componentes fundamentales de la conformacién del
territorio nacional, establece vias directas para que la poblacion participe a través de las
organizaciones vecinales en temas publicos, por lo tanto, son cruciales para el gobierno,
el territorio, la poblacién y las organizaciones locales. Con plena autoridad para el

desempefio de sus misiones y personeria juridica de derecho publico, los gobiernos
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locales son entidades gubernamentales que apoyan el desarrollo local. En los asuntos de
su competencia, también tienen total independencia politica, econdmica y administrativa.
La Ley Organica de las Municipalidades establece funciones que debe realizar el
municipio a favor de la sociedad, para ello se considera los siguientes articulos:
Articulo 15. El saneamiento ambiental, el agua potable, el alcantarillado, la
limpieza, el alumbrado puablico, el puesto de salud, el mercado de alimentos, los
registros civiles, asi como el desarrollo de las sabidurias ancestrales y el turismo,
son ejemplos de servicios municipales esenciales.
Articulo 18. A continuacion se detallan los roles de los municipios en el
ambito del acondicionamiento territorial, la vivienda y la seguridad publica.
a. Organizar el municipio priorizando y coadyuvando en el desarrollo 16gico
de la infraestructura basica de apoyo al transporte, canales de riego, pequefios
sistemas de riego, mataderos, frigorificos y silos, asi como la infraestructura
de servicios sociales como educacion y vivienda; esto también favorecera una
adecuada accesibilidad a los distintos asentamientos del municipio.
b. Se aprueban las normas ornamentales propuestas por la ciudad.
c. Crear y mantener pavimentos, puentes, plazas, parques y monumentos tanto
en areas urbanas como rurales, y asegurarse de que se preserve la vida
silvestre, las plantas y otras especies del medio ambiente.
e. Establecer la localizacion del terminal terrestre, planificar y expedir
autorizaciones para el funcionamiento de las diversas empresas locales e
interprovinciales, dando prioridad al transporte masivo.
g. Implementar, mantener y resguardar los sefializadores del trafico vehicular

(semaforos) en la jurisdiccion para evitar accidentes.



17

h. Asegurar que el servicio de alumbrado publico, asi como el suministro de

electricidad a los hogares, se proporcione y administre seguin sea necesario de

acuerdo con las politicas del Poder Ejecutivo.

j. Regular y controlar la construccion, renovacién y derribamiento de

inmuebles para la seguridad, habitabilidad y el atractivo estético de los

edificios en las localidades.

Articulo 27. Los roles de los municipios son: en materia de poblacién,

salud y saneamiento ambiental.

a. Las actividades relacionadas con el saneamiento ambiental deben ser

reguladas y controladas.

|. Realizar el servicio de limpieza publica e identificar areas donde se esté

acumulando basura o donde se estén generando desechos industrialmente.

Articulo 81.

Instaurar un sistema para la seguridad de la ciudad, apoyandose en las

organizaciones sociales de base en conjunto con las autoridades policiales

quienes se encargan de brindar seguridad y vigilancia ciudadana, en toda su

jurisdiccion

1.2.6. Calidad
Segun Varo (1994) se definen como las caracteristicas del producto que satisfacen

las necesidades del consumidor. Ademas, afirma que es una funcion corporativa, al igual
que el marketing, la produccion o las finanzas. Por otra parte, Kotler y Armstrong (2013),
dice que un producto es considerado de calidad cuando satisface las necesidades de los
clientes. Finalmente, Lozano (1998), manifiesta que la calidad incluye estandares
"objetivos" que son los elementos tangibles como a infraestructura y los estandares

"subjetivos” como la atencion.
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1.2.7. Servicio
Coral (2008), define que el servicio es un conjunto de actividades, beneficios

o satisfacciones para el usuario. Por otro lado, Stanton et al. (2004), define que los

servicios son actividades intangibles con la finalidad de brindar la mejor

satisfaccion y expectativas a los usuarios. Y segun Sandhusen (2002), define que
los servicios son intangibles que ofrece la institucidn para brindar el mejor beneficio

y satisfaccion a los usuarios. Finalmente, para Publicaciones Vértice S.L (s.f)

servicio son las ventajas que el usuario desea de una empresa o institucion como

resultado del costo, prestigio y reputacion.
1.2.8. Los servicios publicos

Castillo (2004) Afirma que los conocimientos adquiridos por los municipios para
la gestion y prestacion de servicios comunes que proporciona los gobiernos locales son
excelentes herramientas para una gestion proactiva para el bien de la jurisdiccion.

Segun Casermeiro et al (s.f.) estos servicios que presta el gobierno y esta destinado
principalmente a compensar las necesidades de la poblacién y comunidad en la que se
realiza y sobre la que tiene jurisdiccion. Los usuarios deben recibir la informacion que
necesitan de sus servicios publicos de forma clara y concisa en el momento que la
necesitan.

Se consideran servicios publicos todas las actividades realizadas por organismos
estatales o aquellas que son regidas y reguladas por el Estado con el objetivo de satisfacer
las necesidades de una comunidad (Servicios publicos, 2016)

1.2.9. La calidad en los servicios publicos

La calidad de los servicios publicos esta entendida como la medida en que los
servicios brindados por el Estado responden a las necesidades y expectativas de las

personas. Esta vinculada con el grado de adecuacion de los servicios a las condiciones y
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los resultados que las personas necesitan recibir, para lo cual las entidades publicas se
organizan de manera efectiva. (Presidencia del Consejo de ministros, 2021)

Segun Casermeiro et al (s.f.), es obligacién de los municipios es brindar servicios
excelentes, como lo exige la constitucién. Debido a que existe la posibilidad de que no
todos los ciudadanos reciban los mismos servicios, también es un recurso que un estado
puede utilizar para compensar las disparidades demogréficas.

Gadea (2000), sostiene que la evolucion de la administracién publica en su conjunto
ha sido de mejora constante, sin embargo, para Montafa et al. (2002) afirman que es un
elemento tactico que da a las empresas una ventaja competitiva y, como resultado, surge
la preocupacion por aumentar los niveles de satisfaccion percibida por el cliente.

1.2.10. Dimensiones de calidad de servicio.

1.2.10.1. La Norma Técnica para La Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico, manifiesta que la entidad debe definir sus indicadores asociados
principalmente a la conformidad de los bienes y servicios, el grado de satisfaccion de las
personas, su eficacia y eficiencia, entre otro y luego programar mediciones periodicas,
por consiguiente, estos indicadores no son estdndar sino segun requerimiento de cada
institucion publica. (EI Peruano, 2021)

1.2.10.2 Segun modelo SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
Dado que algunos de los diez elementos iniciales tenian una alta correlacion o similitud,
pensaron que seria mas apropiado condensarlos en cinco. En particular, el
profesionalismo, la cortesia, la creencia y la seguridad. Por otro lado, la dimension
conocida como empatia se agrup6 con la accesibilidad, la comunicaciény la comprensién
del cliente. Los cinco elementos siguientes fueron el resultado:

1. elementos palpables: incluye las construcciones fisicas, maquinaria,

trabajadores y herramientas de difusion.
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2. fiabilidad: disposicion de proporcionar de forma confiable y cuidadosa el
servicio prometido.

3. capacidad de respuesta: voluntad de proporcionar a los usuarios un
servicio y asistencia rapidos.

4. seguridad: la experiencia, el enfoque y el nivel de competencia de los
empleados contribuyen a la credibilidad y la confianza.

5. empatia: las empresas dan a cada cliente una atencion individualizada.
1.2.10.3 La calidad del servicio segun revista venezolana

Segun Clemenza, Gotera, y Araujo (2010) los clientes ven la calidad como un
concepto que abarca maltiples dimensiones; en consecuencia, basan sus evaluaciones de
calidad en sus percepciones de una variedad de factores. Se dice que ocho dimensiones
de la calidad, como rendimiento, caracteristicas, confiabilidad, adaptabilidad,
durabilidad, utilidad, estética y percepcion de calidad.

Para otros estudiosos los consumidores consideran cinco factores al evaluar la
calidad de los servicios, entre los que tenemos aspectos intangibles, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Estos criterios muestran cémo los
consumidores categorizan mentalmente el conocimiento sobre la calidad del servicio.

1. Fiabilidad o Confiabilidad. Es la potestad de realizar adecuada y precisa
el servicio ofrecido. Significa comenzar a terminar el servicio correctamente.
El cliente ahora puede determinar la experiencia y la capacidad profesional
de la organizacion gracias a la inclusion de todos los elementos necesarios
(Zeithaml y Bitner, 2002).

2. Capacidad de Respuesta o Responsabilidad. Significa la disposicion de

ofrecer un buen servicio de manera amable y rapida a los usuarios o clientes.
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3. Seguridad. En este aspecto, el cliente confia a la empresa la solucién de

sus problemas porque tiene fe en que lo hard de la mejor manera posible.

(Zeithmal y Bitner, 2002).

4. Empatia. Implica ponerse en el lugar de los administrados y asi entender

sus necesidades y en base a ello ayudarle en la solucién de sus inquietudes y

problematicas de manera personalizada. (Zeithaml y Bitner, 2002).

5. Tangibles. Se refiere a la parte palpable y visibles ofertado al cliente o

usuario que incluye maquinarias, equipos, muebles, etc. que facilitan el

servicio. (Zeithaml y Bitner, 2002).

1.2.10.4 Dimensiones segun Modelo de Gronroos.

Segun en la calidad del servicio podemos distinguir Grénroos (1984) citado por
Salvador (2008) consta de dos elementos o dimensiones. La primera, denominada calidad
técnica, tiene que ver con lo que realmente recibe el cliente o el resultado del proceso. La
segunda, conocida como calidad funcional, se basa en la forma en que se presta el
servicio, o0 en el proceso. El autor considera que la experiencia del cliente es un
componente esencial de la calidad, pero es sélo una de sus dimensiones:

1. Calidad técnica, obtener una comprension de lo que se proporciona al
cliente una vez finalizado el proceso de produccién y las interacciones
entre proveedor y cliente.

2. calidad funcional, Cuando un cliente valora la calidad, tiene en cuenta no
solo estos factores sino también el respaldo del usuario al servicio recibido
o la forma en que se presta el servicio.

1.3. DEFINICION DE TERMINOS
a. Atencién personalizada. Martinez (2007) nos gustan las personas que nos

hacen sentir importantes y nos prestan especial atencion. Detestamos que nos
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traten como puntos de datos anénimos, por lo que es recomendable referirse al
cliente segun su nombre.

Atencién rapida. Martinez (2007) a nadie le gusta que lo hagan esperar o lo
ignoren. Siempre hay que interesarnos por €l asi que hay que justificarnos con
“en un momento estaré contigo”, Si N0 podemos atenderlo inmediatamente.
Confianza. Duque (2005) cree que la capacidad de una empresa para ganarse y
mantener la confianza de un cliente es un resultado directo de cuanto interés y
atencion individualizada muestra para cada cliente.

Cortesia. INER (2017) consiste en el acto de ser amable con el administrado y
brindarle la atencién adecuada con respeto con quienes se interactian.
Disponibilidad. El trabajador del sector publico debe demostrar la vocacion de
servicio, poniendo a disposicion del pais sus capacidades para contribuir a su
desarrollo, y priorizando los fines mas altos del Estado antes que cualquier
particular. propdsito o interés.

Horario de atencién. Es el tiempo en el que el funcionario o trabajador esté a
disposicion del administrado para absolver sus consultas, que en el Peru es de 8
hrs diarias.

Infraestructura publica. Es el espacio fisico en el cual se brinda los servicios
a los usuarios la cual debe cumplir ciertos estandares como la accesibilidad,
comodidad, etc. en que la experiencia de servicio sea adecuada y satisfactoria.
Instalaciones de la municipalidad. Grupo de elementos que dispone el
municipio indispensable para el otorgamiento de los servicios adecuados a los
usuarios (equipos, maquinarias, espacios fisicos, etc.).

Limpieza publica. Segun la Ley N° 27972, segin la "Ley Organica de

Municipios”, una de las responsabilidades de los municipios tener los espacios
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de su jurisdiccion limpios pudiendo para ellos designar vertederos, celdas
transitorias o rellenos sanitarios, etc. Asimismo, realizar campafias de
educacion sanitaria para garantizar un ambiente limpio y saludable de la
poblacion.

j. Parquesy jardines: Benavidez y Zanga (2021) son espacios publicos rodeados
de naturaleza que embellecen la ciudad y que muchos vecinos utilizan para
socializar o distraer a sus nifios y en algunos casos a sus mascotas.

k. Saneamiento basico. Son los servicios indispensables para garantizar la vida y
salud de la poblacion y estos incluyen el servicio basico de agua potable,
alcantarillado de los hogares y de las aguas pluviales y es responsabilidad
directa del municipio que puede ser por administracion directa o mediante
concesiones, (Ley Organica de Municipios 27972)

I. Saneamiento ambiental. Incluye diversas actividades que se implementan para
proteger la salud ambiental, que incluye agua, aire, etc.

m. Seguridad ciudadana. Ley 27933, Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana,
(2003) Para efectos de esta Ley, se entiende por “seguridad ciudadana” las
diversas acciones que son responsabilidad del Estado en conjunto con los
ciudadanos con la finalidad de lograr pacificacion, y reducir la violencia,
también el uso tranquilo de calles y &reas publicas. Contribuir también a evitar
que se produzcan delitos y faltas.

n. Solidaridad. INER (2017) es el desprendimiento voluntario y solidario para
ayudar a algun vecino con diversas necesidades de forma desinteresada y ayuda

a cumplir objetivos institucionales.
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0. Tramite documentario. INER (2017) consiste en registrar, almacenar y
recuperar los documentos de manera oportuna para tomar decisiones
responsables en base a informacion actualizada para el bien de la comunidad.

p. Ubicacidn geogréafica del municipio. Soria (2011) es la ubicacion estratégica
del palacio municipal que facilita la prestacion de los servicios a los
administrados.

g. Vestimenta adecuada. Soria (2011) es el uso de ropa adecuada, sorbia, recatada
y decente que visten los trabajadores del municipio para la prestacién de los

servicios segun la funcion que estos realizan.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la Gestion municipal y calidad de servicios

publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, Padre Abad, Ucayali.

2.2. Hipotesis especificas

H1. Existe un alto grado de relacion significativa entre Ornato, Limpieza, agua
potable, alumbrado publico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de Irazola- Padre Abad, Regidn Ucayali.

H2. Existe un alto grado de relacion significativa entre la gestion Seguridad
Ciudadana y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre
Abad, Region Ucayali.

H3. Existe un alto grado de relacion significativa entre la gestion Transporte
Urbano y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre
Abad, Region Ucayali.

H4. Existe un alto grado de relacién significativa entre la gestion infraestructura
publica y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre
Abad, Region Ucayali.

H5. Existe un alto grado de relacion significativa entre la gestion saneamiento
ambiental y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre

Abad, Region Ucayali.



2.3. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 1l

Gestion municipal y calidad de servicios publicos de la municipalidad distrital de Irazola-Padre Abad- Regién Ucayali.
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Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia

Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢Existe relacion significativa entre la | Determinar ~ si existe  relacion | Existe relacion significativa entre la Gestion
Gestion Municipal y Calidad de | significativa entre la Gestion municipal | municipal y calidad de servicios pablicos en
Servicio Publicos en la Municipalidad | y calidad de servicios publicos en la | la Municipalidad Distrital de Irazola, Padre
Distrital de Irazola, Padre Abad, | Municipalidad Distrital de Irazola, Padre | Abad, Ucayali. Gestién municipal Tipo de
¢Regidén Ucayali? Abad, Ucayali. investigacion:

— — — Variable Asociada Aplicada
Especificos Especificos Especificas P

. S - - - - - Disefio: no
a) ¢Existe relacion significativa entre | a) Conocer  si existe  relacion | a) Existe un alto grado de relacion

Ornato, Limpieza, agua potable,
alumbrado publico y calidad de
servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola?

b) ;Existe relacion significativa entre
Seguridad Ciudadana y calidad de
servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola?

¢) ¢Existe relacién significativa entre
la dimension de transporte urbano y
calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola?

d) ¢Existe relacion significativa entre
la dimension de infraestructura
publica y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad
Distrital de Irazola?

e) ¢Existe relacion significativa entre
saneamiento ambiental y calidad de
servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola?

significativa entre Ornato, Limpieza,
agua potable, alumbrado publico y
calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola.

b) Saber si existe relacion significativa
entre de Seguridad Ciudadana y
calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola.

c) Saber si existe relacion significativa
entre la dimension de transporte
urbano y calidad de servicios publicos
en la Municipalidad Distrital de
Irazola.

d) Comprobar si  existe relacién
significativa entre la dimension de
infraestructura publica y calidad de
servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola.

e) Saber si existe relacion significativa
entre saneamiento ambiental y
calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola.

b)

c)

d)

€)

significativa entre Ornato, Limpieza,
agua potable, alumbrado publico y
calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola.
Existe un alto grado de relacion entre
Seguridad Ciudadana y calidad de
servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de Irazola.

Existe un alto grado de relacién entre la
dimension de Transporte Urbano vy
calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola.
Existe un alto grado de relacion entre la
dimension de infraestructura publica y
calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola-
Padre Abad, Region Ucayali

Existe un alto grado de relacién
significativa entre saneamiento
ambiental y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital
de Irazola.

Calidad de servicios
publicos

Variable de
supervision

experimental

Poblacion y
muestra: Los
ciudadanos
mayores de 18
afos del distrito de
Irazola.

Técnicas para
recogida de
datos: Encuesta

Técnicas para
analisis
estadistico:
Microsoft Excel
Software spss




2.4. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 2

Matriz de operacionalizacién de variables
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Variables Definicién Dimensiones Indicadores instrumentos items
Parques y jardines (areas 1
Ornato, Limpieza, agua potable, verdes)
alumbrado publico (Ley Organ. Limpieza pablica 23
Gestion municipal Seguin Ley Organica de Municipalidades (Ley | Municipalidades, Art. 15; Art 18, h,j) | Saneamiento basico 45
. . N° 27972 ) Las municipalidades provinciales Energia eléctrica 6
(Variable Asociada) y distritales son los 6rganos de gobierno | Seguridad ciudadana. (Ley N° 27933y | Delincuencia 7
promotores del desarrollo local, con | sureglamento. Sistema Nac. Seg. Serenazgo 8
personeria juridica de derecho publico y plena | Ciudadana) Reduccion de delincuencia 9,10
gl pas o culmeno e 02105 | Tt Ut oy gincace | STazacine i i
P . - ' | municipalidades Art. 10, f; art 18, e, g) Paraderos de transporte 12
econdmica y administrativa en los asuntos de . .
su competencia. También establece funciones Construccion de pistas y Cuestionario 13
que debe realizar el municipio a favor de la veredas (Anexo 1)
sociedad. Infraestructura pablica (Ley Orgénica Construccion de parques y 14
de Munic., Art. 18, a, b, ¢) jardines
Construccion de nuevos
e 15
edificios
Saneamiento del medio ambiente (Ley | Contaminacidn del rio 16
Org. Munic., Arts. 15, 18 y 27) Contaminacion de aire 17
Instalaciones de la
. municipalidad .
Elementos tangibles T
Casermeiro et al (s.f) La calidad en los Ublc_auon 2
Calidad de servicios | SETvicios  publicos es una  exigencia ?\llgite]g;;;(;adi?icsl&?:i) o j
tblicos constitucional y es una obligacion irrestricta de 3 L : Cuestionario
P ' la Administracién Piblica. Es ademas el recurso | Empatia Atencion personalizada (Anexo 2) >
. con que cuenta un Estado para compensar las Horario de atencion 6
(Variable de desigualdades de la poblacién a la que sirve Confianza 7
supervision) g ¢lap que SIrve, : -
porque es la posibilidad real de que el conjunto | Seguridad Cortesia 8
de ciudadanos reciba los mismos servicios. Trémite documentario 9
rapidez en el servicio 10
Capacidad de respuesta ayuda al usuario 11
Peticiones del usuario 12
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El estudio fue de tipo aplicada dado que se empled los conocimientos adquiridos

durante la formacion profesional para proponer alternativas de solucién a la problematica

hallada. Segun (Ortiz) se pueden utilizar para describir este tipo de estudio. Se distingue

porgue busca formas de aplicar o hacer uso del conocimiento recién adquirido.

3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

Este estudio pertenece a un disefio cuantitativo, descriptivo no experimental,

transeccional, debido a que se recolectd la informacion en un periodo determinado de

tiempo.

Figura 1
Disefio de investigacion

VARAIBLE ASOCIADA
GESTION MUNICIPAL

v'Ornato, Limpieza, agua potable,
alumbrado puablico

v’ Seguridad ciudadana.

v’ Transporte Urbano

v Infraestructura puablica

v’ Saneamiento ambiental

Fuente: autoria propia

VARIABLE DE SUPERVISION
CALIDAD DE SERVICIOS

v'Elementos tangibles
v'Seguridad

v Empatia

v/ Capacidad de respuesta
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3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1.Poblacion

El estudio realizado tuvo como poblacién a los ciudadanos que habitan en el distrito
de Irazola y que cuentan con méas de 18 afios, en el padron electoral para las elecciones
generales de abril 2021 siendo un total aproximado de 10177 electores segun informacién
proporcionada por RENIEC.

3.3.2.Muestra

Para determinar la muestra se calculd con la prueba estadistica para universos
finitos, a través del muestreo probabilistico aleatorio simple tomando como punto de

referencia los lugares mas concurridos de la poblacion (plaza de armas, alameda y loza

deportiva)
N=Zog*p*q
"TA s (WN—1D)+Zotepeg
Donde:
= Muestra
= Total de la poblacion
Zo= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p= proporcion esperada (en este caso 80% = 0.8)
g= 1 —p (en este caso 1-0.8 =0.2)
d= precision (en su investigacion use un 5%)

Quedando para el estudio una muestra conformada por 240 ciudadanos.

3.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para obtener los datos se procedié a emplear lo siguiente:

a. Encuesta. En la cual se planted un instrumento de 21 preguntas con
alternativas de respuesta que van desde 1 al 5 es decir desde total desacuerdo hasta total

acuerdo respectivamente; se consideraron las siguientes dimensiones en el analisis:
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e Para la variable Asociada Gestion Municipal tenemos las siguientes

dimensiones:

o

O

©)

Ornato, Limpieza, agua potable, alumbrado publico, son las
necesidades muy primordiales que tiene la poblacion de Irazola y
comprende las preguntas de 1 a 6

Seguridad ciudadana, y comprende las preguntas de 7 a 10

Transporte urbano y comprende las preguntas de 11 a 12
Infraestructura publica, comprende las preguntas de 13 a 15

Saneamiento del medio ambiente, comprende las preguntas de 16 a 17

e Para la variable de supervision calidad de los servicios publicos tenemos las

siguientes dimensiones:

o

o

o

o

Elementos tangibles y comprende las preguntas de 18 a 20
Empatia y comprende las preguntas de 21 a 23
Seguridad y comprende las preguntas de 24 a 26

Capacidad de respuesta y comprende las preguntas de 27 a 29

b. Revision bibliografica. Para complementar la informacion fue indispensable

consultar fuentes secundarias referente a la tematica en estudio y asi dar mayor soporte

cientifico a la investigacion.

3.5. ANALISIS ESTADISTICAS PARA PROCESAR LA INFORMACION

a) Estadistica descriptiva

Los datos recolectados fueron analizados con la finalidad de facilitar su

interpretacion para ello se empled figuras y tablas.

b) Estadistica inferencial
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La encuesta fue analizada estadisticamente con la prueba no paramétrica Rho de
spearman (Rs) para con ello demostrar las hipotesis y determinar el grado de relacion
entre las variables analizadas y corroborar el nivel de significancia, teniendo en
consideracién que solo se midio la percepcion de las personas involucradas en el estudio.

» Levantamiento de informacion de campo, el instrumento se aplicd a los

ciudadanos mayores de dieciocho afios del distrito de Irazola para lo cual se
intercepto en los lugares publicos y concurridos como la plaza de armas, loza
deportiva y alameda, se le solicitd su participacion en la encuesta quienes
estando a la disposicion de su tiempo y voluntad de participar en el estudio, lo
cual me llevo aproximadamente tres meses en cumplir con la meta de las 240
encuestas.

> Fiabilidad del instrumento, para lo cual se emple6 la prueba Alfa de

Cronbach empleandose para ello una prueba piloto de 15 encuestas, y luego de
procesarlas se determind que, si presenta alta consistencia interna de 0.827, lo
cual se demuestra en la tabla siguiente.

Tabla 3
Andlisis de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.827 29
Fuente: Estadistica de confiabilidad

> validez del instrumento para conocer si el instrumento es valido,
consultamos con 3 expertos, de cuyo analisis de los resultados se llego a la
conclusion que el instrumento es valido, obteniendo un porcentaje promedio

de 86 %, segun tabla siguiente:



Tabla 4

Andlisis de confiabilidad
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Criterio Puntaje Experto 1  Puntaje Experto 2  Puntaje Experto 3

1 90 90 85

2 80 80 80

3 80 90 85

4 85 90 85

5 80 95 85

6 85 95 80

7 90 95 90
Promedio parcial 84.29 90.71 84.29
Promedio total 86.43

Fuente: Estadistica de confiabilidad.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA MUESTRA

El estudio tuvo como ubicacién villa San Alejandro del distrito de Irazola en el
recojo de los datos se empled la encuesta aplicada a 240 ciudadanos con lo cual se
determind el grado de asociacion entre las variables en estudio que tenian como
caracteristicas demograficas que se consideraron en el estudio fueron género, edad, nivel
de estudio, ocupacion y procedencia.

4.1.1. Estudio segun género

Segun el analisis la mayoria de los encuestados (53%) son de género masculino esto
puede deberse a que en su mayoria los varones son quienes asumen los cargos como
autoridades en sus caserios, sectores y juntas vecinales; asimismo son quienes
acostumbran a acudir a los lugares publicos (plaza, alamedas, loza deportiva, etc.).

Figura 2
Analisis de la muestra segln género

53%

= Masculino = Femenino o )
Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022.
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4.1.2. Analisis de la muestra segun edad.

Del anélisis se determino que el mayor porcentaje corresponde a personas cuyas
edades flucttan entre los 33 a 43 afios lo cual puede deberse a que la mayoria en promedio
de esas edades por lo general asumen el cargo como autoridades de sus caserios, y por
ende son los que acuden a la municipalidad para realizar gestiones, asimismo los vecinos
de las juntas vecinales urbanas acostumbran darse el tiempo de salir a la plaza, losa
deportiva y alamedas.

Figura 3
Analisis de la muestra segln edad

40%
40% 33%
35%
30%
25%
20% 14%
15%
10%

12%

Porcentaje

2%

o —

0%

18a30 3lad2 33a43 44 a 56 56 a mas
Edad

Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022.

4.1.3. Anélisis de la muestra segun nivel de estudio.

Se determind que el mayor porcentaje (44%) corresponde a personas cuyo nivel de
estudio es primaria lo cual puede deberse a que las personas encuestadas son pobladores
en su mayoria de los caserios aledafios quienes radican en zonas rurales del distrito y no

tuvieron la oportunidad de continuar los estudios; como puede visualizarse en la figura 4.
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Figura 4

Analisis de la muestra segun nivel de estudio

44%
40% 34%

30%

Porcentaje

10%

15% 8%

10% 4%

Sin estudio Primaria Secundaria Técnico Superior
superior Universitario

Nivel de estudio
Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022,

4.1.4. Analisis de la muestra seguin ocupacion.

Del analisis se determin6 que el mayor porcentaje (40%) corresponde a personas
cuya ocupacion es agricultor lo cual puede deberse a que los encuestados en su mayoria
son pobladores de las zonas rurales; como se puede visualizarse en la figura 5.

Figura 5

Analisis de la muestra segun ocupacion

45% 40%
40%
35%
30% 25%
25%
20% 14%
15% 12%

Porcentaje

10% 4% 5%
5%
0%

Agricultor  Estudiante Ama de casa Comerciante Trabajador Trabajador
Privado Publico

Ocupacion

Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022,
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4.1.5. Analisis de la muestra segun procedencia.

Se determind que el mayor porcentaje (77%) corresponde a personas cuya
procedencia es vivo afios en Irazola lo cual se debe a que las personas encuestadas en su
mayoria son pobladores migrantes de diferentes regiones del pais; como se puede
visualizarse en la figura 6.

Figura 6

Analisis de la muestra segln procedencia

80%
70%

w 60%

w

lif 50%

& 40%

O

% 30%

* 20% 2o
o =
0%

Natural de Irazola Vivo afios en Soy foraneo estoy
Irazola aqui por trabajo
eventual

PROCEDENCIA

Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022.

4.2. ANALISIS DE VARIABLES

4.2.1. Analisis de la variable asociada: Gestion Municipal

Esta variable tuvo en consideracion lo planteado por Secretaria de Gestion Publica
Presidencia del Consejo de ministros (2012), la poblacién exige un Estado Moderno, que
brinde servicios a las personas, para lo cual debe transformar sus enfoques y practicas de
gestion, para el bien de la ciudadania. Por lo que el Estado Moderno esta orientado al

ciudadano, siendo eficiente, unitario, descentralizado, inclusivo y abierto.
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Del andlisis efectuado de la muestra se puede considerar que el distrito de Irazola
tiene una gestion municipal considerada como baja (X=2.5)
Tabla 5

Analisis de la variable Asociada: Gestién Municipal y sus dimensiones

Ornato,
Limp., . .
Segmento  Indicadores Agua pot., Sggurldad Transporte Infraqstrpctura Saneamiento
Aumb. Ciudadana Urbano. Plblica Ambiental
pub.
Total 2.43 2.29 2.12 1.75 4.04
Masculino 1.26 1.19 1.10 0.87 2.17
Sexo Femenino 1.17 1.10 1.02 0.88 1.87
Sin estudio 0.16 0.15 0.13 0.10 0.35
Primaria 1.11 1.02 1.00 0.78 1.84
Nivel de .
estudio Secundaria 0.84 0.79 0.69 0.61 1.35
Técnico superior 0.25 0.25 0.22 0.20 0.38
Superior Universitario 0.08 0.08 0.08 0.06 0.13
Agricultor 0.97 0.91 0.83 0.67 1.69
Estudiante 0.09 0.10 0.08 0.07 0.12
Ocupacién Ama de_casa 0.62 0.58 0.56 0.45 1.00
Comerciante 0.30 0.27 0.26 0.21 0.50
Trabajador Privado 0.33 0.31 0.28 0.25 0.54
Trabajador Publico 0.13 0.12 0.12 0.10 0.19
Natural de Irazola 0.45 0.45 0.41 0.34 0.89
. Vivo afios en Irazola 1.93 1.80 1.67 1.37 3.09
Procedencia ) .
Soy foraneo estoy aqui 0.05 0.04 0.04 0.04 0.07

por trabajo eventual

Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022.

Del andlisis efectuado se considera la dimension saneamiento ambiental como
promedio mejor valorado ( X=4.03) y se plante6 dos interrogantes: ¢el Rio San Alejandro
esta contaminado con las basuras y el desaglie generado por los habitantes de la localidad
de san Alejandro? con mayor valoracion ( X=4.33) y ¢ San Alejandro es una ciudad
contaminada con gases toxicos, proveniente de los vehiculos de transporte.? Los

encuestados otorgaron la valoracién ( X=3.75); dichas valoraciones es debido a la
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contaminacion que existe en el distrito; los encuestados de sexo masculino con promedio
2.17 y mujeres 1.87,donde ambos sexos calificaron que el principal problema es el
desaguie que vierte directamente al rio san Alejandro y el botadero que se encuentra cerca
al rio san Alejandro y el liquido generado por los residuos sélidos (lixiviados) contaminan
el subsuelo ademas la ubicacion de dicho botadero atenta con la salud de los pobladores
de san Alejandro porque se encuentra aproximadamente a 4 km rio arriba, cada vez que

[lueve todo se escurre a la quebrada Manco Cépac lo cual desemboca al rio san Alejandro.

Se considera el promedio (X=2.4) Ornato, Limpieza, agua potable, alumbrado
publico, donde los 127 encuestados de sexo masculino optaron por calificar la gestion en
desacuerdo con promedio 1.26, asimismo los de sexo femenino los 113 encuestadas
calificaron con 1.17 en total desacuerdo. Los 106 encuestados con grado de instruccién
de nivel primaria estuvieron en total desacuerdo con la dimension en estudio
considerando el promedio de 1.11, y los pertenecientes a otras instrucciones estuvieron
en total desacuerdo con promedio menores a 1; lo cual puede deberse a que la gestion
2019-2022 se enfoco de manera regular en brindar los servicios antes mencionado.

La dimension seguridad ciudadana obtuvo un promedio de (X= 2.3) calificado en
desacuerdo; los 127 masculinos optaron por promedio 1.19 lo cual indica que se
encuentran en total desacuerdo, asimismo los 113 femeninos encuestados calificaron con
promedio 1.10 quienes estuvieron en total desacuerdo; debido probablemente a que la
mayoria de encuestados y / o familiares han sufrido robo de vehiculos y robo en vivienda;
la autoridad edil no hizo ninguna implementacion para combatir la delincuencia.

La dimension transporte urbano obtuvo un promedio (X= 2.1), con promedio segun

género 1.10 en masculino y 1.02 en femenino donde ambos estuvieron en total
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desacuerdo, significa que la gestién 2019-2022 no se enfocd en realizar trabajos al
respecto.

La dimensidn infraestructura publica obtuvo un promedio (X= 1.8), donde los
encuestados de ambos sexos estuvieron en total desacuerdo donde se obtuvo el promedio
de 0.9; dando a entender que no hubo la preocupacion por parte de la autoridad local en
ejecutar proyectos como instituciones educativas, postas médicas, mercado, pistas y
veredas.

Figura 7

Andlisis de la variable asociada: Gestion municipal

5.0 4.0
4.0
< 2.4 2.3
< 30 2.1
g s
%) 1.8
L
2.0
1.0
0.0
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre
2022.

4.2.1.1. Andlisis de la dimension de ornato, limpieza, agua potable,
alumbrado publico.

Para determinar el Ornato, Limpieza, agua potable y alumbrado publico se planted

seis interrogantes de la cual podemos afirmar que a la pregunta ¢ El recojo de la basura se

realiza todos los dias por parte del municipio? donde la muestra encuestada le otorgo la
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valoracion (X=2.7) debido a que el recojo de los residuos sélidos se realizan a diario,
ademas lo cual permite que los lugares publicos se encuentran limpios; asimismo se tuvo
la valoracion (X=2.7) la interrogante ¢La Municipalidad Distrital de Irazola ofrece el
servicio de agua durante las 24 horas? A pesar de la mala ejecucion del proyecto de agua
y desaglie por parte del gobierno Regional de Ucayali, la comuna Irazolina buscaba la
solucion para brindar el servicio de agua con muchas dificultades en mal estado los
equipos del saneamiento, no consideraron el plan de contingencia por lo que solo tenian
en funcionamiento un motobomba con varios afios de uso lo cual abastece de agua a toda
la localidad de Villa San Alejandro; teniendo la menor valoracién (X=1.6) la interrogante
¢, El agua potable que viene consumiendo los ciudadanos de Irazola es de calidad.?, se
debe a que la municipalidad brinda el servicio de agua no tratada y la mayoria de la
poblacion se encuentran descontentos.
Figura 8

Analisis de la dimension Ornato, limpieza, agua potable y alumbrado pablico
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre
2022,
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4.2.1.2. Estudio de la dimensién seguridad ciudadana

Para determinar la Seguridad Ciudadana en el municipio en estudio, se plante6 3
interrogantes, de los cuales la pregunta ¢La labor que efectla el serenazgo es adecuado
para la poblacion? (X=2.7) Obtuvo mayor puntuacién por parte de la muestra encuestada,
debido a que los pobladores valoran el trabajo que realizan los serenos del distrito, la
autoridad edil debe incrementar personal y capacitarlos constantemente. Asimismo, se
obtuvo la menor puntuacion (X=1.8) ¢Cree usted que el Distrito Irazola es seguro, libre
de delincuencia?, este se puede deber a causa de que en la localidad de san Alejandro se
suscitd robos de motos y motocarros durante la noche en la puerta de sus viviendas y
algunas oportunidades en zonas de recreacion, también sufrieron robos en sus viviendas
y las zonas rurales fueron afectados con robo de los productos agricolas.

Figura 9
Anélisis de la dimension seguridad ciudadana
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre
2022.
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4.2.1.3. Andlisis de la dimension transporte urbano

Para determinar qué acciones desarrolla el municipio para controlar el transporte urbano,
se planted 2 interrogantes, de los cuales la pregunta ¢Las principales calles y avenida de
la ciudad se encuentran bien sefializados y los semaforos en buen funcionamiento? y ¢ Los
paraderos de las empresas de transporte estan bien ubicados? En ambas preguntas se

obtuvo la puntuacion (X=2.1) los encuestados estan en desacuerdo.

Analisis de la dimension seguridad ciudadana porque actualmente la ubicacién de los
paraderos de buses interprovinciales se encuentra en la misma carretera principal, los
buses obstaculizan el transito de vehiculos, del mismo modo los autos se estacionan en la
zona del paradero de la zona céntrica y en algunas oportunidades se produce accidentes
por la congestion vehicular.

Figura 10

Analisis de la dimension transporte urbano
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre
2022.
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4.2.1.4. Andlisis de la dimension infraestructura publica

Para conocer que opinan los usuarios respecto a la infraestructura pablica de la
Municipalidad, se planteé 3 interrogantes, de los cuales la pregunta ¢La actual gestion
Municipal de Irazola estd construyendo nuevas pistas y veredas? (X=2.0) se obtuvo
mayor puntuacion por parte de la muestra encuestada, debido a que algunos pobladores
confunden el trabajo de mejoramiento por parte de programa nacional LURAWI PERU
es desarrollo y proyecto encaminado por el acalde. Asimismo, se obtuvo la menor
puntuacion (X=1.5) ¢La actual gestion Municipal esta construyendo edificios nuevos
como instituciones educativas, lozas deportivas, puestos de salud, etc.?, este se puede
deber a causa de que en la localidad de san Alejandro no hubo preocupacion por parte de
la autoridad para gestionar financiamiento de proyectos a pesar de tener muchos
expedientes técnicos, fichas técnicas y perfil.

Figura 11

Analisis de la dimension infraestructura pablica
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre
2022.
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4.2.1.5. Estudio de la dimensién saneamiento ambiental

Para conocer la labor del municipio respecto al saneamiento ambiental, se plante6
2 interrogantes, de los cuales la pregunta ;El Rio San Alejandro esta contaminado con las
basuras y el desaglie generado por los habitantes de la localidad de san Alejandro?
(X=4.3) se obtuvo mayor puntuacion por parte de la muestra encuestada, debido a que la
mayoria de los pobladores reconocen que los mismos ciudadanos somos quienes
contaminamos nuestro rio con las basuras y el desagiie; de la misma manera la
Municipalidad desecha los residuos solidos cerca al rio dafiando la salud de los pobladores
y el entorno ambiental. Asimismo, se obtuvo la menor puntuacion (X=3.75) ¢San
Alejandro es una ciudad contaminada con gases toxicos, proveniente de los vehiculos de
transporte?, este se puede deber a causa de que la localidad de san Alejandro se encuentra
en la misma carretera central Federico Basadre y abarca aproximadamente 3 km,
encontrandose la zona céntrica 2 kilbmetros donde hay concurrencia de la poblacion
debido a la ubicacion de muchas tiendas comerciales de diferentes rubros, asimismo la
instituciones puablicas.

Figura 12

Andlisis de la dimension saneamiento ambiental
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022.

4.2.2. Estudio de la variable de supervision calidad de servicios publicos

Para este andlisis se tuvo en consideracion el modelo SERVQUAL planteado por

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), con sus correspondientes indicadores segun se

detalla a continuacion.

Después de analizar los datos se determina que el indicado gobierno local obtuvo

como promedio respecto a la calidad de servicios publico brindado una media (2.8).

Tabla 6

Analisis de la variable de supervision: Calidad de Servicios Publicos

Capacidad
Segmento Indicadores I?I'Iaer:g?tr)];[gs Empatia  Seguridad pde
Respuesta
Total 3.16 2.83 2.63 2.49
Masculino 1.66 1.48 1.35 1.24
Sexo Femenino 1.50 1.3 1.28 1.25
Sin estudio 0.25 0.18 0.13 0.13
Nivel de Primaria 1.39 1.27 1.22 1.14
estudio Secundaria 1.07 0.98 0.90 0.86
Técnico superior 0.34 0.30 0.28 0.27
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Superior Universitario 0.11 0.10 0.10 0.08
Agricultor 1.27 1.11 1.02 0.94
Estudiante 0.14 0.13 0.11 0.10
Ocupacién Ama de_casa 0.78 0.71 0.67 0.67
Comerciante 0.38 0.34 0.32 0.29
Trabajador Privado 0.43 0.41 0.38 0.37
Trabajador Publico 0.16 0.14 0.13 0.13
Natural de Irazola 0.68 0.58 0.53 0.52
Vivo afios en Irazola 2.43 2.21 2.04 1.93

Procedencia ) .
Soy foréneo estoy aqui

por trabajo eventual
Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022.

0.05 0.04 0.06 0.05

La poblacion del Distrito da mayor importancia a la dimension elementos tangibles
(X=3.16) puede deberse a los ambientes adecuados de la municipalidad y la ubicacién
adecuada, donde los encuestados de sexo masculino calificaron con promedio (X= 1.66)
y mujeres (X=1.50) donde ambos estan en total desacuerdo.

La dimension empatia obtuvo promedio (X=2.83), se puede observar que los de
sexo masculino calificé con promedio (X=1.48) y mujeres (X=1.36) ambos en total
desacuerdo.

La dimension seguridad obtuvo promedio de (X=2.63), de los cuales calificaron los
de sexo masculino (X=1.35) y mujeres (X=1.28), ambos muestran que no tienen
confianza ni seguridad en lo que concierne a los servicios que prestan los trabajadores.

Mientras que la dimensién capacidad de respuesta lo consideran menos importante
(X=2.49), se observa promedios donde los de sexo masculino (X=1.24) y mujeres
(X=1.25) los resultados pueden deberse a que los trabajadore de la municipalidad no estan
enfocandose en brindar atencién adecuada y oportuna a cada usuario que acude a la
institucion; evidenciado en la siguiente representacion.

Figura 13

Analisis de la variable dependiente: Calidad de servicios publicos
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre

2022.
4.2.2.1. Estudio de la dimension elementos tangibles

Para determinar los elementos tangibles de la institucion analizada, se plante6 3
interrogantes, de los cuales la pregunta ¢el local de la municipalidad Distrital de Irazola
se encuentra ubicado en el lugar adecuado? (X=3.8) Se puede deberse a que los ambientes
de la municipalidad se encuentran en una zona céntrica y cercano a las instituciones
publicas.

Ademas, se obtuvo la menor puntuacion (X=2.0) correspondiente a la pregunta ¢ Las
oficinas de la municipalidad visualmente son acogedoras, ordenadas y limpias? Esta
puntuacién puede deberse a que los encuestados tuvieron mala experiencia, ya que en
alguna oportunidad se acercaron a la municipalidad para dar seguimiento a sus tramites y
se dieron con la sorpresa que su documento en tramite se extravio.

Figura 14

Analisis de la dimension elementos tangibles
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre de 2022.

4.2.2.2. Dimension empatia
Para determinar empatia en el municipio Distrital, se realizaron las siguientes 3
interrogantes, de los cuales la pregunta ¢Los horarios que se atiende a los usuarios en la
Municipalidad son los adecuados? (X=3.0) Obtuvo mayor puntuacién por parte de la
muestra encuestada, debido a que los trabajadores tienen un horario de atencion segln
necesidad de la poblacion.

Figura 15

Analisis de la dimension empatia
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre del 2022.

4.2.2.3. Analisis de la dimension seguridad

Para determinar seguridad en el estudio se planted 3 interrogantes, de los cuales la
pregunta (ElI comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad le inspira
confianza? (X=2.9) Obtuvo mayor puntuacion por parte de la muestra encuestada, debido
a que los trabajadores ofrecen la atencidén oportuna y por ende inspiran confianza a la
poblacion de Irazola, de tal manera que la pregunta ¢Los empleados de la municipalidad
Distrital de Irazola lo tratan siempre con cortesia?, se obtuvo la menor puntuacion
(X=2.6), esto se debe a que algunos de los encuestados han sido tratados con descortés
por parte de algunos servidores publicos, como se muestra en la figura 16.

Figura 16

Analisis de la dimension seguridad
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre del 2022.

4.2.2.4. Resultados en la dimension capacidad de respuesta

Para determinar esta dimension, se planted 3 interrogantes, de los cuales la pregunta
¢El personal del gobierno local de Irazola se encuentran aptos para responder a las
diversas peticiones que tengan los usuarios? (X=3.3) Obtuvo mayor puntuacion por parte
de la muestra encuestada, debido a que los trabajadores ofrecen la atencién adecuada en
diversas necesidades como se espera la poblacion de Irazola, también la pregunta ¢Los
trabajadores ofrecen atencidn répida a los usuarios? Se obtuvo la menor puntuacion
(X=2.7) lo cual puede deberse a que los colaboradores ofrecen servicios de demora y
calma.

Figura 17

Analisis de la dimension capacidad de respuesta
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Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre del 2022.

4.3. DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

4.3.1. Hipotesis general

La determinacion de la confiabilidad y validez del instrumento se logré6 mediante
el uso de estadistica inferencial, para luego utilizar la prueba no paramétrica para evaluar
larelacion entre las variables estudiadas y la estadistica Rho de Spearman basada en datos
ordinales.

La prueba de correlacion de rangos Rho (rs) de Spearman esta disefiada para evaluar
el grado de correlacion entre (1 a +1) y cualquier valor conocido, donde (1) representa
una relacién inversa y (1) representa una relacion directa. Un par no relacionado se
denomina (0). La expresion matematica para el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman (rs) es la siguiente:

n

* n( —1)
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Donde:
R= Coeficiente de correlacion de rangos de Spearman
N= Numero de elementos observados

D= Diferencia entre los rangos para cada pareja de observaciones

Para demostrar la principal hip6tesis de correlacion se emple6 un grado de
significancia de 5% («<=0.05) en el total de pruebas.
Prueba de hipdtesis principal supone:
Ho: No existe relacion significativa entre la Gestion municipal y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, Padre Abad, Ucayali.
Ha: Existe relacion significativa entre la Gestion municipal y calidad de servicios

publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, Padre Abad, Ucayali.

Tabla 7
Correlacion para la hipdtesis general Gestion municipal y calidad de servicios publicos
en la Municipalidad Distrital de Irazola, Padre Abad, Ucayali.

GESTION CALIDAD DE
MUNICIPAL SERVICIOS
PUBLICOS
GESTION Coeficiente de 1,000 4727
MUNICIPAL correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 240 240
CALIDAD DE Coeficiente de 4727 1,000
SERVICIOS correlacion
PUBLICOS Sig. (bilateral) ,000 :
N 240 240

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022.

Del resultado encontrado se determina que, si hay correlacién positiva moderada
entre la gestion municipal y la calidad del servicio publico, con un grado moderado de

correlacion (rho=0.472). Y una alta significancia con un (P. Valor < 0.05); (0.00 < 0.05),
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en base a ello se acepta la hipotesis alternativa (H1), que establece que existe una

correlacidn significativa entre la gestion municipal y la calidad de los servicios publicos.

4.3.2 Comprobacion estadisticas para hipdtesis especificas

4.3.2.1. Demostracion en la hipétesis especifica Ornato, Limpieza, agua

potable, alumbrado publico.

Para comprobar si hay correlacion para la primera hipotesis especifica se tiene :

Ho: No existe relacion significativa entre Ornato, Limpieza, agua potable, alumbrado

publico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre

Abad, Region Ucayali.

Ha: Existe relacion significativa entre Ornato, Limpieza, agua potable, alumbrado

publico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre

Abad, Region Ucayali.

Tabla 8

Correlacion para la hipdtesis especifica dimension seguridad ciudadana y calidad de

servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad- Ucayali.

ORNATO, LIMPIEZA, CALDIEAD
AGUA POTABLE
. ! SERVICIOS
ALUMB. PUBLICO PUBLICOS
ORNATO, Coeficiente de 1,000 ,290™
LIMPIEZA, AGUA correlacion
POTABLE, ALUMB.  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de PUB. N 240 240
CALIDAD DE Coeficiente de ,290™ 1,000
Spearman - < oVICIOS correlacion
PUBLICOS Sig. (bilateral) ,000 .
N 240 240

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022.

El anlisis estadistico muestra que existe una baja correlacién (rho = 0, 290) entre

las dimensiones de Ornato, limpieza, agua potable, alumbrado publico y calidad de los

servicios publicos en el municipio distrital de Irazola-Ucayali. Sin embargo, segun el
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valor de probabilidad existe correlacion significativa baja entre las dimensiones con un
(P. valor <0.05), (0.00<0.05). Entonces se valida la hipdtesis alternativa (H1), que
establece la correlacion entre las dimensiones de ornato, limpieza, agua potable,

alumbrado publico y la calidad de los servicios publicos en el municipio estudiado.

4.3.2.2. Pruebas estadisticas para la hipétesis Seguridad Ciudadana.

Ho: No existe grado de relacion significativa entre la dimension Seguridad
Ciudadana y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre
Abad, Region Ucayali.

Ha: Existe grado de relacion significativa entre la dimension Seguridad Ciudadana y
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de lIrazola- Padre Abad,
Region Ucayali.

Tabla 9
Correlacion para la hipdtesis especifica dimension seguridad ciudadana y calidad de

servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad- Ucayali.

SEGURIDAD CALIDAD DE
CIUDADANA SE»RVICIOS
PUBLICOS
DIMENSION Coeficiente de 1,000 454"
SEGURIDAD correlacion
CIUDADANA Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 240 240
Spearman  VARIABLE Coeficiente de ,454™ 1,000
CALIDAD DE correlacion
SERVICIOS Sig. (bilateral) ,000 .
PUBLICOS N 240 240

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre 2022.

Segun el Coeficiente de correlacion (rho), se concluye que entre la dimension
seguridad ciudadana y calidad de servicios publicos, hay una correlacién de nivel

moderado (rho = 0.454). Y una significancia alta, con un (P valor = 0.000), menor que el
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alfa (P. valor < 0.05. Por lo que se valida la hipotesis (H1), es decir hay correlacion entre

la seguridad ciudadana y la calidad del servicio publico en el gobierno local.

4.3.2.3. Pruebas estadisticas Rho de Spearman para hipétesis especifica
Transporte Urbano.

Ho: No existe grado de relacion significativa entre la gestion Transporte Urbano y
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de lIrazola- Padre Abad,
Region Ucayali.

Hi. Existe grado de relacién significativa entre la gestion Transporte Urbano y
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de lIrazola- Padre Abad,
Region Ucayali.

Tabla 10
Correlacion para la hipdtesis especifica transporte urbano y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola — Padre Abad —Ucayali.

TRANSPORTE CALIDAD DE
URBANO SERVICIOS
PUBLICOS
Coeficiente de 1,000 428"
TRANSPORTE URBANO correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 240 240
Spearman Coeficiente de 428" 1,000
VARIABLE CALIDAD correlacion
DE SERVICIOS Sig. (bilateral) ,000 :
PUBLICOS N 240 240

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre del 2022.

El analisis estadistico, existe una correlacibn moderada (rs= 0.428) entre la
dimensién transporte urbano y los servicios publicos en el Municipio Distrital de Irazola-

Ucayali.
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El valor de probabilidad muestra que la correlacion entre la dimension transporte
urbano y calidad de los servicios publicos es significativa con un (P. valor <0.05),
(0.00<0.05).

Decision. Debido a que el valor de P. es menor que alfa, se rechaza la hipétesis nula
(HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1). Es decir, en la Municipalidad Distrital de
Irazola-Padre Abad, Region Ucayali, existe una correlacion significativa entre el

transporte urbano y los servicios publicos.

4.3.2.4. Pruebas estadisticas Rho de Spearman para hipotesis especifica
Infraestructura publica.

Ho: No existe grado de relacion significativa entre la dimension infraestructura
publica y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre
Abad, Region Ucayali.

Ha: Existe grado de relacion significativa entre la dimension infraestructura publica
y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad,

Region Ucayali.

Tabla 11
Correlacion para la hipdtesis especifica Infraestructura publica y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad- Ucayali.
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INFRAESTR CALIDAD DE
UCTURA SERVICIOS
PUBLICA PUBLICOS

Coeficiente de correlacion 1,000 4517
INFRAESTRUCTURA . .
PUBLICA Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 240 240
Spearman Coeficiente de correlacion 451" 1,000
CALIDAD DE Sig. (bilateral) 000

SERVICIOS PUBLICOS N 240 240

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre del 2022.

La correlacion. (rho) con el grado moderado de correlacion (rho = 0.451), los
resultados de las pruebas estadisticas muestran una correlacion significativa entre la
infraestructura y los servicios publicos en la municipalidad distrital de Irazola-Ucayali.

Con un valor (P.), el valor de probabilidad muestra que existe una correlacién
significativa entre la dimension de infraestructura publica y la calidad de los servicios
publicos. P. valor = 0.000.

Decision. Debido a que el valor de P. es menor que alfa, se rechaza la hip6tesis nula
(HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1). Es decir, en la Municipalidad Distrital de
Irazola-Padre Abad, Region Ucayali, existe una correlacion significativa entre la
dimensién de infraestructura pablica y la calidad de los servicios publicos.

4.3.2.5. Pruebas estadisticas Rho de Spearman para hipdétesis especifica
Saneamiento Ambiental.

Ho: No existe grado de relacion significativa entre la saneamiento ambiental y
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de lIrazola- Padre Abad,
Region Ucayali.

Ha: Existe grado de relacion significativa entre la dimension saneamiento ambiental
y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad,

Region Ucayali.
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Tabla 12
Correlacion para la hip6tesis especifica Saneamiento Ambiental y calidad de servicios

publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad- Ucayali

Saneamiento Calidad de
. servicios
ambiental -
publicos
Saneamiento Coeficiente de correlacién 1.000 -0.061
ambiental Sig. (bilateral) 0.343
Rho de N 240 240
Spearman . Coeficiente de correlacién -0.061 1.000
Calidad de . .
servicios publicos Sig. (bilateral) 0.343
N 240 240

Fuente: Encuesta aplicada a los pobladores del Distrito de Irazola julio, agosto y setiembre del 2022.

Los resultados de la prueba estadistica indica que no existe relacion significativa
entre la dimension saneamiento ambiental y calidad de servicios publicos en la
municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad, Ucayali, con el grado de correlacion
negativa calificada como muy baja (rho = - 0.061).

Conun (P. valor >0.05), (0.343>0.05). el valor de probabilidad muestra que no existe
una correlacion significativa entre la dimension de saneamiento ambiental y los servicios
publicos es el valor de p=0.343.

Decision. Dado como el P. valor es mayor que el alfa (P. valor>c) (0.343>0,05),
entonces se rechaza la hipotesis alternante (Hy) y se acepta la hipétesis nula (Ho)., es decir:
No existe grado de relacion significativa entre la dimensién saneamiento ambiental y
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad,

Region Ucayali.
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CAPITULO V: DISCUSION

En el estudio se buscé determinar si hay relacion significativa para la Gestion
municipal y calidad de servicios publicos en el gobierno local de Irazola, Padre Abad,
Ucayali; para el estudio se tom6 (240) ciudadanos encuestados entre masculinos y
femeninos. La variable asociada tuvo cinco dimensiones Ornato, Limpieza, agua potable,
alumbrado publico, Seguridad ciudadana, transporte urbano, infraestructura publica y
saneamiento ambiental (ley organica de municipalidades ley N° 27972) y mientras que
la variable de supervision se considerd cuatro dimensiones (Parasuraman, Zeithaml y
Berry 1988).), citado por Dolors (2004) dado que existia una correlacion o similitud
significativa entre algunos de los diez elementos iniciales, pensaron que seria mas
apropiado condensarlos en cinco. En este proyecto sdlo se tuvieron en cuenta cuatro
aspectos de elementos tangibles: empatia, seguridad y capacidad de respuesta.

De andlisis estadistico realizado se conocio que hay correlacion para la gestion
municipal y la calidad de servicios puablicos en la Municipalidad tratada con una
correlacién moderada (rho = 0,472) y un (P. Valor < 0,05), lo cual coincide en que la Ley
Orgénica de Municipios quien establece que los municipios provinciales y distritales son
los entes rectores que promueven el desarrollo de su localidad, tienen personeria juridica
de derecho publico y plena capacidad para cumplir sus fines. También disfrutan de
autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos que son de su competencia.

Finalmente, se les exige que realicen un trabajo que beneficie a la sociedad.
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La Municipalidad Distrital de Irazola, Padre Abad, Ucayali tiene correlacion entre
la variable gestion municipal y la calidad de los servicios publicos, segun el analisis
estadistico utilizado en este estudio; obtuvo una calificacion (P.) de correlacion moderada
(rho =0,472). ( P. Valor < 0.05), (0,000 < 0.05), lo que concordé con lo encontrado por
Ayala y Blanco (2021), llevaron a concluir que el coeficiente de correlacion de Pearson
de (r=0.895) y el nivel de significancia p=0.000, lo que demostr6 que existe una relacion
significativa entre la gestion municipal y la calidad del servicio publico.

Tomando como base el analisis estadistico realizada en la presente investigacion,
el resultado conocio que si existe relacion significativa entre parques y jardines, limpieza,
agua potable, alumbrado publico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de lrazola Padre Abad, Region Ucayali, pues obtuvo la calificacion de
Correlacion baja (rho = 0.290) y un (P. Valor < 0.00), (0.00 < 0.05), que concuerda con
la Ley Orgénica de las Municipalidades, en su articulo 15. El saneamiento ambiental, el
agua potable, el alcantarillado, la limpieza, el alumbrado publico, el puesto de salud, el
mercado de alimentos, los registros civiles y la promocion de la cultura y el turismo son
ejemplos de servicios municipales esenciales, que concuerdo con los autores Miranda y
Delgado (2021) Se lleg6 a la conclusion de que la significancia bilateral p = 0.000, la cual
se encuentra en la zona aceptable, se encontré que existe una correlacion significativa
entre los servicios publicos como agua potable, aseo publico, ornamentacion y mercados
con la participacion ciudadana del distrito de Santa Teresa.

Tomando como base el andlisis estadistico realizada en la presente investigacion,
el resultado se sabe que si existio el grado de relacién significativa entre la dimension
Seguridad Ciudadana y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Irazola- Padre Abad, Region Ucayali, pues obtuvo la calificacion de Correlacion

moderada (rho = 0.454) y un (P. Valor < 0.05), (0.00 < 0.05), que concuerdo con los
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autores Bardales y Montes (2022) llego6 al resultado que la prueba de correlacion de Rho
Spearman de 0.760 y la significancia p=0.000, se muestra que si existe relacién positiva
y significativa entre las variables de estudios en el distrito de Nueva Requena, Ucayali.

Asimismo, como base el andlisis estadistico realizada en la presente investigacion,
el resultado sabe que si existio el grado de relacion significativa entre la dimensién
gestién de transporte urbano y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de Irazola- Padre Abad, Region Ucayali, pues obtuvo la calificacion de Correlacién
moderada (rho = 0.428) y un (P. Valor < 0.05), (0.00 < 0.05), que concuerdo con los
autores Coayla y Sosa (2021) llegé al resultado que la prueba estadistica de correlacion
Rho Spearman es 0.521 y la significancia p=0.000, lo cual queda demostrado que si existe
relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el
transporte publico urbano en el distrito de Moquegua.

Por otro lado, como base el andlisis estadistico realizada en la presente
investigacion, el resultado se comprobd que si existe el grado de relacion significativa
entre la dimension gestion de infraestructura publica y calidad de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Irazola- Padre Abad, Regién Ucayali, pues obtuvo la
calificacion de Correlacion moderada (rho = 0.451) y un (P. Valor < 0.05), (0.00 < 0.05),
que concuerdo con lbarra (2021) lleg6 estadisticamente que la correlacion de Rho
Spearman de 0.591 y la significancia p=0.000, lo que indico que se determind la relacion
entre la calidad de servicio y el elemento tangible, lo que significa se debe remodelar la
infraestructura y distribucion de las oficinas de la municipalidad para la buena gestion.

Finalmente, como base el analisis estadistico realizada en la presente investigacion,
el resultado sabe que no existid el grado de relacion significativa entre la dimensién
gestion de saneamiento ambiental y calidad de servicios publicos en la Municipalidad

Distrital de lrazola- Padre Abad, Region Ucayali, pues obtuvo la calificacion de
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Correlacion muy baja (rho = - 0.061) y un (P. Valor > 0.05), (0.343 > 0.05), que no

concuerdo con ninguno de los autores estudiado.
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CONCLUSIONES

1. Se determind que, si existe relacion entre la gestién municipal y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, Padre Abad, Ucayali, lo cual se
corrobor6 con la prueba de hipdtesis de correlacién de Rho Spearman (rho= 0.472)
con calificacion positiva moderada, y la significancia p=0.000, por lo que se acepto la
hipotesis alterna.

2.Se conocid que, si existe relacion entre ornato, limpieza, agua potable, alumbrado
publico y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, lo cual
se contrastd con la prueba de hipdtesis de correlacion Rhon Spearman (rho= 0.290)
con calificacion positiva baja y la significancia p=0.000, entonces se aceptd la
hipétesis alterna.

3. Se sabe que, si existe relacion entre la gestion de seguridad ciudadana y calidad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, lo cual se demostré con la
prueba de hipotesis de correlacion de Rhon Spearman (rho = 0.454) con calificacion
positiva moderada y significancia p=0.000, y se acept0 la hipotesis alterna.

4.Se sabe que, si existe relacion entre la gestién de transporte urbano y calidad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, lo cual se contrastd con la
prueba de hipétesis de correlacion de Rhon Spearman (rs= 0.428) con calificacién
positiva moderada y la significancia p=0.000, asi que se acepté la hipétesis alterna.

5. Se comprob6 que, si existe relacion entre la gestion de infraestructura publica y calidad
de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, lo cual se corrobor6 con
la prueba de hip6tesis de correlacion de Rhon Spearman (rs= 0.451) con calificacion

positiva moderada y la significancia p=0.000, entonces se aceptd la hipdtesis alterna.
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6. Se sabe que, no existe relacion entre la gestion saneamiento ambiental y calidad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, lo cual se contrast6 con la
prueba de hipétesis de correlacién de Rhon Spearman (rs= - 0.061) con calificacion
negativa baja y la significancia p=0.343, entonces se rechazo la hipdtesis alterna y se

acepto la hipotesis nula.
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RECOMENDACIONES.
Se propone implementar un plan de fortalecimiento de capacidades al personal de
limpieza publica, ornato, seguridad ciudadana, transporte publico y saneamiento
ambiental, con la finalidad de brindar una buena calidad del servicio publico a la
poblacion del distrito de Irazola.
Se recomienda a las autoridades de la municipalidad distrital de Irazola de gestionar
los servicios publicos como: los parques y jardines, limpieza pablica, saneamiento
basico y el alumbrado publico, para asegurar que la poblacién quede satisfecha por el
servicio brindado.
Se propone implementar camaras de vigilancia en los lugares mas concurridos de
Villa San Alejandro del distrito de Irazola y capacitarlo constantemente al personal
sereno, con el objetivo de reducir la delincuencia y brindarle seguridad a la poblacion.
Se sugiere que el alcalde y el personal encargado de transporte de la municipalidad
distrital de lrazola, implementen un terminal terrestre, con la finalidad que las
empresas de transportes de autos y buses interprovinciales estén bien ubicadas y asi
evitar accidentes de transito vehicular en el distrito de Irazola.
Se recomienda que el alcalde y personal encargado de presupuesto de la
municipalidad distrital de Irazola, gestionen los financiamientos de proyectos como:
pistas, veredas, infraestructura de colegio, puesto de salud, lozas deportivas, etc., con
el propdsito de crecimiento y desarrollo del distrito de Irazola y no invertir sélo en
elaboracion de fichas técnicas.
Se recomienda que la gerencia competente de la municipalidad distrital de Irazola,
haga alianzas estratégicas con otras instituciones como universidades y colegios para
que promover charlas de sensibilizacion para el cuidado del ambiente y asi la

poblacidon tenga conciencia y educacién ambiental.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA PARA DETERMINAR SI EXISTE RELACION
SIGNIFICATIVA ENTRE LA GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DE
SERVICIOS PUBLICOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
IRAZOLA, PADRE ABAD, UCAYALL.

Estimado vecino (a), le agradecemos su colaboracion en responder este cuestionario, cuyo
objeto es conocer si existe relacion significativa entre la Gestion municipal y calidad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Irazola, Padre Abad, Ucayali. Por
favor lea cuidadosamente cada una de las alternativas y elija la respuesta que mejor
concuerde con su percepcion. Sus respuestas seran tratadas en forma confidencial y no
seran utilizadas para ningun otro propdésito distinto a esta investigacion. Por favor
responda todas las preguntas.

Totalmente en | En Me es indiferente (No | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo | sabria qué decir) acuerdo
1 2 3 4 5
CODIGO REACTIVOS ALTERNATIVAS

VARIABLE INDEPENDIENTE GESTION MUNICIPAL

DIMENSION 1- ORNATO, LIMPIEZA, AGUA POTABLE, ALUMBRADO PUBLICO (Ley Organica de Municipalidades,
art. 15; art 18, h, j)

DI-11 11 os parques y jardines de la ciudad se encuentran bien cuidados y mantenidos| 1 |2 |3 |4 |5
DI-12 1| 35 plazas, parques, avenidas y calles se encuentran limpias 1 2 |3 |4 |5
DL12 El recojo de los dese_cho_s solidos (basura) se realiza de manera permanente
por parte del municipio 1 2 |3 |4 |5
DL | L@ municipalidad distrital de Irazola ofrece el servicio de agua durante las 24
horas 1 2 |3 |4 |5

D1-13 | El agua potable que viene consumiendo los ciudadanos del distrito de Irazola

es de calidad. 1 ]2 |3 |4 |5
D114 Usted considera adecuada la supervision que realiza la municipalidad para el
cumplimiento del servicio de la empresa que brinda energia eléctrica 1 ]2 [3 |4 |5

DIMENSION 2- SEGURIDAD CIUDADANA. (Ley N° 27933y su reglamento. Sistema Nac. Seg. Ciudadana)

D2-11 | Cree usted que el Distrito Irazola es seguro, libre de delincuencia 1 |2 [3 |4 |5

El servicio de serenazgo que brinda la Municipalidad Distrital de Irazola es

D2-12 -
adecuado para la poblacion 1 2 [3 |4 |5
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D2-13 Cree usted que la municipalidad distrital realiza permanente coordinacién
con la policia para garantizar la seguridad ciudadana 1 123
D2-13 | Usted considera que las camaras de video vigilancia garantizan su seguridad. | 1 | 2 | 3
DIMENSION 3- TRANSPORTE URBANO (Ley Organica de Municipalidades Art 10, f; Art 18, e, g)
D3-11 | Las vias publicas (principales calles y avenidas) se encuentran bien
sefializados y los semaforos en buen funcionamiento. 1 1213
D3-12 | Los paraderos de las empresas de transporte estan bien ubicados
1 213

DIMENSION 4- INFRAESTRUCTURA PUBLICA (Ley Organica de Municipalidades Art. 18, a, b, c)

D4-11 La actual gestién Municipal de Irazola construyd nuevas pistas y veredas 1123
D4-12 La actual gestion Municipal de Irazola construy6 nuevos parques y jardines | 1 |2 |3
La actual gestion Municipal construyé edificios nuevos para la prestacion
D4-13 de servicios publicos a la ciudadania (institucion educativa, mercado, lozas | 1 |2 |3
deportivas, etc.)
DIMENSION 5- SANEAMIENTO DEL MEDIO AMBIENTE (Ley Organ. Munic., Arts. 15, 18 y 27)
El Rio San Alejandro esta siendo contaminado con los residuos solidos y 1 > |3
D5-11 liguidos generados por los habitantes de la localidad de san Alejandro
D5-12 San Alejandro es una ciudad muy contaminada con gases toxicos, 1 > |3
proveniente de los vehiculos de transporte.
VARIABLE DEPENDIENTE
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DIMENSION 1- ELEMENTOS TANGIBLES
p1.1 | Las instalaciones de la municipalidad visualmente son acogedoras,
ordenadas, limpias y bien mantenidas 1 12 |3
b1 | Ellocal de la municipalidad Distrital de Irazola se encuentra ubicado en el
lugar adecuado 1 ]2 |3
D113 | LOs trabajadores de la Municipalidad Distrital de Irazola visten formalmente
segun su actividad que se desempefia 1 ]2 |3
DIMENSION 2-EMPATIA
D2-11. En la municipalidad los trabajadores comprenden las necesidades de los
usuarios (son empaticos) 1 ]2 |3
D2-12 | siente usted que la municipalidad tiene trabajadores que le dan atencion
personalizada a los usuarios 1 12 |3
D2-13 | El horario de atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Irazola es
el adecuado 1 ]2 |3
DIMENSION 3-SEGURIDAD
D3-11 El comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad le inspira
confianza 1 ]2 |3
D3-12 Los trabajadores de la municipalidad Distrital de Irazola lo tratan siempre
con cortesia. 1 ]2 |3
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3.3 | Usted se siente seguro cuando realiza tramites documentarios en la

municipalidad Distrital de Irazola 1 ]2 [3 |4 |5

DIMENSION 4- CAPACIDAD DE RESPUESTA

D31 | LOS trabajadores de la Municipalidad Distrital de Irazola ofrecen atencion

rapida a los usuarios 1 |2 |3 |4 |5
D3-12 L.os trabajadores de la Municip_alidad Distrital de Irazola siempre estan

dispuestos a ayudar a los usuarios 1 |2 [3 |4 |5
D313 Los trabajadores de Ia_MunicipaI_id_ad Distrital de Irazola se encuentran aptos

para responder a las diversas peticiones que tengan los usuarios 1 |2 |3 |4 |5

Datos de control

Sexo

Masculino ( ) | Femenino ()

Edad

18-30( ) |31-43( ) | 44-56( ) |57amas( )

Nivel de estudios

Sin estudios () | Primaria(_ ) | secundaria () | Técnico superior () | Superior universitario ( )

Ocupacion

Agricultor ( ) | Estudiante ( ) Amadecasa( ) | |comerciante ( ) Trabajador Trabajador
privado () | publico ( )

Procedencia

Natural de Irazola Vivo afios en lIrazola Soy foraneo estoy aqui por
trabajo eventual
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