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Presentacion

Sefior director general de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
San Antonio Abad del Cusco, honorables miembros del jurado:

En cumplimiento de lo dispuesto por el Reglamento vigente de la Escuela de
Posgrado, me permito presentar a su consideracion la investigacion denominada: “Calidad
de servicio y confianza publica para la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas — Apurimac, periodo 2023”.

El presente trabajo constituye un requisito indispensable para obtener el grado
academico de Doctor en Administracion y, a la vez, representa un hito sustantivo dentro
de mi trayectoria profesional.

La finalidad principal de la investigacion es explicar la influencia de la calidad del
servicio y la confianza publica sobre la satisfaccién de los ciudadanos circunscritos al

municipio de la provincia de Andahuaylas (Apurimac).
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Resumen
El estudio aborda una problemaética de alta pertinencia para la ciudadania, dada la
persistencia de deficits de eficiencia y eficacia en los gobiernos locales asociados a
liderazgos fragiles y escaso compromiso institucional. En ese contexto, la indagacién tuvo
como finalidad explicar la influencia del nivel de calidad de servicio y la confianza
publica en la satisfaccién ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas
(MPA) en Apurimac periodo 2023. Respecto a la linea metodoldgica, se adoptd un
enfoque cuantitativo, de naturaleza béasica y alcance explicativo, aplicando encuestas a
384 ciudadanos, con cuestionarios operacionalizados por variables y dimensiones. El
resultado principal indica que la calidad de servicio y la confianza del publico influyen
directamente y de modo significativo en la satisfaccion ciudadana, la prueba estadistica de
regresion lineal ordinal muestra una incidencia significativa, dado que el valor (P = 0,000)
es menor que 0,05. El coeficiente de Nagelkerke revela que las variables calidad de
servicio y confianza publica (independientes) explican en un 49,0% la variable
satisfaccion ciudadana (dependiente), la regresion maltiple confirmé efectos positivos y
estadisticamente significativos de la calidad de servicio y la confianza publica sobre la
satisfaccion; de forma complementaria, el modelo de ecuaciones estructurales (SEM)
corroboro la influencia conjunta con un coeficiente estandarizado elevado (B =0,989; p <
0,001). En consecuencia, la satisfaccion ciudadana se incrementa en la medida en que se

optimiza la calidad de servicio y se afianza la confianza pablica en la MPA.

Palabras clave: Calidad de servicio, Confianza publica, Modelo de ecuaciones

estructurales (SEM), Satisfaccion ciudadana.
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Abstract

The study addresses a problem of high relevance for citizens, given the persistence
of efficiency and effectiveness deficits in local governments associated with fragile
leadership and limited institutional commitment. In this context, the inquiry was
conducted with the purpose of explaining the influence of the level of service quality and
public trust on citizen satisfaction in the Provincial Municipality of Andahuaylas (MPA),
Apurimac, period 2023. Regarding the methodological line, a quantitative approach was
adopted, of basic nature and explanatory scope, applying surveys (questionnaires)
operationalized by variables and dimensions to n = 384 citizens. The main result indicates
that service quality and public trust directly and significantly influence citizen satisfaction;
the ordinal logistic regression shows a significant effect, since p = 0.000 < 0.05. The
Nagelkerke coefficient reveals that the independent variables, service quality and public
trust, explain 49.0% of the dependent variable, citizen satisfaction; multiple regression
confirmed positive and statistically significant effects of service quality and public trust
on satisfaction; complementarily, structural equation modeling (SEM) corroborated the
joint influence with a high standardized coefficient (p = 0.989; p < 0.001). Consequently,
citizen satisfaction increases as service quality is optimized and public trust is

strengthened in the MPA.

Keywords: Service quality, Public trust, Structural equation modeling (SEM),

Citizen satisfaction.
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INTRODUCCION

Una de las metas de la gestion de cada institucion esta relacionada con la atencion
al cliente externo, que incluye a usuarios, compradores o consumidores. En este contexto,
a medida que acrecienta la competitividad en el mercado, las instituciones se ven
impulsadas a elevar el estandar de calidad de sus productos y servicios. Sin embargo, en
situaciones monopolisticas, como ocurre en muchas entidades estatales, la calidad del
servicio tiende a disminuir, ya que los usuarios no cuentan con otras opciones para
satisfacer sus necesidades. Esto es fundamental para contar con mecanismos que permitan
detectar de manera oportuna las expectativas cumplidas del servicio recibido por parte de
los ciudadanos en toda organizacion e institucion de la Administracion Publica.

A continuacion, este trabajo de investigacion presenta una sistematizacion del
problema, con el objetivo de formular preguntas que guiaran los objetivos a desarrollar y
alcanzar en este proyecto de grado. Esta sistematizacion esta respaldada por una
justificacion que abarca aspectos sociales, practicos y metodoldgicos, ofrecida por el autor
del estudio. La intencidn es contribuir con conocimientos tedricos y académicos que
faciliten una mejora significativa en la labor administrativa de entidades pablicas, como es
el caso del municipio de la provincia de Andahuaylas, considerando que pertenece a la
regiéon de Apurimac como contexto organizacional.

Asi, se hace necesaria la creacion de un marco referencial que presente
antecedentes de la investigacion, cuyas conclusiones faciliten la referencia adecuada a
procedimientos, teorias, métodos, y discusiones de resultados de otros investigadores. Esto
permitira establecer lineamientos para desarrollar una metodologia de estudio que sea
aplicable y que conduzca a resultados significativos, fundamentada en bases tedricas sobre

la Satisfaccion del Ciudadano, asi como en modelos de medicion y mecanismos para
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detectar dicha satisfaccion y el cumplimiento de expectativas que componen las
dimensiones de la variable en estudio.

En consecuencia, es fundamental realizar un analisis minucioso de la calidad de
servicio, junto con la confianza pablica, para fortalecer la satisfaccion ciudadana en la
provincia de Andahuaylas - Apurimac.

La investigacion se estructura en las siguientes secciones:

En el capitulo | se expone la situacion problematica y formulacion de problemas,
junto con la justificacion del estudio. Asimismo, se precisan los objetivos generales y
especificos y se define la delimitacion de la investigacion.

El capitulo 11 desarrolla las bases tedricas y el marco conceptual, incorporando
ademas los antecedentes de la investigacion en los niveles internacional, nacional y local.
En esta seccién también se formulan la hip6tesis general y las especificas, asi como las
variables y su correspondiente operacionalizacion.

El capitulo 111 describe el &mbito de estudio, comprendiendo la localizacion
politica y geografica; el tipo y nivel de investigacion; la unidad de andlisis; la poblacion,
tamarfio y técnicas de seleccion de la muestra; asi como las técnicas de recoleccién, anélisis
e interpretacion de la informacion. Finalmente, se detallan los procedimientos utilizados
para comprobar la validez de las hipétesis planteadas.

El capitulo IV presenta los resultados derivados del procesamiento, analisis e
interpretacion de los datos. Se muestran las tablas estadisticas segtin los componentes y
dimensiones de cada variable, asi como las pruebas de hipotesis y la discusion de los
hallazgos maés relevantes. Ademas, se incorpora el analisis de las entrevistas aplicadas al
personal que labora en la municipalidad.

En el capitulo V muestra una propuesta de plan de gestion municipal para la

municipalidad provincial de Andahuaylas.
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Luego se presentan las conclusiones obtenidas a partir del analisis de los
resultados, las cuales guardan coherencia directa con los problemas planteados y los
objetivos de la investigacion. También se formulan recomendaciones orientadas a la
mejora de la gestion institucional.

Finalmente, se incluyen las referencias bibliograficas, y los anexos con la

informacion complementaria de la investigacion.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Situacién probleméatica

La satisfaccion del ciudadano, definida como la evaluacion del cliente sobre el
cumplimiento de sus demandas (DAFP, 2022a), se concentra en dos aspectos clave: la
atencion proporcionada y los resultados alcanzados. En este sentido, estos aspectos
adquieren relevancia a la hora de evaluar la gestién de las politicas implementadas en la
entidad publica, ya que proporcionan datos e informacion que permiten identificar,
entender y aclarar las situaciones, condiciones y el contexto general en el que se
producen. Asi, los resultados evolucionan para convertirse en insumos valiosos para
promover la satisfaccion de los ciudadanos, fomentando su participacion en el desarrollo
de planes, programas y proyectos (Velazquez Garcia y Arzate Salgado, 2015).

Por otro lado, en diversas regiones del mundo se han implementado exitosamente
sistemas para medir la satisfaccion ciudadana. Estas experiencias internacionales
evidencian que la medicidn es crucial para disefiar planes mas adaptados a los
requerimientos y aspiraciones de la comunidad. Asimismo, en la revisién documental
realizada se identificd que los gobiernos tienen la libertad de definir la metodologia que
facilite la recoleccion y anélisis de la satisfaccion de los ciudadanos con respecto a los
servicios recibidos, con el objetivo de mejorar los servicios publicos y elevar la
credibilidad en la gestion (Van Ryzin y Del Pinto Matute, 2010). En este contexto, se ha
descubierto una correlacion favorable entre los indicadores de satisfaccion ciudadanay la
valoracion del rendimiento del servidor publico. Esta confrontacion entre datos teoricos y
estudios empiricos ha contribuido a resaltar la importancia de considerar los hallazgos de
la valoracion de la satisfaccion en la medicion del desempefio como un factor clave para

la efectividad en la administracion de proyectos. Por ello, se pretende fomentar el uso de



métricas y el avance de metodologias que optimicen los procesos evaluativos (Diez-Silva
etal., 2012, p. 71).

En este marco, la calidad de los servicios publicos constituye un pilar fundamental
para el bienestar social y esta incluida en las politicas y estrategias de gobierno. En
consecuencia, la evaluacion es fundamental para la supervision, implementacion,
optimizacion y atencion a las necesidades de la comunidad. Por lo tanto, las estrategias,
objetivos e indicadores seran herramientas Utiles para disefiar mejoras en la gestion
publica de los servicios, asegurando un alto grado de relevancia, utilidad y beneficios para
la comunidad en general. Para ello, es fundamental que este respaldado principalmente
por “un proceso de evaluacion que integre la informacion como un factor de valor tanto
para el Estado como para los ciudadanos” (Torres Samuel et al., 2011, p. 39).

En el caso de las entidades publicas de Colombia se rigen por las disposiciones del
Departamento Administrativo de la Funcion Pablica (DAFP), que se define en su rol
como entidad estratégica, técnica y transversal del Gobierno Nacional. Su enfoque radica
en mejorar el bienestar de los colombianos mediante el fortalecimiento permanente de la
gestién de los funcionarios ediles y las instituciones en todo el pais. Asi, esta entidad
emite las pautas para el desempefio de los servidores publicos, quienes son considerados
el talento humano mediante el cual el Estado responde a las necesidades y expectativas de
la comunidad (DAFP, 2022b). Estas directrices se implementan en el pais desde 2005,
mediante el Modelo Estandar de Control Interno (MECI), establecido por el Decreto 1599
de 2005. Dicho modelo sirve de base para estructurar, documentar e implementar el
sistema de control interno que corresponde a las instituciones precisadas en el quinto
articulo de la Ley 87 de 1993, fundamentandose en los principios de autoconciencia,
autorregulacion y autogestion. En ese sentido, el MECI se plantea como un “sistema que

une el esquema organizativo y un conjunto de planes, métodos, principios, normas,



procedimientos y mecanismos para verificacion y evaluacion, cuyo objetivo es mejorar la
efectividad de la gestion publica en la aplicacion de su control interno” (DAFP, 2022c¢).

En ese contexto, la politica de talento humano es el elemento central y
fundamental de los modelos de gestion mencionados, pues constituye el punto de partida
para garantizar un desempefio eficiente y una mejora continua en la prestacion de los
servicios publicos. En este sentido, es esencial fomentar el uso adecuado de estas normas
para la gestion, verificacion y evaluacion del desempefio laboral de los trabajadores. No
obstante, la politica de atencidn y servicio al ciudadano esta disefiada para garantizar que
todos los ciudadanos, sin distincion alguna, puedan acceder oportunamente a sus
derechos, por medio del abastecimiento de bienes y servicios ofrecidos por la entidad en
todas y cada una de sus dependencias y mediante distintos canales.

De acuerdo con lo mencionado, es esencial contar con mecanismos de medicion
gue permitan evaluar el impacto de la gestion publica en la percepcion ciudadana. En esta
linea, la evaluacion que realizan los ciudadanos sobre la calidad del servicio que
proporcionan los servidores publicos se convierte en una herramienta esencial para medir
su desempefio. Este tipo de evaluacién es un indicador clave que permite validar el
cumplimiento de la gestidn del capital humano en las entidades gubernamentales. Sin
embargo, se presenta una discrepancia entre lo que se establece en los lineamientos y la
forma en que se valora la calidad de los servicios, debido a que el modelo no proporciona
instrumentos especificos para medir la satisfaccion del ciudadano. En cambio, esta
responsabilidad recae en cada uno de los organismos del Estado, los cuales son evaluados
segun los lineamientos establecidos en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién

(MIPG).



A partir de estos elementos, notamos la existencia de una brecha en la medicion
del desempefio de cada colaborador, originado por la falta de una evaluacion directa y
personalizada del servicio por parte de los ciudadanos. Esto puede generar desmotivacion
laboral, ya que aquellos servidores que se esfuerzan por ofrecer un excelente servicio no
ven reflejada su valoracion en la evaluacion de su desempefio. Ademas, se esta
incumpliendo lo establecido en las politicas de servicio al ciudadano y de talento humano,
que sefialan la necesidad de contar con retroalimentacidn sobre el servicio brindado para
implementar mejoras en su labor. Si esta situacion persiste, no solo se reduciran los
indicadores de atencion y satisfaccion, sino que también se deteriorara la confianza de los
ciudadanos en la entidad, lo que podria resultar en una brecha en la relacién entre las
entidades del estado y la ciudadania. Por otro parte, el panorama social podria verse
comprometido por la inadecuada prestacion de los servicios institucionales, que son
esenciales para el bienestar de sus residentes.

En un contexto mas amplio, en otras naciones latinoamericanas, el panorama no es
distinto. Las autoridades locales han impulsado la gestidn sus entidades de manera que se
mantenga una distancia prudente en la relacion con los vecindarios. Sin embargo, las
dificultades que surgen por parte de estos funcionarios contindan sin resolverse, y las
iniciativas que proponen no logran reducir esa brecha de desconexion. En el municipio de
La Plata, en la Argentina, se realiz6 una investigacion para evaluar la calidad de atencion
al cliente. Entre las conclusiones mas importantes, se determin6 que los usuarios
enfrentan dificultades debido a la deficiente comunicacion; frecuentemente, no se escucha
al solicitante, lo que crea diversas barreras que impiden la correcta recepcion de la
informacién. Esto sucede debido a que el equipo de atencion se enfoca en brindar
soluciones basadas en los procedimientos institucionales, sin considerar las necesidades

especificas de cada individuo (Di Ciano, 2013).



De manera similar, en el &mbito nacional, se manifiesta una circunstancia similar a
la de América Latina, pese a los esfuerzos gubernamentales por modernizar las
instituciones y mejorar el flujo de atenciones. Aun queda un extenso trayecto por recorrer.
De acuerdo con un estudio realizado por Ipsos (2016), los usuarios identifican tres
factores claves que dificultan al Estado proporcionar una atencion de calidad. EI 43% de
ellos manifiesta que algunos tramites presentan una burocracia excesiva, el 41% indica
que existe poca coherencia entre la informacion brindada por el personal y las
disposiciones institucionales, y el 29% de los encuestados considera que la eficiencia del
personal es deficiente y carece de formacion en atencion eficiente.

Estos datos revelan que la opinion de los ciudadanos respecto a la gestion pablica
es desfavorable. Existe una expectativa por parte de la ciudadania de que el Estado
implemente las mejoras pertinentes para proporcionar un servicio de atencion apropiado.
En otras palabras, la investigacion demostré que los ciudadanos esperan la
implementacién de las modificaciones requeridas para garantizar servicios de alta calidad,
ademas de sefialar una baja aprobacion de la gestidn publica entre los residentes. Por
tanto, es fundamental que el servidor publico de las municipalidades tenga presente que
los usuarios son el componente esencial de cualquier institucién y que su satisfaccion con
la gestidn de las autoridades es crucial. En caso contrario, podrian retrasar o incluso
posponer el pago de impuestos, arbitrios y otras obligaciones fiscales, lo cual es vital para
el desarrollo de la comunidad. Asi pues, resulta fundamental que los servidores ediles y
los superiores jerarquicos trabajen juntos para identificar las diversas necesidades de la

ciudadania y, a partir de ahi, establecer mecanismos que garanticen su satisfaccion.



En el contexto de la provincia de Andahuaylas, conformada por 20 distritos, se
han identificado desafios significativos en la prestacion de servicios publicos. Segun el
Plan de Desarrollo Regional Concertado Apurimac al 2033, la region enfrenta problemas
relacionados con la burocracia, la lentitud en la atencion y la falta de eficiencia en la
gestién municipal. Estos factores contribuyen a una insatisfaccion ciudadana respecto a la
calidad de los servicios recibidos, ya que una mala calidad en la atencion y la gestién
genera un impacto directo en la percepcién y satisfaccion de los usuarios (Gobierno
Regional de Apurimac, 2023).

Ademas, informes de la Contraloria General de la Republica han evidenciado
presuntas irregularidades en proyectos de infraestructura en Andahuaylas, como en la
obra de agua potable y alcantarillado, lo que ha generado un perjuicio econémico y ha
mermado la confianza publica en las instituciones locales (Contraloria General de la
Republica, 2018). Estas situaciones reflejan una gestion deficiente y una falta de
transparencia en la administracién pablica, afectando directamente la satisfaccion
ciudadana (Contraloria General de la Republica, 2018).

Otro factor relevante es la ausencia de herramientas de modernizacién tecnologica
en la gestion municipal. La falta de plataformas digitales y sistemas de informacion
eficaces retrasa la eficiencia de los tramites administrativos y dificulta la comunicacién
entre la municipalidad y la poblacion (Gobierno Regional de Apurimac, 2023). Esta
deficiencia no solo contribuye a tiempos prolongados de espera en la atencion de los
servicios, sino que también limita la capacidad de respuesta de la municipalidad ante las

necesidades de los ciudadanos (Gobierno Regional de Apurimac, 2023).



Asimismo, se ha sefialado la existencia de percepcion de favoritismo en la
atencion municipal, ya sea por influencias politicas o beneficios otorgados por algunos
ciudadanos para acelerar sus tramites. Esta practica genera desigualdades en el acceso a
los servicios y una sensacion de injusticia entre los usuarios (Defensoria del Pueblo,
2023). Esto se suma a la falta de capacitacion del personal municipal en la atencion al
ciudadano, lo que genera experiencias negativas en la interaccion con los usuarios y
refuerza la desconfianza en la gestion publica (Contraloria General de la Republica,
2023).

Para fortalecer el diagnostico de esta problematica, se utilizaron entrevistas como
técnica de recoleccion de datos, la cual permitié conocer de manera objetiva la manera 'y
las condiciones en las que se brinda el servicio en la MPA. Esto permiti6 evaluar la
eficiencia en la atencién, la infraestructura disponible, la calidad del trato al ciudadano, la
percepcion de transparencia en los procesos administrativos, entre otros aspectos. Con
base en los resultados obtenidos, se corroboro la existencia de deficiencias en la
prestacion de servicios municipales y su impacto en la confianza publica y satisfaccién
ciudadana.

Prondstico

Si las deficiencias en la calidad del servicio y la confianza pablica en el municipio
de la provincia de Andahuaylas no son corregidas, se espera que la insatisfaccion de los
ciudadanos siga en aumento. Segun Taufiqurokhman et al. (2024), la calidad del servicio
se relaciona significativa con la satisfaccion ciudadana, lo que sugiere que la deficiencia
en los procesos municipales de Andahuaylas afectara negativamente la confianza de los
ciudadanos y su disposicion a interactuar con la administracién pablica. En linea con esto,

Mbassi et al. (2019) afirman que la insatisfaccion con los servicios municipales conlleva



una reduccion de la participacién ciudadana en actividades gubernamentales y un
aumento de la percepcion de corrupcion en las instituciones pablicas.

Ademas, el Gobierno Regional de Apurimac (2023) advierte que la falta de
modernizacion en la gestion publica y los procesos burocraticos ineficientes impactan
directamente en la confianza ciudadana y el desarrollo econdémico local. En Andahuaylas,
esta situacion podria traducirse en una menor recaudacion tributaria, una disminucién en
la inversién en infraestructura y el fortalecimiento de practicas informales en la resolucién
de tramites administrativos. A nivel nacional, Ortiz Llana et al. (2023) identificaron que la
baja calidad del servicio municipal afecta la confianza en las instituciones y limita la
percepcion de eficiencia en la gestion publica, lo que podria replicarse en Andahuaylas si
no se toman medidas oportunas.

Control de prondéstico

Para mitigar los efectos negativos sefialados en el pronostico, se deben
implementar estrategias respaldadas por la evidencia. En primer lugar, Sabah Obaid y
Ahmadb (2022) sugieren que la mejora en la calidad del sistema y del servicio en el
gobierno electrénico tiene un impacto positivo en la confianza ciudadana. En ese sentido,
la digitalizacion de los tramites municipales y la reduccién de la burocracia no solo
mejorarian la percepcion publica, sino que también optimizarian la eficiencia operativa.

Por otro lado, Ochoa Rico et al. (2022) identifican que la transparencia y la
rendicion de cuentas en la gestion publica fortalecen la confianza ciudadana y fomentan la
lealtad institucional. En Andahuaylas, se recomienda la implementacion de mecanismos de
retroalimentacion, como buzones de sugerencias, encuestas de satisfaccion y auditorias
ciudadanas, con el objetivo de supervisar y optimizar la prestacion de los servicios

municipales.



Diaz Shupingahua et al. (2022) destacan que la implementacidn de servicios de
gobierno electrénico mejora la satisfaccion del usuario y facilita la accesibilidad a los
servicios, lo que podria ser una estrategia clave en Andahuaylas para reducir los tiempos
de espera y mejorar la percepcion ciudadana.

Asimismo, la capacitacion del personal municipal y la asignacion eficiente de
recursos son esenciales para mejorar la atencion al ciudadano. Concha Bendezu et al.
(2022) encontraron que la calidad de la atencion influye directamente en la satisfaccion de
los usuarios en municipalidades peruanas, lo que resalta la importancia de programas de
formacion en atencién al publico, ética y gestion de calidad. En este sentido, el
fortalecimiento de competencias del personal municipal contribuira a reducir la percepcion
de favoritismo y a mejorar la relacion entre los servidores municipales y la comunidad

(Gobierno Regional de Apurimac, 2023).

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢Como influye el nivel de la calidad de servicio y la confianza publica en la
satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac,

periodo 2023?

1.2.2 Problemas especificos

- P.E.1: ;Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion ciudadana de la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac, periodo 2023?
- P.E.2: ;Como influye la confianza publica en la satisfaccion ciudadana de la

Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac, periodo 2023?
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- P.E.3: ¢Qué modelo tedrico explica la influencia la calidad de servicio, confianza
publica y en la satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Provincial de

Andahuaylas - Apurimac, periodo 2023?

1.3 Justificacion de la investigacion

1.3.1 Relevancia social

El equipo de servidores publicos de la MPA de Apurimac, se veran beneficiados
por esta investigacion, que investigo la influencia de la calidad del servicio y la confianza
publica en la satisfaccién ciudadana. Ademas, este estudio podra servir como referencia
bibliogréafica para investigaciones futuras. Asi, se enfatiza la esencia de que la gestion
municipal sea de mayor calidad y esté al servicio de la comunidad local. Los hallazgos de
esta investigacion han permitido identificar condiciones inadecuadas y desigualdades
econdmicas Yy sociales entre los diferentes estratos de la zona. Se resalta la relevancia de
esta informacion para desarrollar un plan estratégico que busque generar, a mediano y
largo plazo, un cambio integral y sostenible en la provincia. Asimismo, la investigacion se
considera una herramienta crucial para la elaboracion de estrategias y politicas publicas
enfocadas en mejorar las condiciones de vida y reducir las desigualdades en la provincia
de Andahuaylas, Apurimac.

Este documento presenta los resultados de manera transparente, convirtiéndose en
una fuente de informacion directa para futuras indagaciones y otras organizaciones
interesadas en la gestion municipal y el fomento del desarrollo econdémico local. Se valora
la importancia de compartir los hallazgos, tomando en cuenta las caracteristicas y
necesidades particulares de las municipalidades distritales y provinciales, asi como de las
areas circundantes que podrian enfrentar problemas sociales similares. Ademas, refleja un

compromiso con la transparencia y la difusion del conocimiento, asi como la disposicién
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de contribuir al progreso en este campo y mejorar la gestion municipal en general. Al
compartir los resultados de forma abierta, se brinda la oportunidad a otros investigadores
y entidades de beneficiarse de la informacion y aplicarla para abordar desafios similares

en sus contextos.

1.3.2 Implicancia préactica

Los resultados de esta investigacion brindan a los servidores pablicos de la MPA
(Apurimac) un sustento para fortalecer los procesos de gestion publica. En este sentido, el
estudio aporta evidencia sobre como la calidad del servicio y la confianza publica
influyen en el nivel de satisfaccion de los ciudadanos frente a la atencion que reciben en
la institucion municipal. El estudio contribuye a generar conocimiento Gtil y
contextualizado a partir de los datos obtenidos en una muestra representativa del ambito
municipal. Los resultados permiten sustentar decisiones informadas orientadas a mejorar
los procesos de gestion y a validar la eficacia de las acciones que actualmente desarrolla
la institucion. De este modo, la recopilacion y el andlisis de la informacion se consolidan
como herramientas estratégicas que fortalecen la capacidad institucional para disefar,

ejecutar y evaluar politicas publicas con base en evidencia.

1.3.3 Utilidad metodoldgica

La presente investigacion se sustenta en un marco tedrico claramente definido y se
enmarca en el nivel basico-explicativo, orientado a identificar como la calidad del servicio
y la confianza publica influyen en la satisfaccion ciudadana en la MPA, Apurimac. Su
desarrollo metodoldgico fue cuidadosamente planificado y ejecutado bajo criterios de
validez, confiabilidad y coherencia interna, lo que garantiza la solidez de los resultados

obtenidos. El estudio demuestra la utilidad de aplicar un enfoque metodoldgico riguroso
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como medio para generar conocimiento verificable y transferible a otros contextos de
gestidn pablica. Asimismo, enfatiza la importancia de mantener equilibrio entre los
aspectos formales (disefio, instrumentos y procedimientos) y los sustantivos (coherencia
tedrica y pertinencia contextual), en concordancia con la literatura cientifica vigente. Este
rigor metodologico no solo fortalece la credibilidad de los hallazgos, sino que también
ofrece un modelo de referencia para futuras investigaciones sobre calidad del servicio y

confianza institucional en el ambito municipal.

1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general

Explicar la influencia del nivel de la calidad de servicio y la confianza pablica en
la satisfaccién ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac,

periodo 2023.

1.4.2 Obijetivos especificos

- O.E.1: Explicar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac, periodo
2023.

- O.E.2: Analizar la influencia de la confianza publica en la satisfaccién ciudadana
de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac, periodo 2023.

- O.E.3: Proponer un modelo teérico que explique la influencia de la calidad de
servicio, confianza publica en la satisfaccion ciudadana de la Municipalidad

Provincial de Andahuaylas — Apurimac, periodo 2023.
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1.5  Delimitacién de la investigacion
1.5.1 Delimitacion temporal
El horizonte temporal del estudio corresponde al periodo 2023, con base en los

datos de dicho afo.

1.5.2 Delimitacion espacial
Se delimité como area de estudio la jurisdiccién municipal de Andahuaylas, en el

departamento de Apurimac.

1.5.3 Delimitacion conceptual
Tiene sustento tedrico de acuerdo a las teorias y conceptos sobre la calidad de

servicio, confianza publica y satisfaccion ciudadana.
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CAPITULO 1I
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1  Bases tedricas
2.1.1 Calidad de servicio
2.1.1.1 Conceptos

La calidad de servicio se comprende como una apreciacion proveniente del cliente
0 usuario, y se apoya en entender sus requerimientos, ademas de sobrepasar sus
expectativas en relacion a una prestacion puntual. Esta variable esta directamente
vinculada con la satisfaccion de los consumidores. (Gaffar Khan et al., 2018).

Continuando con el orden establecido, los clientes gustan de prestaciones de
calidad reciben mayor regocijo lo que les genera agrado y estimulo a realizar futuras
compraventa con la organizacién, Asimismo, también estan dispuestos a recomendar la
entidad prestadora de oficios.

Schiffman y Lazar Kanuk (2010) afirman que “la particularidad de un servicio esta
influenciada por el tamafio y el sentido entre la suposicion del usuario y la estimacion
(percepcion) de la funcidon que veridicamente admite dicho usuario” (p.154).

En otro contexto, Hernandez de Velazco et al. (2009) proponen “la calidad de
servicio como instrumento potencial, necesita la activacion de una cultura organizacional,
los individuos vinculados asumen responsabilidades, seguir una nueva fase y mejorarla
con la intenciédn de lograr la preferencia de los compradores recurrentes y nuevos”(p.460).

La acepcion calidad del servicio es entendida como el balance que realiza el
consumidor entre suposiciones y las impresiones que obtiene refiriéndose a las
perspectivas del producto y/o servicio y lo que concretamente se recibe en determinado
periodo de tiempo. Aquellos que seran examinados para determinar realmente la

particularidad de la postventa.
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Existe variabilidad en la acepcion de calidad de servicio, segun la variabilidad en la
que se encuentre y esta se desarrolla mediante la vivencia la cual debe reiterarse en el
trascurso de la adquisicion, de esa manera el consumidor podra percibir y constatar de
manera pertinente y real lo que representa la calidad de manera similar se aprecia la
observacion en la entidad al momento de la adquisicion de bienes y/o prestacion de
servicios, donde se tomaran aspectos como color, forma, materiales, la creacion de la
empresa y el monto que el cliente determina a la calidad recibida, asi como su aptitud al
pago por lo adquirido.

La atencidn al cliente cumple un rol preponderante siendo la calidad del servicio el
orientador de los elementos de una organizacion y sus actividades. Se trasformo en
requerimiento primordial para contender en el &mbito de las asociaciones industriales y
comerciales a escala global dado que en su repercusién en resultados financieros en un
corto y largo plazo son productivos para las empresas que intervienen en el proceso de
atencion al cliente.

El trabajo permanente de las organizaciones en la tltima década tuvo que
evolucionar para alcanzar sus metas. La calidad de servicio deriva de calidad y se enfatiza
prioritariamente en la satisfaccion del cliente.

Por su parte Parasuraman et al. (1988) indican que la calidad se ocasiona durante la
contribucion del servicio, normalmente en accién reciproca por parte del cliente y el
personal de la organizacion, es decir; subordinarse al desempefio del asalariado. Al hacer
mencidn acerca de calidad de servicio, se entiende como la idoneidad de satisfacer al
cliente sus requerimientos, deseos, es decir; el regocijo que se ofrece al cliente mediante la

contribucion de un servicio.



16

Gryna et al. (2007) mencionan que las empresas u organizaciones establecen
contactos directos entre los compradores o clientes a través de un asistente, facilitando
roles de mediador, ejecutor e interponen sus peticiones para satisfacerla.

En ese entender brindar un servicio de calidad fue y seguira siendo un rol
imperioso, ya que la preferencia de los usuarios por una organizacion especifica les
permite posicionarse en su mercado objetivo, otorgandoles ventaja competitiva frente a
otros y, sobre todo, generando satisfaccion.

En tiempos actuales, los establecimientos muestran una gama de opciones y
alternativas para el cliente y estos sienten la necesidad de requerir mejores y mayores
avances tecnoldgicos, sino también el dotar de un personal altamente preparado y
capacitado en redes de conocimientos y aprendizaje, asi como; en la indagacion e
innovacion. La totalidad de los aspectos antes mencionados coadyudan a un mejor
desempefio organizacional, siendo el cliente el resultado definitivo. Dicha tendencia se
mantiene desde los inicios con la nocion de calidad y se perpetua en pleno siglo XXI

(Hernandez de Velazco et al., 2009).

2.1.1.2 Calidad de servicio en la gestion publica

De acuerdo con lzquierdo Espinoza (2021), la mira del estado peruano en cuanto a
politicas de modernizacion es dotar de prestaciones de calidad actualizadas a las
necesidades de la colectividad. Desde la aparicion de la administracion privada,
conceptualiza la calidad de servicio como su finalidad de estudio (Jemes Camparia et al.,
2019). Con la mundializacién, los prototipos sociales y la variabilidad que es recurrente en
ellos, asi como; la incorporacion del concepto de competitividad en grado empresarial y
poblacional, entender tanto la administracion publica, asi como los gerentes de entidades

dedicadas al &mbito privado, entender la relevancia de calidad de servicio en el desarrollo
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de diferentes actividades. El Estado peruano mediante la Secretaria de Gestion Publica
(2013) a Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021, constituye y
propone una serie de intentos coordinados para asegurar que todos los servicios que otorga
el estado peruano hacia el ciudadano sean de calidad.

La ley de modernizacion del estado en concordancia con las entidades publicas del
Per(, concuerdan que es vital contar con usuarios felices por la calidad de servicios que se
les otorga. En los Gltimos afios nuestro pais, asi como distintos paises de nuestra region
enfatizan la calidad como un elemento esencial en multiples areas de aplicacion. Las areas
como la educacién, la salud, el desarrollo social y sostenible son requerimientos
solicitados por los ciudadanos que la administracién publica ofrece. (Lastra Torres y
Torres Moraga, 2008). En todos los &mbitos que cubre la gestion publica el regocijo del
usuario se ha vuelto un indicador clave y una intranquilidad central en la gestion de las
distintas unidades involucradas (Casalino Carpio, 2019). La necesidad de palear la
necesidad social de servicios de calidad, demanda que las entidades tanto publicas como
privadas ejecuten estrategias basadas en el cometario de los beneficiarios, lo que les
permitira comprometerse a una atencion confiable, oportuna y cordial para los usuarios
(Robledo Galvéan et al., 2012).

Donabedian (1986) sefiala que la calidad en sector estatal su objetivo es realizar
una inspeccion ciclica de los procesos llevados a cabo, de modo que lo recabado
manifiesten las areas de oportunidad que deben de aproximarse para reducir las brechas
entre el desempefio logrado y los resultados que pretenden lograrse, tomando al ciudadano
como beneficiario y asumir la postura de mejoramiento continuo. Como indica, Lara
Lopez (2002) Afirmay sugiere que lo esencial dentro de las organizaciones publicas
consiste en identificar lo que los beneficiaros esperan admitir, para asi poder ofrecer

servicios que cumplan e incluso superen sus expectativas. En este contexto, las etapas de
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evaluacion de la calidad del servicio son elementales en la administracion de las
instituciones puesto que permiten esbozar estrategias objetivas que aportan en la
resolucion de problemas que puedan aparecer.

Por su parte Payne (1996) menciona que la puesta en funcionamiento de maltiples
mecanismos de evaluacion permite alcanzar una mayor eficiencia en la administracion de
recursos de las organizaciones gubernamentales, asi mismo; respaldar una atencion
pertinente y confiable a los usuarios, contando con un material de apoyo para la toma de
decisiones institucionales. En tal sentido, es decisivo la evaluacion de los servicios, estas
no son tan sencillas de realizarlos puesto que presentan una serie de particularidades y
caracteristicas que no pueden apreciarse a simple vista que los productos concretos.
Duque Oliva (2005) menciona que lo sustancial en referencia a las singularidades de la
calidad de los servicios en consumo son: heterogeneidad imperdurabilidad, e

inseparabilidad dentro de los aspectos de las propiedades de los servicios.

2.1.1.3 Importancia de la calidad de servicio

La demanda por satisfacer las multiples necesidades enfatiza sustentar los
estandares de calidad en toda compaiiia, se reflejan en el abaratamiento de los costos, asi
como el liderazgo en el mercado y la gestacidén de empleos. Olvera Romero y Scherer
Leibold (2009) afirma que la relevancia de la calidad en el servicio debe ser comprendida,
es decir; la importancia radica en la toma de decisiones de las personas mas no en la
lealtad y sus beneficios que esta ofrece. Piattini Velthuis (2019) enfatiza el cumplimiento y
la satisfaccion de expectativas, esta radica en el servicio de calidad destinada a los distintos
consumidores, asi mismo, se optimiza la fidelizacion por ser elemental para una
determinada empresa. Brindar una funcion excepcional no solo aplaca las necesidades y

expectativas de los consumidores a su vez, se enfatiza el compromiso y confianza en el
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distintivo, en ese entender es basico implementar estrategias adecuadas que permitan
mejorar constantemente la calidad del servicio. Desde la introspeccion hasta el lenguaje
interno; existen distintas areas en las que una organizacion puede enfocarse para aumentar
su estandar y sobresalir entre la competencia.

Un elemento que permite diferenciar entre una empresa competitiva y otra no tan
competitiva es la calidad que esta brinda el dotar de servicios y productos de mayor
calidad incrementa la satisfaccion y la fidelidad de los clientes, aumentando la rentabilidad
de la empresa, asi mismo, crucial que las organizaciones planifiquen la garantizan la
calidad de su bienes y servicios a través de un pertinente gestion de calidad, es pertinente
el involucramiento, implementacion , seguimiento de todos los agentes de la organizacion.
Es relevante la funcion que desempefia tanto en los clientes como en la empresa, es decir;
calidad de servicio es fundamental entender comprender y conocer mas aun en aquellos
que tienen trato inmediato con los clientes el agente de la empresa asume como factores
elementales en el desarrollo de las actividades comportamiento profesional y la seriedad
con la que se desempefia la organizacion. El porvenir de una empresa esta en relacion de
brindar un apice de sus bienes y servicios; sin embargo, en el ambiente externo no se
considera los antes mencionados sino se enfatiza a trabajadores, gerentes, propietarios

quienes son los portavoces en el mundo externo.

2.1.1.4 Elementos que contribuyen a la calidad de servicio

Teran Ayay et al. (2021) intuir acerca de la calidad del servicio consiste en la toma
de decision, el prestador de servicios aplaca los intereses y las carencias de los clientes y/o
usuarios, elementalmente se percibe un balance de la excelencia y la satisfaccion que los
usuarios abordan al utilizar un determinado servicio. Se examinan elementos que

colaboran a la calidad de servicio, el incentivo y capacitacion del capital humano, segun lo
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mencionado (Najul Godoy, 2011). Por esta razon, es trascendental la actualizacion del
capital humano que esta en contacto con el pablico estos aborden nociones informativas,
experiencias vivenciales que fomenten la trasformacion cognitivo y conductual con la
intencion de mejorar la calidad de atencion a los usufructuarios del servicio que ofrece la
organizacion. El entrenamiento del capital humano acepta trasformar procedimentalmente
su accionar y aumentar su accionar en el desarrollo de sus operaciones, lo que aumenta la
efectividad organizacional.

El objetivo propuesto en toda organizacion recae en el capital humano con la cual
se cuenta para ello es necesario que este bien este se encuentre en constante capacitacion
en dimensiones técnicas, profesionales, culturales y principios éticos. Llevar a la practica,
programas de actualizacion que brinden herramientas e insumos al personal, asi
desempefiarse eficazmente en la organizacion, nace de una necesidad de abordar y cumplir
los estandares de cada cargo. Al interior de este marco la instruccién del capital humano es
fundamental para lograr la competitividad en la organizacion en virtud de ello
perfeccionarse en programas de actualizacion y cursos tanto presenciales como virtuales
adecuados a las necesidades de la organizacion no es derroche de capital sino una
inversion esencialmente en las areas de creacion y servicio al consumidor.

Es conveniente determinar e implementar fronteras bien definidas en cuanto a las
politicas de desarrollo de recursos humanos; en ese entender la gerencia centra un
porcentaje en el crecimiento individual avalandose en programas que diagnostiquen en un
tiempo determinado la falta de actualizacidn del personal asi aumentar su rentabilidad y
alcanzar su estandar requeridas por la nueva organizacién. En concordancia con lo
mencionado anteriormente la actualizacion del capital humano se evidencia un desarrollo
en la mejora de la atencion al cliente en distintos aspectos como: técnicas de ventas de un

determinado producto, servicios entre otros, esto ayuda a aumentar el pundonor para
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desempefiarse eficazmente su labor de atencidn tanto introspectivamente como
externamente.

Es radical en cualquier sistema de atencion al cliente contar con la supervision y
estimulo permanente del capital humano, desarrollar dicha labor facilitando el logro de
metas establecidas en su puesto, afianzando el logro de metas de la organizacion, asi como
tener objetivos claro en los distintos niveles de la empresa es esencial para el logro de una
calidad de servicio. La motivacién comprende los estimulos consientes como inconscientes
estos determinan el accionar de un individuo de manera precisa, es decir, s una
composicion de pasos fisiologicos como psicologicos que estipulan en un tiempo
determinado es primordial de hacia donde se quiere llegar y determinar los objetivos

planteados.

2.1.1.5 Caracteristicas de la calidad de servicio

Hoffman y Bateson (2011) indican que “la calidad de servicio se centra en las
impresiones y suposiciones del cliente, estas se encuentran vinculados uno en relacién con
el otro. El consumidor antes de hacer uso de un servicio muestra interés y al recibir, forma
impresiones” (p.45); al momento de relacionar las percepciones con las expectativas, es el
cliente quien determina si las impresiones derrotan las expectativas que presentaban con
anterioridad a aceptar el servicio. En su momento repercute en sus intenciones de
continuar comprando en un futuro préximo en dicha organizacion. Por su parte Cottle
(1991) sefala que es crucial identificar las caracteristicas que validen que un determinado
servicio sea aceptado como de calidad referente a eso Parasuraman et al. (1985)
identificaron las principales caracteristicas que definen la calidad de un servicio.

Setd Pamies (2004) senala que “calidad de servicio es de las variantes

fundamentales para la capacidad de una organizacion. Las empresas identifican que para
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mantenerse en el mercado rivalizaste como lo es el actual, estas deben ofrecer un elevado

nivel de calidad de servicio” (p.22). Se estima a la calidad de servicio como una

peculiaridad que deben poseer las empresas para respaldar la complacencia de los usuarios
con los servicios brindados, en tal sentido se produce una repercusion multiplicativa.

o La intangibilidad. EI consumidor no puede valorar la particularidad de un articulo
o trabajo en la postventa ni dar apreciaciones sobre la particularidad de los bienes
obtenidos, esto se logra a través de la praxis constante de llevar a cabo la
adquisicion de bienes mediante la experiencia adquirida.

o La heterogeneidad. Los servicios que requieren una mayor construccion se
consideran heterogéneos, ya que existe variabilidad entre los clientes, asi como
entre dos distintos periodos de tiempo, por esa razon la empresa esta limitada de
respaldar una permanente calidad en sus servicios; ya que se deduce que esta
simula que lo ofrecido puede ser percibido de manera distinta por los clientes.

o La inseparabilidad. La constante accidn reciproca entre cliente y el empleado
durante la adquisicién de un servicio producto conlleva a la afectacién no positiva
de la calidad evaluacion y la toma de decisiones del cliente.

o Imperturbabilidad. La mayoria de los servicios debe estar disponible para ser
consumido, no se puede detener. Es como si un municipio dejara de brindar el
servicio de limpieza, entonces existiria un problema de contaminacién. Es por ello
gue un gobierno local debe vincular sus acciones, por tanto, un servicio no puede
dejar de brindarse, sin que se haya informado a la poblacion, sobre todo si ese
servicio es necesario. En referencia de las caracteristicas de los servicios tienen
importantes repercusiones en el atributo del servicio. Por ejemplo, es mas facil
evaluar o examinar un producto en comparacién con un servicio, ya que la

evaluacion de los servicios requiere una experiencia repetitiva para lograr una
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comparacion adecuada, lo que puede llevar mas tiempo. Existe una ligera
variacion debido a la naturaleza inherente de los servicios, lo que hace que el

cliente perciba un mayor riesgo en comparacién con los productos.

2.1.1.6 Modelos de evaluacion de la calidad de servicio
La calidad del servicio se explica como la equiparacion respecto a la excelencia o
preponderancia del servicio, basada en el juicio del consumidor sobre sus expectativas y
aspiraciones. Para evaluar la calidad del servicio, se han instituido diversos modelos, los
cuales se desarrollaran a continuacion:
a) El modelo de Gronross
Existe una gama de factores que influyen en la calidad de un servicio: La calidad
técnica, que refleja lo que los clientes perciben en sus interacciones con la empresa
y se basa en la percepcidn del usuario sobre las caracteristicas inherentes del
servicio, como el horario de apertura, la fluidez en el proceso de pago, la variedad
de productos, entre otros. La calidad funcional hace referencia a la manera en que
se otorga el servicio, es decir, a la interrelacion entre el cliente y el personal, asi
como a la operatividad del proveedor del servicio. La calidad percibida esta
relacionada con la imagen que el cliente tiene de la empresa.(Sotolongo Gonzélez,
2003).
b) El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff
Se basa en la presuncion de las expectativas del usuario estan en estrecha relacion
con el servicio de la empresa. Para valorar la calidad del servicio, el cliente puede
regirse en algunas de las siguientes capacidades: elegir una caracteristica de

referencia, considerar la agrupacién de caracteristicas segun el modelo
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compensatorio, lo que implica que el consumidor acepta tener menos
caracteristicas a cambio de un mayor nivel que otras. (Sotolongo Gonzalez, 2003).
El modelo SERVQUAL

Es una técnica de evaluacién que se desarrolla mediante encuestas haciendo uso de
cuestionario disefiado para cuantificar las diversas dimensiones e items que
plasman los componentes de la calidad del servicio este método persigue la
distincion entre las expectativas y percepciones de los clientes. El SERVQUAL se
ha utilizado para estudiar la calidad de los servicios, y el desarrollo del instrumento
final es el efecto de varios estudios realizados a lo largo de muchos afios. El
desarrollo inicio con reuniones guiadas, las cuales avalaron la hipotesis de la
calidad del servicio percibidas por los consumidores, proveniente de la
capacitacion entre sus expectativas y sus vivencias con organizaciones que brindan

un servicio (Bustamante Ubilla et al., 2019).

Modelo Service Performance SERVPERF

El modelo SERVPERF surge en reaccion a las criticas de una gran variedad de
autores el modelo SERVQUAL, esencialmente en lo que representa su escala para
cuantificar expectativas SERVPERF se auto menciona como un modelo alternativo
para evaluar la calidad del servicio basandose exclusivamente en las percepciones
de los usuarios sobre el rendimiento de servicio. La escala en mencion descarta el
uso de expectativas en la evaluacion y utiliza una escala similar a la del
SERVQUAL, empleando sus 22 items para evaluar Gnicamente las percepciones,
lo que simplifica el proceso. Esto se fundamenta que existe una escasa evidencia de
que los usuarios valoren la calidad de un determinado servicio, asi como con las

expectativas y percepciones Asi mismo se menciona de la existencia de una
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tendencia considerar altas las expectativas. Estos autores desarrollan su escala con
un sélido respaldo tedrico y han demostrado su superioridad psicométrica en
comparacion con el modelo SERVQUAL, segln lo evidenciado por diversos

estudios empiricos (Cronin y Taylor, 1992).

2.1.1.7 Dimensiones de la calidad de servicio

Como indica Parasuraman et al. (1985), un servicio de calidad puede convertirse en

un diferenciador clave frente a otras organizaciones y garantizar que los usuarios

experimenten satisfaccion y estén contentos con la prestacion. La medicion de la variable

es posible por medio del método SERVQUAL, ya que esta variable posee un enfoque es

horizontal y preciso. De acuerdo con el proposito de la investigacion se analizaron

dimensiones e indicadores para cuantificar la calidad de servicio, ello tomando en

consideracién a Piattini Velthuis (2019) y, Solanellas Donato y Fanega Macias (2019).

a)

Tangibilidad

La tangibilidad enmarca a todos los aspectos u elementos tangibles, y este engloba
la condicion de las instalaciones fisicas, el mantenimiento que se le hace a las
mismas, a su vez engloba a los diversos equipos empleados y materiales utilizados
en los diversos procesos, considerando hasta la presencia y apariencia fisica de las
personas. Con lo ya mencionado la tangibilidad denota las evidencias fisicas de
una organizacién, resaltando sobre todo la infraestructura y la eminente
preocupacion por la apariencia personal de sus integrantes; esta guarda estrecha
relacién con la percepcion que tienen los usuarios a primera impresion. Son todas
estas representaciones fisicas las que determinan y establecen la imagen que

proyecta una organizacién para con sus clientes, usuarios o consumidores.
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Fiabilidad o confiabilidad

La confiabilidad en este contexto hace alusion a la capacidad que tienen las
organizaciones para cumplir de manera Optima y adecuada todos los compromisos
adquiridos; a su vez se entiende como la capacidad para ejecutar y llevar a cabo el
servicio ofertado cumpliendo con todo lo establecido de manera fiable y segura. La
confiabilidad dentro de las organizaciones engloba a la habilidad y capacidad de
esta para cumplir con sus compromisos entablados con sus clientes o usuarios,
apoyandose en factores que contribuyan a tal fin, a su vez al fortalecer la
percepcion de la confiabilidad de parte de una organizacion para con sus clientes o
usuarios se fortalecen los vinculos de confianza y seguridad.

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta comprende la habilidad y determinacion de una
organizacion para responder y atender de forma rapida los requerimientos de sus
clientes o usuarios. Es decir, viene de la disposicién y voluntad para apoyar a los
consumidores o beneficiarios en la optimizacion y aprovechamiento total del
tiempo que disponen, proporcionando una prestacion rapida, garantizando la
prontitud de respuesta antes solicitudes y requerimientos. La capacidad de
respuesta esta condicionada a su vez por la actitud y compromiso de una
organizacion para atender las demandas y posibles conflictos, dudas en el proceso
de compra, entrega y el servicio de postventa, en cumplimiento estricto de los

tiempos establecidos.
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Seguridad y profesionalismo

Enmarca la posicion de los integrantes de una organizacion, resaltandose sus
posturas actitudes y cualidades necesarias para la correcta prestacion del servicio;
estos aspectos a su vez fortalecen la sensacion de confiabilidad, autenticidad y
honestidad en la contribucion del servicio; todos estos elementos contribuyen a la
disminucion de la posibilidad de presencia de inseguridad, o dudas, esto recae en la
sensacion de seguridad, y este factor se ve fortalecido por la credibilidad y
confianza; todo ello se logra con una correcta prestacion, aplicacion de
conocimientos y habilidades del personal. La seguridad es un aspecto que debe
resaltar y ser prioridad en las organizaciones, debido a que con ello se garantiza el
sentimiento de identidad de los clientes o usuarios para con la organizacion,
generandose fuertes lazos de confianza.

Empatia

La empatia comprende la actitud que muestran los colaboradores de una
organizacion para con los clientes o usuarios, direccionandose los esfuerzos a una
atencion personalizada, enfocada en el sentimiento de familiaridad, conocer al
usuario y cudles son sus necesidades, con ello se busca lograr que los clientes o
usuarios se sientas Unicos, importantes y especiales. Fundamentalmente
Basicamente se pretende generar un vinculo marcada con los clientes,
comprendiendo y asimilando sus requerimientos y las peculiaridades de cada uno;
todo ello se consigue con la dosis correcta de empatia y una correcta comunicacion,
empleando un lenguaje claro, sencillo y constante. Todos los puntos mencionados
contribuiran a que la organizacion logre un mejor vinculo con sus clientes o
consumidores, satisfaciendo sus necesidades, cumpliendo con llenar sus

expectativas y logrando su confianza y fidelidad, de manera que sean los mismos
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clientes quienes por medio del compartir sus experiencias mejoren la reputacion de
una organizacion y sean asi embajadores para ampliar y mejorar una cartera de

clientes o consumidores.

2.1.2 Confianza publica
2.1.2.1 Conceptos

De acuerdo con Segovia (2006) menciona que la confianza pablica, hace referencia
a la familiaridad ciudadana en la aplicacion de los bienes de uso compartido por parte de la
gestion gubernamental. “Las libertades publicas fueron un tema ampliamente abarcado por
las distintas disciplinas como por ejemplo las ciencias politicas, la antropologia y
sociologia” (p.100). Levi y Laura (2000) indican que “la confianza es el nicleo del cual
parte el entendimiento entre dos instituciones, lo cual es extrafiamente incondicional
(p.476). De manera diferenciada, la confianza de B sobre A obedece a que el pendltimo
debe de ratificar de manera secuencial que es alguien de confianza, accionando de la
manera que es esperada por el elemento primordial “La cercania se consigna sobre una
persona o un objeto en relacion con el rol o habilidad especifica mediante el cual este
ultimo tiene cualidades en su accionar” (p. 476). Norris (2011) manifiesta que “la
familiaridad de las instituciones hace mencidn al soporte a los tres poderes del estado”
(p.29). Si bien no. existe una busqueda significativa del concepto entre una institucion y
los actores que la componen, puesto que su relacién no es uniforme. Por lo tanto, la
familiarizacion en las instituciones es mas libre y autosuficiente en diferentes contextos, el
respaldo de un portavoz elegido dentro de una organizacion en concreto Los motivos que
preocupan a la poblacion son los mayores grados de desconfianza persistentes en el

tiempo.
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La aceptacion publica se refleja en la voz de los habitantes, manteniendo su ideal
institucional a través de su accionar, obtienen resultados de bajo nivel de verificacion.
Criado y Herreros (2007) afirma que los habitantes llegaran a persistir en la eleccion de
instituciones que sean eficientes al momento de cumplir sus roles. Por otro lado, diferentes
actores refieren que el incremento de la confianza no solo reduce el desempefio
institucional, sino que sustenta la visualizacion cognitivo- racional establecida, valorando
los procesos y experiencias unipersonales con expectativas a un futuro (Gliemes y Brugué,
2017; James, 2011). Ademas, los niveles de superioridad de confianza conlleva a tomar
actitudes de cumplimiento voluntario de la ley en los habitantes de un determinado espacio
geografico (Kreps y Kriner, 2020). Es factible mencionar ademas que la confianza publica
es uno de los aspectos que repercute en el incremento econdémico, la evidencia
internacional muestra que paises con mayor grado de confianza publica crecen mas rapido.

La confianza es especialmente necesaria en organizaciones grandes en las cuales
las personas interactGan con poca frecuencia. Trabajadores de grandes empresas o el
gobierno son mas vulnerables al abuso e incumplimiento de funcionarios de areas
diferentes. A pesar de que estas organizaciones podrian suplir la falta de confianza con
protocolos que promuevan la cooperacion entre unidades de trabajo, un estudio
internacional encuentra que paises con mayor grado de confianza publica tienen gobiernos
mas eficientes y grandes empresas que son mas productivas (Pinzén Alfonso y Serrato
Guana, 2021). La sustentabilidad del gobierno depende de los aspectos basicos de los
dirigentes, por lo cual, la “confianza” es el pilar que se le brinda al habitante en la gestion
publica. En un gobierno, la “confianza” es esencial para todo vinculo de colaboracion en
grupos sociales, como en diferentes métodos organizacionales y la relacién entre los
habitantes que se basa de manera especifica en un régimen gubernamental. La confianza

tiene una perspectiva ineludible de la correlacion organizacional de un método social de un
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pais, que vela la importancia de la credibilidad de sus administraciones publicas, por lo
que propicia un acto juridico entre los actores sociales y la reduccion de apremios de la
colectividad social (Lewis y Weigert, 1985).

Las familiaridades publica estan relacionadas con las confianza que rige las
instituciones publicas y/o administracion gubernamental; siendo la accion eficaz de los
procedimientos politicos que se acoplan con los diferentes principios liberales y

republicanos enfocando a la realidad social (Wences Simon y Giiemes, 2016).

2.1.2.2 Laconfianza en las instituciones publicas

En concordancia con la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmicos(OECD, 2018) la confianza de la poblacion es las instancias gubernamentales
es un desafio en el espacio estatal en este tiempo actual. El reconocimiento de la
competencia tanto social y politica que desempefia la funcidn pablica a través del proceso
de diagnostico permite aumentar y extender la disputa entre la eficiencia de los recursos
gubernamentales orientado a la renovacion politica, garantizando la libertad de la igualdad
de derechos en los ciudadanos.

La confianza de los habitantes en las instancias publicas procede a tomar de forma
legitima y ejemplar, garantizando las necesidades del ciudadano promoviendo su bienestar.
Se incrementa la confianza cuando contribuyen en las normativas gubernamentales, y se
debilita cuando hay una limitada opinién publica deficiente; en el momento en que los
mediadores entre los dirigentes y habitantes, llegan a ejecutar grupos de poder que
influyen en la claridad del régimen social e instancias publicas. Al momento de difundir
disertaciones sin fundamento; en el caso de los partidos politicos llegan a tener un dominio
predominante sobre la vida publica; generando la adaptacion y profesionalizacion de la

politica; si prevalece dominar las entidades gubernamentales. Asimismo, se resalta el
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procedimiento jerarquico autoritario o cerrado de la gestion; al establecer los intereses
particulares que predominan al interés publico, por falta del ejemplo ético(Goméa Lanzon,
2014).

En cuento a Innerarity (2006) refiere que es importante para la politica y el estado
lograr de manera eficiente la confianza publica a través de la organizacion de distintos
actores, dirigiendo al bien coman, la colaboracion, la complejidad de la gestion social y
Ilegar a hacer comprender a los ciudadanos la importancia de participar de una gestién
eficiente. La gestion pablica establece la colaboracion de material para la obtencion
efectiva de esa confianza. Esta no responde de manera equilibrada si las planeaciones se
basan desde la aprension de las instancias en relacion con los habitantes(Rosanvallon,
2006).

Montero et al. (2008) estima que el centro de ciertos aspectos, como la integridad
por si mismo, no asegura en su totalidad un desarrollo eficiente en la confianza y la
reputacion de las instancias publicas, por consiguiente, estos deben relacionarse con los
demas factores que componen dentro del espacio de confianza. Por ello, la gestién publica
esta constituido por la interrelacion de los principios de trasparencia, asequibilidad,
(ejemplaridad) modelo, evaluacion de acciones, compromiso y validez juridica que debe
de considerarse en los programas de proyectos electorales y del régimen politico, en las
propuestas de las actividades administrativas, en las técnicas de accion, en el manejo de los
recursos y la estimacion de la gestidn pablica.

Para fortalecer la confianza politica, la Administracion publica debe promover en
el tejido social disposiciones como la cooperacién mutua, la reciprocidad, la participacion
democratica en los asuntos publicos, el involucramiento comunitario, el compromiso
civico y la adscripcion a asociaciones y colectivos de voluntariado. Con ello, los principios

y valores no solo ordenan la gestion interna, sino que la Administracion se convierte en
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canal de irradiacion hacia la ciudadania mediante politicas y actuaciones que buscan
sedimentarlos. En Gltima instancia, este cometido se materializa a través del personal

publico, llamado a asumir y practicar activamente dichos principios y valores.

2.1.2.3 Importancia de la confianza publica

De acuerdo con Rodriguez (2009) la confianza publica posee un caracter
estratégico porgue permite identificar con mayor precision los factores que intervienen en
su configuracion. Atender a esos elementos criticos no solo orienta su fortalecimiento, sino
gue convierte a la confianza en un mecanismo eficaz para promover el acatamiento
voluntario de normas y politicas. “La capacidad de las instituciones publicas para
conseguir marcos de seguridad y confianza socialmente aceptables aplicados al desarrollo
comun” (Abels, 2005, p. 344).

La confianza de parte de una comunidad para con sus instituciones estatales es un
factor clave para la sociedad y unos de los requisitos fundamentales para una buena
gobernanza en pos del desarrollo econémico (Putnam et al., 1994). Como indicador de
cohesidn social, la confianza en las instituciones es crucial en el disefio y la
implementacién de reformas procrecimiento orientadas a incrementar la calidad de vida de
los ciudadanos (Easterly et al., 2006). En efecto, altos niveles de confianza facilitan la
provision de bienes publicos y promueven la constitucidn de actores sociales y sociedades
civiles saludables, lo que contribuye al desarrollo econémico y social de un pais, y al
bienestar subjetivo de sus habitantes (Aker, 2007).

En América Latina, la desconfianza institucional constituye un rasgo extendido
(Easterly et al., 2006). En el Perq, los indicadores son igualmente bajos: mediciones
recientes de firmas encuestadoras sobre autoridades e instituciones registran niveles de

confianza que raramente superan el 25 %. Este panorama evidencia una insatisfaccion
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generalizada con los organismos de representacion, lo que merma su capacidad para
canalizar las demandas y preferencias colectivas. La situacion converge con una
desafeccion politica y un desencanto respecto del funcionamiento de la democracia
(manifestados en baja participacion civica y asociativa), acentuados por los casos de
corrupcion de los ultimos afios. En consecuencia, diversos organismos estatales
estratégicos son percibidos como poco confiables, con el consiguiente deterioro de su
credibilidad y del apoyo ciudadano (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI],
2023).

De acuerdo con De Zuani y Ruiz (2015) la confianza en el sector publico
constituye un elemento esencial, pues se construye a partir de una combinacion de
maultiples factores, muchos de ellos de naturaleza no econémica, que influyen
significativamente en la percepcidn que el ciudadano forma sobre el Estado y sus
instituciones. Esta confianza resulta fundamental porque fortalece los vinculos entre la
ciudadania y el aparato estatal, consolidando la legitimidad institucional. No obstante, los
autores advierten que la informalidad o la ilegalidad en las acciones, procedimientos o
comportamientos de los servidores publicos puede debilitar de manera considerable esa
confianza. En consecuencia, todo gobierno (sea nacional o local) que aspire a promover
politicas de desarrollo sostenible debe garantizar que sus procesos, practicas
administrativas y conductas funcionales sean transparentes y confiables desde la
percepcion del ciudadano.

Es esencial restablecer la confianza de la ciudadania en las entidades estatales con
el fin de reiniciar una trayectoria de desarrollo inclusivo y de mejora del bienestar
generalizado en una nacion. La confianza implica una expectativa positiva sobre las

intenciones y los comportamientos de los otros. Y esto no solamente aplica a las
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relaciones interpersonales, sino también a las instituciones publicas y el sistema

democratico.

2.1.2.4 Modelo de la confianza publica

Das y Teng (2001) mencionan que “la confianza se comprende como un estado de
expectativa positiva bajo situacion de riesgo acerca del comportamiento futuro de la parte
sobre la cual es depositada esa expectativa” (p.255).

No obstante, esta caracterizacion amplia de la confianza no precisa como se
configura (ni como se frustra) esa expectativa favorable. La literatura plantea tres modelos
que ofrecen lecturas complementarias sobre la confianza depositada en las entidades
publicas: (a) el modelo competencial, que la vincula con la pericia y el desempefio de los
sistemas de expertos; (b) el modelo cultural, que la asocia al alineamiento valorativo entre
instituciones y ciudadania; y (c) el modelo relacional, que la entiende como producto de
procesos interactivos en los que los vinculos de autoridad y dependencia articulan la
relacién entre instituciones y audiencia.

a) Modelo competencial

Como se indicé previamente, en el modelo competencial de confianza, la

asignacién de confianza publica hacia las instituciones se determina en funcion del

grado de competencia que estas exhiben en la realizacién de sus responsabilidades.

“Esta perspectiva adscribe una relevancia muy significativa al fendomeno de la

confianza hacia las instituciones, ya que considera que el funcionamiento de las

instituciones modernas descansa, en gran medida, sobre la confianza activa”

(Giddens, 1999, p. 36).

En este modelo, el perfil de confianza publica hacia las instituciones de experticia

descansa en una percepcion social que deposita una fe fundamentada en la
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racionalidad cientifico-tecnolégica y en su capacidad para identificar y gestionar
riesgos. Con mayor precision, Giddens utiliza el termino confiabilidad para aludir a
una modalidad de confianza condicionada, sujeta a revision y modulada por el
grado de escepticismo y por las controversias que atraviesan el ambito experto. En
consecuencia, la fe que compensa el desconocimiento ciudadano sobre los sistemas
expertos (y sostiene su confiabilidad) se debilita a medida que se intensifican las
discrepancias entre especialistas respecto del alcance de los riesgos sometidos a
escrutinio.

Modelo cultural

El modelo cultural desestima que la confianza en las instituciones de experticia
dependa de un supuesto aumento “objetivo” de riesgos dificiles de controlar. Sus
exponentes centrales, Mary Douglas y Aaron Wildavsky, formulan una teoria
cultural de la percepcidn del riesgo que destaca la contextualidad de toda
evaluacion social del riesgo (Douglas y Wildavsky, 1983). En consecuencia, esta
perspectiva centra el andlisis en la correspondencia entre los esquemas valorativos
presentes en una sociedad y los riesgos que dicha sociedad selecciona, prioriza y
reconoce como pertinentes.

Asi pues, el modelo cultural de confianza influye en la nocidn de que la asignacion
de confianza se fundamenta en una légica cultural que promueve la confianza en
individuos e instituciones que se perciben como similares en términos de valores
que orientan sus acciones. En este sentido, desde esta perspectiva cultural podemos
concluir que a menudo las propuestas tecnoldgicas son debatidas no tanto por la
magnitud de sus riesgos e incertidumbres, sino por el modo en que, es decir, acorde
a qué principios son promovidas (Levidow y Marris, 2001).

Modelo relacional Douglas (1996, p. 137)
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En el modelo relacional, la confianza se refiere a la expectativa que el individuo
otorga a las entidades reguladoras, fundamentada en un juicio de competencia que
incorpora un factor de fe. En el modelo cultural, en cambio, las asignaciones de
confianza responden a una forma cultural de valoracion, que incluye una eleccion
individual previa del conjunto de valores con el cual comprometerse, y un juicio
estimativo libre acerca de la correspondencia valorativa con respecto al objeto de la
confianza (Douglas, 1996).

Wynne (1996) indica que, en definitiva, la confianza, en este modelo relacional, es
comprendida como un fendmeno social, en el sentido de que las asignaciones de
confianza responden a dindmicas de dependencia, y no a expectativas libremente
conformadas, como sucedia en los dos modelos anteriores. Por otra parte, el acento
no se pone en los “aspectos objetivos (modelo competencial) o subjetivos (modelo
cultural) de las relaciones entre las instituciones expertas y el publico, sino mas
bien en el reconocimiento de que el impacto de la ciencia sobre la sociedad es de
tipo epistemologico y cultural” (p.40). “El modelo relacional de confianza, sin
embargo, destaca la dependencia, y la ambivalencia social ligada a esta
dependencia, como caracteristicas fundamentales de los procesos de interaccion
entre la ciencia y el publico” (p.42). La confianza en este contexto no se manifiesta
como una disposicion deliberada, sino como un fenémeno que se deriva del

conjunto de relaciones existentes en una sociedad.

2.1.2.5 Factores clave de la confianza publica
Un factor clave de la confianza institucional es la satisfaccién ciudadana respecto
al funcionamiento de la democracia y la percepcion que se tiene de ella. Almond y Verba

(2015) sostienen que la democratizacion inspira la creacion de instituciones para el
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empoderamiento ciudadano, siendo este el mecanismo mediante el cual decantan todas las
posturas de la ciudadania. Garcia Marin (2017) explora el caso de los paises
latinoamericanos para analizar como la democracia influye en la confianza institucional. El
escritor identifica en estos paises rasgos de una ciudadania menos proclive a participar,
propios de democracias que emergen tras periodos autoritarios. En ese marco, los bajos
niveles de confianza y de representacion institucional observados en América Latina
pueden explicarse por procesos democraticos aun en consolidacién y por un pasado
politico inestable que alimenta la desafeccion hacia las nuevas democracias (Golder y
Bormann, 2022; Sarsfield y Echegaray, 2006). Finalmente, Montero Gibert et al. (1998)
subrayan que la legitimidad percibida y la satisfaccion con el desempefio democratico
inciden en la desconfianza institucional, lo que se refleja, entre otros signos, en tasas
reducidas de participacion electoral asociadas al descontento y al desencanto con la
politica.

Un segundo factor importante que expone el proceso de confianza publica en las
instituciones puablicas se relaciona con el desempefio de las mismas. North (1990) plantea
que la confianza interpuesta por la comunidad es una respuesta racional relacionada
directamente con el accionar institucional. Asi, se puede interpretar que esta confianza o
desconfianza se derivaria de atributos internos de las instituciones, particularmente de su
habilidad para llevar a cabo las tareas para las cuales fueron concebidas. Por su parte,
Norris (1999) observa que los paises con niveles relativamente mas altos de apoyo publico
son aquellos que tienen un mejor desempefio. Segovia et al. (2008) sostienen que los
ciudadanos emiten sus juicios de confianza de manera estable a través de una evaluacién
gue demuestre si una institucién realiza las acciones que se espera de ella (capacidad) y las
percepciones respecto de la voluntad o el interés de esta para actuar en pos del bienestar de

la sociedad (benevolencia).
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Un factor adicional que puede potenciar la confianza ciudadana en las instituciones
es la existencia y puesta en practica efectiva de mecanismos de participacion. En esa
direccién, Putnam et al. (1994) sostienen que la asociacion civica y la participacion social
habilitan espacios de interaccion que favorecen la comunicacion y, con ello, la generacion
de confianza a traves de redes de involucramiento civico. A su vez, Anderson y Tverdova
(2001) advierten un vinculo entre la aprobacion publica de las instituciones y la
identificacion partidaria, de modo que la confianza institucional puede exhibir sesgos
derivados de alineamientos ideoldgicos. Con todo, conviene distinguir con claridad el
apoyo politico de la confianza en las instituciones: mientras el primero obedece
primordialmente a orientaciones ideoldgicas, la segunda se asienta en garantias de
representacion, imparcialidad y rendicién de cuentas.

Por otra parte, un determinante critico de la confianza institucional esta asociado a
los actos de corrupcion, la colusion y los conflictos de interés que se originan en el propio
entramado publico. En la practica, las decisiones de los actores suelen oscilar entre
contribuir al interés general y perseguir beneficios particulares; cuando prevalece lo
segundo, los episodios adquieren alta visibilidad mediatica, lo que amplifica su difusion e
impacto en la confianza ciudadana (Nye et al., 1997). Ademas, Bowler y Karp (2004)
muestran que los dirigentes implicados no solo ven reducidas sus probabilidades de
reeleccion, sino que también erosionan los fundamentos de la confianza en la
institucionalidad democrética.

Morris y Klesner (2010) relevan el caracter enddgeno de la relacion entre
corrupcion y confianza institucional, puesto que el deterioro de esta Gltima podria generar
apatia o displicencia entre los ciudadanos respecto del actuar probo de los funcionarios del

Estado y cierta tolerancia a las irregularidades reveladas a la luz pablica.
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2.1.2.6 Ambito de accion para mejorar la confianza publica

Conforme a Gliemes (2016) la confianza pablica en las entidades estatales se
expresa en la evaluacion social que la ciudadania realiza de las actuaciones
gubernamentales. Su configuracion descansa en estructuras e imaginarios colectivos y se
nutre de experiencias cotidianas, aprendizajes no formales e informacion disponible.
Aunque con frecuencia se la describe como actitud o percepcion, la confianza debe
entenderse como un proceso dinamico que articula la lectura del pasado con expectativas
de futuro. Esta misma I6gica opera respecto de la confianza en las instituciones y, en
particular, en la administracion publica. La confianza tiene un correlato cognitivo/racional
(que implica evaluar informacion pasada y presente del entorno), otro afectivo/emocional
(vinculado a socializacion primaria y secundaria, a las expectativas de futuro y a la
suspension de la duda sobre aquello en lo que se confia) y otro socioldgico/rutinario
(basado en la presuposicion de que los otros actuaran de modos correctos) (Nikolova et al.,
2015).

Guemes y Brugué (2017) considera que, en el caso de la confianza en la
administracion publica, se establece que a veces sirve para expresar la satisfaccion que los
ciudadanos tienen respecto a la democracia y la provisién de bienes y servicios; otras
veces para referir al afecto u orgullo que despierta una organizacion; otras veces se
confunde con la confianza en el gobierno. La confianza publica es la expectativa favorable
de la ciudadania respecto de las intenciones y conductas de servidores y funcionariado,
sustentada en componentes cognitivos, afectivos y sociales, que facilita la interaccion
reciproca y el despliegue de procesos colaborativos y participativos.

Tras realizar las aclaraciones pertinentes, se definen cuatro areas de intervencion
que la administracion publica no deberia obviar para potenciar la confianza ciudadana en

ellas.
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Informacion sobre el desempefio y accion de las administraciones.

Con frecuencia, la desconfianza institucional responde menos a un desempefio
deficiente que a asimetrias informativas: la ciudadania desconoce qué hace la
organizacion y con que resultados, y completa esos vacios con relatos de terceros o
coberturas mediaticas fragmentarias. Ante ello, los mecanismos de rendicion de
cuentas, la transparencia proactiva y una comunicacion publica basada en
evidencias resultan especialmente eficaces para visibilizar la misién de la entidad y
su compromiso con el interés general. Sostenidas en el tiempo y bien ejecutadas,
estas acciones reemplazan rumores por datos verificables y contribuyen a
reconfigurar los imaginarios colectivos.

Productos de calidad.

La insatisfaccion con los bienes y servicios publicos (o su cobertura insuficiente)
suele pesar de manera relevante en la evaluacion ciudadana, aungque no siempre sea
el factor decisivo. Para revertirlo, resultan clave las reformas de gestion orientadas
a mejorar el desemperfio (estandares de calidad, metas verificables, monitoreo y
retroalimentacion) y la implementacion de politicas sociales que amplien acceso y
oportunidad en la provision.

Procesos imparciales y abiertos

La percepcion de injusticia procedimental emerge cuando algunos usuarios
obtienen trdmites o servicios con ventajas indebidas (p. €j., citas médicas o
documentos sin demoras), lo que erosiona cualquier vinculo afectivo con la
entidad. De modo similar, cuando se restringen las oportunidades de deliberar o
participar en decisiones que impactan a la comunidad, se desalienta el
involucramiento civico. Promover reglas claras, tramitacion equitativa, lucha

frontal contra la corrupcion e instrumentos efectivos de participacion (consultas,
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veedurias, presupuestos participativos) es un camino probado para reconstruir
confianza.

Imaginarios y prejuicios.

Las representaciones colectivas sobre personas e instituciones estan ancladas en
imaginarios sociales que la accion politica puede dignificar (orgullo por lo publico)
o devaluar (predileccion por lo privado). Aungue complejo, es imprescindible
cultivar capital simbolico en torno a las entidades publicas mediante narrativas de
valor pablico, comunicacion honesta, pedagogia civica y reconocimiento a buenas
practicas. Ese trabajo cultural sostenido favorece respeto, aprecio y confianza hacia

la institucionalidad.

2.1.2.7 Dimensiones de la confianza publica

De acuerdo con Norris (2011) la confianza publica hace alusion al apoyo total y

generalizado hacia las entidades del gobierno, a las autoridades y funcionarios que la

conforman, siendo este de caracter colectivo y dependiente de los sucesos y respuestas

emitidas ante determinados sucesos de parte de estas instituciones; la confianza viene a ser

un punto fluctuante y cambiante en el tiempo sea de forma positiva o negativa. De acuerdo

con el proposito de la investigacion se consideraron dimensiones e indicadores para

cuantificar la confianza publica, es por ello que se tomo en consideracion a Benites (2021)

y, (OCDE/CAF/CEPAL, 2018).

a)

Percepcion de la corrupcién

Primeramente se establece que la corrupcion es un acontecimiento vasto y nocivo,
el cual afecta a entidades tanto el sector estatal como privado, sin embargo este es
un fendmeno que se puede denotar con mayor presencia en la administracion

publica, y este no solo enmarca al saqueo o mal uso del patrimonio del estado, sino
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que engloba también el ofrecimiento y la recepcion de sobornos, la malversacion y
la asignacidn negligente de fondos y gasto publico, la hipervaluacion y
subvaluaciéon de precios, el trafico de influencias, al apoyo a decisiones judiciales
equivocadas, los proceso y concursos y procesos de licitacion amafiados, y otras
transgresiones de indole similar. La corrupcion suele medirse mediante el indice de
Percepcion de la Corrupcion (IPC), el referente comparativo mas difundido a nivel
internacional; su propdsito es estimar los niveles percibidos de corrupcién en el
sector publico de cada pais a partir de valoraciones de expertos y del empresariado.
Sin embargo, los actos de corrupcién pueden ser denotados por la ciudadania en su
conjunto, ya que estos pueden denotar estos actos en la cotidianeidad, empezando
desde aspectos minusculos hasta algunos que se muestran muy evidentes frente a la
mirada de la poblacion. Estos sucesos van ocasionar un impacto respecto a la
satisfaccion de la ciudadania, ademas de que la confianza y apoyo a la gestion se
vea deteriorada y se produzca un ciclo de descontento y rechazo.

Presencia fisica de las autoridades

Debido a los acontecimientos suscitados a consecuencia de la pandemia mundial
provocada por al Covid-19, se promovio el confinamiento de las personas,
evitandose el contacto fisico entre las personas, siendo esta una medida sanitaria y
de lucha contra el aumento de casos de contagio, dandose con ello paso a la
virtualidad, el cual incluyo a todos los sectores, desde la educativa hasta la
gubernamental. Sin embargo, una vez superada la crisis sanitaria se volvio a la
normalidad, pero se denoto que algunos procedimientos mostraron cambios,
adecuaciones y en algunos casos mejoras. Si bien es cierto que en su momento el
contacto fisico cero entre las autoridades y los funcionarios publicos fue obligatorio

y necesario, una vez superada las prohibiciones se pudo denotar que, en la
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administracion publica, especialmente en los gobiernos locales la ausencia de
dichos servidores estatales. Se ha hecho comun que las autoridades en la mayoria
de ocasiones no se encuentren con la disponibilidad necesaria para atender
determinadas demandas de la ciudadania, sumado a ello que no se denota la
visibilidad de los mismos, evitando el contacto con la poblacién, no atendiendo
entrevistas personales con los ciudadanos o determinados medios de comunicacion,
y no dando respuesta ante ciertos cuestionamientos, criticas o solicitudes de
explicacion frente a casos especificos; esta ausencia y falta de presencia de las
autoridades puede recaer e influir directamente en el deterioro de la confianza de la
ciudadania frente a sus autoridades y los funcionarios estatales, generandose un
descontento de parte de la poblacion, pudiendo esto provocar confrontaciones entre
ambos actores.

Prestacion de servicios a la ciudadania

El gobierno por medio de sus diferentes entidades tiene arraigada la finalidad
social, es por ello que garantizan la prestacion de determinados servicios publicos,
mismos que involucran educacion, salud, saneamiento, transporte, infraestructura,
servicios administrativos entre otros; siendo todos estos gestionados y prestados
por la administracion publica. Los servicios publicos engloban al conjunto de
acciones y procesos, que generalmente cubren los requerimientos esenciales y
basicos, que un estado garantiza a su poblacién, cuyo fin es proporcionar una mejor
calidad de vida y garantizar la igualdad de oportunidades.

La provision de servicios publicos debe orientarse a satisfacer las necesidades
colectivas. En consecuencia, corresponde garantizar acceso universal, no
discriminacion (independientemente del origen u otra condicion), calidad y

oportunidad en la atencion, asi como procedimientos transparentes y pertinentes
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culturalmente. Del mismo modo, debe asegurarse informacion publica suficiente y
comprensible que habilite la participacion informada de la comunidad en la
deliberacion y toma de decisiones. Los servicios publicos prestados a la ciudadania
deben cumplir con determinadas condiciones, de las cuales resalta la calidad de los
mismos, ademas de que su prestacion debe ejecutarse con eficiencia y compromiso
de parte de quienes son responsables de la prestacion.

Finalmente, se establece que, para asegurar servicios publicos de calidad, los
gobiernos deben administrar eficientemente los recursos asignados, con el fin de
disminuir las desigualdades y cumplir sus deberes y responsabilidades conforme a

la legislacion vigente.

2.1.3 Satisfaccion ciudadana
2.1.3.1 Conceptos

Grande Esteban (2005) refiere que el “regocijo de un beneficiario es el fruto de
equiparar su apreciacién de privilegios obtenidos; con las ilusiones que tenia de admitirlos.
Si esta idea se presentara de manera pertinente se tomaria lo siguiente Satisfaccion =
Percepciones — Expectativas” (p.435). Para Kotler y Keller (2012) la satisfaccion se
comprende como “el comun de emociones de satisfaccion o desilusion surgen en una
persona como resultado de haber realizado una comparacion entre el valor percibido y las
expectativas que se tenia en la utilizacion de un determinado producto (o resultado) ”
(p.128). Puesto que la satisfaccion de los usuarios como una percepcién de satisfaccion o
desencanto resultando de la comparacion entre la experiencia del producto (o los
resultados deseados) con las ilusiones de beneficios adelantadas. “Si los resultados son
minimos a las expectativas, el usuario experimenta sensacion disconforme. En cambio, si

los resultados se encuentran acorde a las expectativas, queda conforme, si los resultados
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rebasan las expectativas, el cliente presenta una sensacion de satisfaccion”. Por su parte
Zeithalm et al. (2009) establecen que “la satisfaccion personal pude ser determinada como
la valoracion puesta en practica del cliente de producto o prestacion de servicio en
atribucion a las necesidades y suposiciones. La falta en su desarrollo genera insatisfaccion
con determinado producto o servicios” (p.104).

La satisfaccion entendida como condicion emocional de bienestar y de postura
afirmativa de un individuo hacia determinados productos o prestaciones que percibe, las
razones primordiales de satisfaccion de residente con el accionamiento, el robustecimiento
de la democracia y la importancia de las personas para utilizar canales y los diferentes
servicios que brinda una entidad estatal (Kasubiené y Vanagas, 2007); asi mismo los
civiles deben estar decidido que los distintos servicios ofertados estan direccionados para
resolver dificultades o aplacar sus necesidades (Susanto et al., 2017).

Susanto et al. (2017) hacen mencion que la satisfaccion es la circunstancia en que
la aspiracidn, exigencias y las suposiciones de los seres humanos que emplean son
respuestas a mas ventas y consumidores leales. La situacion emocional del cliente es el
aplacamiento en respuestas de una evaluacion total de los rasgos considerados como
productores.

La satisfaccion del cliente es la evaluacion afectivo-cognitiva que realiza la persona
tras el uso del servicio, expresada como un juicio global de agrado o desagrado. En
términos operativos, puede medirse como la agregacion (o suma ponderada) de las
valoraciones que el individuo asigna a los distintos atributos del bien o servicio. Ahora
bien, el desempefio que alimenta dicha evaluacién no depende Unicamente de las
expectativas previas; también intervienen otros estandares de referencia (normas
personales, experiencias pasadas, comparaciones sociales, percepciones de justicia). Por

€s0, superar expectativas muy bajas con un rendimiento apenas aceptable no
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necesariamente genera satisfaccion: por ejemplo, si alguien espera poco de un tramite y el
resultado, aunque “mejor de lo previsto”, sigue siendo minimo, es poco probable que
experimente una sensacion de satisfaccion.

Por su parte, Chiavenato (2020) menciona que “la satisfaccion del consumidor, es
un causante fundamental concebido desde la vision de la organizacion y como una tarea
continua, ya que la empresa al momento de verse proyectada con una imagen clara 'y
correcta de si misma” (p.67), debe tener claros sus recursos a disposicion, asi como el
prototipo de relacion que “anhela tener con sus clientes y establecimientos, de lo se quiere
hacer para la continua satisfaccion de las necesidades y la aspiracion de los clientes.

Albrecht et al. (2003) mencionan que el aplacamiento de las necesidades del
consumidor se alcanza a un estandar de servicio, por encima en referencia al de otra
institucién o empresa y que tiene como cimientos un abundante grado de entendimiento y
conocimiento de los usuarios, asi mismo, son los funcionarios los principales responsables
de sostener y mejorar los estandares del servicio que se otorga.

Segun Hoffman y Bateson (2011), los retornos de la satisfaccion del cliente se
manifiestan del lado oferente: cuando los usuarios estan satisfechos, aumentan su
propension a la recompra y al consumo de mas productos/servicios, lo que eleva la
demanda que enfrenta la organizacion y repercute favorablemente en su cadena de
suministro. En contraste, bajos niveles de satisfaccion alimentan el boca a boca negativo y
la publicidad adversa, cuyo alcance puede multiplicarse (hasta por diez) y raramente se

revierte en el corto plazo.

2.1.3.2 Importanciay beneficios de la satisfaccion ciudadana
La relevancia de la satisfaccién ciudadana de acuerdo con Hernandez Salazar

(2011) se avoca en su sentido mas primigenio, el gusto de un deseo, por derivacion de la
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satisfaccion se comprende como el acto de aplacar una necesidad o anhelo, la direccion de
estas dos expresiones determina la cualidad u ontologia de lo que es satisfacer las
urgencias de los usuarios. Debido al contexto y lo que involucra el aparato estatal, y a su
finalidad social, la satisfaccion de los ciudadanos es un pilar fundamental y al cual deben
estar direccionados todos los esfuerzos de las entidades publicas, ya que estas se deben al
cumplimiento y satisfaccion de las necesidades de la sociedad. Debido a la situacion y lo
que abarca el aparato gubernamental a su vision social.

La satisfaccion de los usuarios se logra mediante un cimulo de condiciones que las
entidades deben cumplir. Por tanto, se debe tener presente que en la actualidad los
usuarios, ademas de esperar calidad en la prestacion, buscan sentir una excelente
experiencia. La satisfaccion de los usuarios debe ser un factor esencial que todas las
instituciones deben perseguir; por tanto, se debe buscar medirla y darle seguimiento, de
manera que con los datos recabados se apliquen nuevas estrategias para aumentar cualidad
de la prestacion.

El deleite de los usuarios consiste en el sentimiento en el sentimiento que una
entidad genera en los ciudadanos, al momento que recurren a las diferentes dependencias
gue estas contienen, para recurrir a algin determinado tramite, solicitud y similares, y
comparan estas con sus intereses. Entender los causantes que inciden en la complacencia
del publico ha dejado de ser un diferencial competitivo para convertirse en un punto clave
para establecer un punto que determina el fin y proposito de una entidad. Al fin y al cabo,
el grado de satisfaccidn se vincula estrechamente con la calidad que experimenta un
usuario. Por lo tanto, no basta con ofrecer productos o servicios con calidad extraordinaria,
sino que es imprescindible asegurar una excelente atencién y que el usuario reconozca el

valor de la prestacion.
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Una vez establecida la importancia de la satisfaccion ciudadana, y logrado el fin se
puede establecer los beneficios que trae consigo, destacandose el voto de confianza
ciudadana que se pueda lograr en favor de la gestion actual, evitandose de esta forma el
surgimiento de reclamaciones o casos de protesta de parte de los ciudadanos; cabe resaltar
ademas que lograr una excelente atencion y cobertura de todas las necesidades y
requerimientos de la poblacion involucra la presencia de signos de capacidad y
compromiso en el ejercicio de sus funciones de parte de las autoridades y funcionarios
publicos, acto que puede recaer en lograr una excelente aceptacion y simpatia de parte de
la ciudadania, lo que puede en un futuro reflejarse en el reconocimiento y en procesos de
reeleccion. Es claro que en la administracion pablica la satisfaccion de los usuarios esta
direccionada mas a una correcta prestacion de servicios, y la oportuna cobertura de los
requerimientos de la poblacion sin esperar una retribucion monetaria de parte de la
colectividad, ya que estas prestaciones estan sujetas a la finalidad social de todas las
instituciones que conforman el aparato estatal, siendo los clientes de estos, todos los

ciudadanos de una nacion y es a estos a quienes se deben todos estas entidades.

2.1.3.3 Expectativa y percepcion en la satisfaccion ciudadana

El regocijo del usuario se refleja con el desarrollo del cumplimiento de
expectativas esperadas, asi como, percepcion positiva de los mismos; durante el trascurso
de prestacion de oficios, este debe tener un enfoque direccionado a la calidad en beneficio
a los usuarios desde el momento de la atencion inicial hasta la resolucion final de las
necesidades del mismo. Donde se debe conocer tanto las percepciones como las
expectativas del cliente al recibir un servicio. Se toma en consideracion la calidad

desarrollada en los procesos que conlleva la prestacion del servicio, buscando anclar en la
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calidad absoluta en la prestacion , en la que el patrén requerido de calidad se visualicen en
el bienestar del usuario (Velazquez Garcia y Arzate Salgado, 2015).

Del mismo modo, los autores Velazquez Garcia y Arzate Salgado (2015) describen
que el bienestar de los usuarios, en el entorno de los habitantes como solicitante de
servicios durante una gestion publica, es un indicador importante dentro de dicha gestion,
ya que se pueden crear instrumentos que permitan la recoleccion descriptiva sobre como el
ciudadano percibe el desempefio del servidor pablico que le atiende durante el proceso a
gestionar, asi como un medidor de cumplimiento de las expectativas que éste tiene, lo que
se “convierte en valores intangibles para la entidad ya que permiten generar informacion
para conocer y analizar las impresiones y evaluaciones que el propio ciudadano hace del
programa y de los servidores publicos que le brindan un servicio” (p.117).

Desde la perspectiva del ciudadano, Pérez et al. (1994) sefialan que las expectativas
constituyen una disposicion psicoldgica respecto del servicio publico al que se accederd,
configurada a partir de experiencias previas y de informacién disponible (comunicaciones
formales e informales). Tales expectativas operan como punto de partida que condiciona la
vivencia de satisfaccion. Los propios autores subrayan que las expectativas no surgen de
un acto aislado, sino de un proceso acumulativo que integra creencias y juicios en una
representacion previa al consumo del servicio.

Por su parte Schiffman y Lazar Kanuk (2005) conciben la percepcion como la
impresion interna que el ciudadano construye sobre el servicio recibido, en funcion de sus
atributos (esto es, las cualidades a las que el usuario otorga mayor consideracion). Dicha
impresion se modula con la experiencia, pues el entorno es dindmico: asi, dos personas con
motivacién similar y en condiciones equivalentes pueden actuar de manera distinta segun

su particular modo de aprehender la realidad.
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En coherencia con lo anterior, los usuarios esperan un servicio que satisfaga sus
necesidades; de ahi que la gestion publica deba redisefiar estrategias centradas en el
ciudadano, optimizando fases y procedimientos e incorporando la gestion de expectativas
respecto de las prestaciones. Ademas, cuando las expectativas son altas y alguna etapa del
proceso se vuelve inestable, la valoracién de la calidad tiende a descender, aun cuando en

otras circunstancias el servicio haya sido evaluado como adecuado.

2.1.3.4 Aspectos que contribuyen en la satisfaccion ciudadana

Gore y Peters (1993) se debe establecer primero gque en el sector pablico existe y se
evidencia un elevado nivel de orden racional para distribuir y gestionar todos los aspectos
por medio de los ciudadanos. Sin embargo, la desmedida diligencia que realizan los
habitantes es una carga heredad de décadas pasadas. Pero las 6ptimas condiciones en la
nueva fase de la informacién resultan indispensable e intrascendente. No obstante,
persisten disposiciones de control para afianzar el cumplimiento de la administracion
publica, debido a que no son elementales en la gestion que ejecutan los ciudadanos. A
pesar de ello, las entidades publicas, al contar con habitantes sujetos por ser privilegiados
en diferentes servicios, carecen de bonificacion para mejorar de forma eficiente las
herramientas de administracion en beneficio de los usuarios. Por tanto, las organizaciones
deben buscar resultados positivos, clientes satisfechos y ser eficientes en la productividad,
por ello, las instancias deben aprender, innovar y mejorar, considerando las siguientes
caracteristicas clave que contribuyan a ello:
a) Cutting Red Tape (cortando la cinta roja)

Las instancias publicas deben adoptar un enfoque emprendedor con liderazgo,

dejando la desmedida formalidad enfocada en el funcionamiento de reglas y seguir

de forma eficaz el sistema que fomenten la responsabilidad orientada a adquirir
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resultados. Es primordial redirigir los mecanismos de control para prevenir
problemas y asi evitar sanciones a los que se confunden, frente a ello, eliminar
capas indispensables de normalizacidn que limitan la optimizacion.

Putting Customers First (poniendo a los usuarios primero)

Las instancias publicas estan obligadas a satisfacer al ciudadano, con el propdsito
de prestar atencion a los mismos, a través de grupos focales, encuestas y
semejantes. Se debe reorganizar las operaciones elementales para cubrir las
necesidades que influyen en los usuarios. Asimismo, fomentar estimulos para que
los empleados puedan poner primero a los usuarios.

Empowering Employees to Get Results (empoderando a los empleados para
obtener resultados)

Las entidades estan obligadas a cambiar las estructuras culturales que poseen a
través de las delegaciones de entidades publicas, otorgando autonomia a quienes se
encuentran en primer plano para tomar determinaciones propias y dar solucién a
problemas para una mayor gestion. Es esencial, ofrecer una buena formacion,
charlas informativas y herramientas que aumenta la eficacia en los empleados y de
esta manera efectuar un mejor entorno laboral. A medida que disminuye la carga
administrativa y se fortalezca a los empleados se determinara la obtencién de
buenos resultados.

Cutting Back to Basics: Producing Better Government for Less (recortando lo
basico: produciendo un mejor gobierno por menos)

Las entidades estan obligadas a buscar la forma adecuada para mejorar la mision
gubernamental, reevaluando los programas y procedimientos que verifica el
proceso de duplicidad y beneficios para grupos especificos. De ese modo, deben de

destinar recursos para incrementar la productividad, mediante créditos financieros a
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largo plazo, y de esta manera emplear tecnologia de ultima generacion para

minimizar los costos.

Finalmente, estas son las cuatro caracteristicas principales que se deben de articular
de manera que, entre todas ellas, llegan a complementarse sin perder su efectividad,
reconfigurando la gestion publica a modo de analogia, y logrando asi que las instituciones

aporten un valor productivo.

2.1.3.5 Grados y componentes de la satisfaccion ciudadana

De acuerdo con Torres et al. (2008) se establece un consejo general donde se debe
analizar la satisfaccion del ciudadano frente a sus bienes o servicios, considerando
importante los elementos cognitivos y emocionales. Por lo tanto, el componente emotivo
Ilega a corresponder emociones negativas o positivas; mientas que el componente
cognitivo presenta factores que se reflejan en la evaluacion y demuestran valoracion que
realiza el usuario de la practica diaria.

Dick y Basu (1994) la conformidad del ciudadano puede entenderse como una
postura gque surge de la comparacion entre el desempefio del servicio politico. Esta
disposicion afecta no solo en la valoracion de calidad sino también por las impresiones,
expectaciones y necesidades individuales por los usuarios. En base a lo establecido se
consideran determinados grados de satisfaccion de los usuarios, mismos que se desarrollan
seguidamente:

a) Insatisfaccion

Se produce cuando no se consigue complacer las expectaciones del usuario a través

de la vision del bien o servicio proporcionado. La insatisfaccion alude a ciertas

experiencias negativas y al comportamiento decepcionado del usuario con el

beneficio. Esto ocurre cuando las promesas y previsiones no son cumplidas por la
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organizacion, creando una brecha en las experiencias, lo que puede conducir a la
insatisfaccion del usuario.

Satisfaccion

Ocurre cuando se alcanza las expectaciones de los usuarios en consonancia con su
visualizacion de los bienes o servicios obtenidos. La satisfaccion representa una
respuesta emocional o cognoscitiva: la postura que adopta la ciudadania frente a los
servicios que ofrecen las administraciones publicas se ve influenciada por
experiencias positivas o negativas generadas en un determinado momento.
Complacencia

Al ejecutar el bien o servicio suministrado, alcanzando o incluso superando las
perspectivas del usuario, se obtienen méritos al satisfacer sus exigencias. La
complacencia se logra cuando se destinan correctamente los recursos disponibles
para prestar o brindar un bien o servicio.

Adicionalmente Feigenbaum (1994) considera los siguientes componentes de la

satisfaccion del ciudadano, mismas que deben ser consideradas por todas las entidades

para lograr satisfacer los requerimientos de los ciudadanos, mismos que recaen en los

siguiente:

a)

b)

Expectativas
La anticipacion de los usuarios es diversa segun las circunstancias del contexto
generando en su mente diversas influencias. Por ello, la visualizacién que tiene
cada habitante sobre cobmo deberia ser el funcionamiento, implica velar por sus
necesidades.

Valor percibido
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Se refiere a la importancia que otorga el ciudadano considerado en la obtencion de
los recursos o servicios. Por otra parte, llegan a repercutir personas que influyen
con sus opiniones o ideas en el usuario.

c) Confianza
Se enfoca en la habilidad de proporcionar y hacer énfasis en la resolucion efectiva
de problemas, manteniendo la confiablidad y las relaciones exactas; informando

constantemente a los usuarios sobre cdémo y cuando se ofreceran los servicios.

2.1.3.6  Modelos de evaluacion de la satisfaccion ciudadana
La conformidad del ciudadano de acuerdo con Mili (2017) se enfoca en la
exposicion de los diversos modelos cognitivos y afectivos de evaluacion de la satisfaccion,
mismos que contribuyen para recopilar informacidn relevante sobre las funciones y
enfoques que se han planteado las administraciones publicas para mejorar su calidad de
prestacion, al “incrementar la satisfaccion de sus usuarios mediante sistemas de deteccion
de los elementos principales asociados a la satisfaccion: expectativas y percepciones del
usuario; al ser “entendida como una estimacion al consumo, que puede resultar ser
beneficioso o perjudicial” (p.63).
En este entender se dan a conocer las siguientes mediaciones de la complacencia de
los usuarios:
a) Modelo de desconfirmacion de expectativas
Mili (2017) menciona que, “dentro de un modelo cognitivo, donde se planteaba que
la satisfaccion del cliente sobre un servicio o producto, “Esta definida por la
relacion entre las habilidades observadas y las expectaciones iniciales del mismo”
(p. 66). En este sentido, el autor resalta que el uso del referido paradigma permite

la obtencion de juicios de satisfaccion, los cuales arrojan dos tipos de resultados:
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las expectativas creadas se igualan al grado del desempefio percibido, conociéndose
la confirmacion; por el contrario, cuando el desempefio es diferente de las
expectativas previas, dicha diferencia se conoce como Desconfirmacion.

Modelo de desconfirmacion de deseos

El modelo de Desconfirmacidn de expectativas, segun relacionan Moreno Pino

et al. (2019), sirve para establecer un mecanismo de analisis de contenidos en los
clientes dentro de las organizaciones, el cual puede descomponerse en indicadores
cuantitativos al respecto de alternativas de respuestas asociadas a factores
indispensables en la provision de servicio. Respecto a “los atributos que
proporciona la asistencia, y como estos sean percibidos, permitirdn hacer “una
comparacion de los atributos esenciales y los indicadores con sus estados deseados,
esto se evalla a partir de una matriz de atributos” (p.8). El proceso de
desconfirmacién de los deseos puede estar comprendida dentro de un margen de
medicion entre las expectativas del usuario y lo que realmente éste recibe en la
prestacion, con el objetivo de entender la vision directa sobre servicio para
identificar la discrepancia entre lo que recibe segun la realidad, buscando mitigar
las fallas y mejorando en la eficiencia.

Modelo de las normas como estandares comparativos

La practica organizacional esta destinada a brindar una habilidad de respuesta y
complacencia del usuario. Dentro de su manual operativo, se asegura en mantener
el rendimiento y el incentivo en los empleados; a pesar de contar con una guia de
normas y procedimientos, esto no es suficiente para garantizar una buena atencion.
Para comprender mejor al cliente, es necesario considerar sus necesidades y asumir
una concienciacion sobre el servicio de venta, inspirada en la innovacion, para

satisfacer las necesidades e intereses (Berry y Parasuraman, 1993).
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Modelo de las atribuciones y consecuencias

Para ello, Mili (2017) expone la légica causal de las atribuciones diferenciadoras de
la satisfaccion del usuario desde la causalidad, estabilidad y control, cuyas
caracteristicas principales son la posiciones o la relacion de causa y efecto,
referidas al analisis de resultados del cliente al momento de dirigirse a una empresa
u organizacion por un producto o servicio especifico. Es decir, si la condicion
causal es interna, esto repercute en el cliente como responsable de los efectos. En
cambio, si el habitante atribuye a la causa al proveedor de servicio, esto se debe a
factores de su entorno. Por tanto, una causa es constante cuando el usuario deduce
que el logro o la inestabilidad va a persistir a lo largo del tiempo. Por otro lado, el
consumidor supone que la causa es temporal y, por lo tanto, puede cambiar a un
periodo prolongado. Para concluir: “El manejo que el cliente puede determinar es
que el contratista demuestra su capacidad para gestionar las causas; por lo que la
situacion se clasifica como premeditado o dirigida, y, si se realiza de manera
deficiente, la situacion serd imprescindible” (p.72).

Modelo cognitivo-afectivo de la satisfaccion

Mili (2017) destaca que el procedimiento de valoracion de la complacencia del
usuario debe ser concebido por los administradores y gerentes de talento humano
como “la capacidad cognitiva que resulta de la adaptacion o desajustes de la
recompensa brindada frente a la inversion efectuada, estimando los bienes o
servicios publicos” (p.74). La autora resalta que el paradigma cognitivo-afectivo
del placer puede servir como un mecanismo de verificacién del perfil cognitivo, es
decir, el usuario es considerado un sujeto racional que examina los diversos

elementos o; No obstante, “las personas no actiian de manera racionalmente y
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practica; sus elecciones son influenciados por las emociones y sentimientos” (p.

74),

2.1.3.7 Dimensiones de la satisfaccién ciudadana

De acuerdo con Zeithalm et al. (2009) la satisfaccion ciudadana puede entenderse

como una respuesta evaluativa que ejecutan los usuarios respecto a un producto o

prestacion en funcion a que si estos cumplieron con llenar sus expectativas y

consecuentemente con la satisfaccion de sus necesidades; lo opuesto a ello podria generar

cuadros de insatisfaccion y rechazo en relacion al productos o servicio brindado. En

relacién al proposito del estudio se consideraron dimensiones e indicadores para

cuantificar la satisfaccién ciudadana, ello tomando en consideracion a Ochoa Rico et al.

(2022) y, Baruelos Garcia et al. (2023).

a)

Tiempo de atencion

Se define el tiempo de espera como el periodo que el administrado aguarda para ser
atendido, es un indicador que cuantifica y determina el tiempo. El tiempo promedio
de espera (TME) contribuye a saber cuan satisfechos estan los usuarios con el
servicio de atencion al administrado. El tiempo de respuesta al usuario se
comprende como el periodo promedio que demora cada equipo responde a una
solicitud, es decir el tiempo que pasa desde que el usuario entra en contacto hasta la
respuesta del requerimiento.

El tiempo de atencion ante los requerimientos de los usuarios, viene a ser un
aspecto determinante para lograr la satisfaccion de los mismos, esto debido a que
son condicionantes para generar experiencias satisfactorias y positivas, siendo este
el fin que se debe perseguir, para lo cual se debe conjugar todos los aspectos

esenciales para su consecucion. Se resalta que el tiempo de respuesta en la atencion
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a los usuarios es un determinante para lograr un resultado positivo, que en este caso
recae en la satisfaccion de los usuarios. Para garantizar el contento y la satisfaccion
de los usuarios se debe tomar en consideracion como uno de los pilares el tiempo
de respuesta, atencion y la demora en el proceso, ademas de la conformidad en
relacién a la prestacion, los materiales, equipos empleados. EI cumulo de todos
estos puntos estableceran el grado o nivel de satisfaccion de los usuarios.

Trata recibido

En la atencion a las personas usuarias, el trato durante la prestacion resulta
decisivo porque modela la experiencia de servicio. Para amplios segmentos de la
ciudadania, la cortesia, respeto y empatia con que la administracién pablica
interactUa es un parametro crucial para juzgar la eficacia y la efectividad de los
servicios. Dado el fin social que justifica a las entidades del Estado, el trato digno
y amable ocupa un lugar prioritario por encima de otros atributos operativos: la
razén de ser de la administracion es servir a la poblacién.

En este marco, las competencias relacionales del personal (escucha activa,
claridad comunicativa, disponibilidad y trato considerado) no solo favorecen
soluciones mas oportunas a los requerimientos, sino que también hacen que el
usuario se sienta acogido, atendido y tomado en cuenta. Garantizar la satisfaccion
implica ejecutar la atencidén con esmero y compromiso, sumando amabilidad y
comprension por parte de autoridades y funcionariado en cada punto de contacto.
Condicion de las instalaciones y equipos

La atencidn de los servicios publicos a la ciudadania conjuga una serie de factores,
mismos que contribuyen a la correcta prestacion de dichos servicios, con ello se
busca cumplir con los requerimientos y necesidades de la poblacién, buscando con

ello la satisfaccion ciudadana, dicha satisfaccion se lograra con la conjugacion de
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varios aspectos que engloban desde la atencion misma, el trato que se brinda, la
amabilidad del personal, el tiempo de atencion y respuesta, asi como de los equipos
y las instalaciones empleadas, y las condiciones en las que se hallan estas.

Las instalaciones e infraestructura contribuyen en la correcta atencion de los
usuarios, ya que los espacios designados a cada area o unidad deben ser
minuciosamente distribuidos, de manera que la atencidn sea oportuna; a ello se
suma la condicion de los equipos empleados en la atencion, asi como el estado del
mobiliario, sumandos estos en la correcta atencién de los usuarios y
consecuentemente en la satisfaccion de los mismos. Si las instalaciones,
infraestructura, equipos y mobiliario se encuentran en condiciones decadentes y en
mal estado afectaran a la normal atencidn de los usuarios, que estos pueden generar

demoras e incomodidad en los ciudadanos.

Marco filoséfico

Segun Mahner y Bunge (2000), el enfoque se divide en sistemas y se fundamenta

en dos aspectos clave: el sistema concreto y el sistema conceptual. Estos sistemas se

apoyan en diversos postulados, uno de los cuales es el “Postulado 1.1: El mundo (o

universo) existe por si mismo, independientemente de la presencia de investigadores”.

Este postulado es esencial, ya que establece que la realidad, es decir, el mundo o universo

en el que habitamos, existe sin depender de la percepcion o investigacion humanas. En

otras palabras, la realidad tiene una existencia objetiva que no esta sujeta a la mente

humana.

Este postulado sugiere que el mundo fisico y natural posee una realidad objetiva y

material que puede ser estudiada y entendida por los seres humanos mediante la

observacién, la experimentacion y la investigacion cientifica. La existencia del mundo no
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depende de la mente humana ni de nuestras percepciones individuales; es una realidad

independiente que existe por si misma. Este enfoque filoséfico resalta la importancia de

reconocer la existencia objetiva del mundo como base para el desarrollo del conocimiento
cientifico. Al aceptar este postulado, se establece un fundamento solido para la

investigacion cientifica y la creacion de teorias y modelos que buscan comprender y

explicar la realidad que nos rodea.

El fundamento filosofico que mencionas se apoya en dos sistemas principales: el
sistema determinado, que esta relacionado con la ontologia, y el sistema conceptual, que
se conecta con la epistemologia. A continuacion, se proporciona una clarificacion mas
profunda de cada uno:

o Sistema determinado (Ontologia): La ontologia es una disciplina de la filosofia
que se centra en el estudio del ser y la realidad. En el contexto que mencionas, el
sistema determinado se refiere a la comprension integral de la realidad, abarcando
tanto aspectos generales como especificos de la administracion publica. Esto
implica examinar la naturaleza fundamental de la realidad y su manifestacion en el
ambito de la administracién publica. La ontologia ofrece el marco teérico
necesario para entender la esencia de la realidad y su impacto en la administracién
de lo publico.

o Sistema conceptual (Epistemologia): La epistemologia se define como la rama de
la filosofia que examina el conocimiento y sus fundamentos, incluyendo su origen,
naturaleza y alcance. En el contexto del sistema conceptual, se enfoca en entender
los conceptos y constructos utilizados en la gestion municipal y el desarrollo local.
Esto implica analizar como se adquiere, organiza y aplica el conocimiento en la

administracion publica a nivel local. La epistemologia ofrece el marco tedrico
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necesario para comprender como se generan, validan y utilizan los conceptos y

teorias en la gestion municipal y el desarrollo local.

En resumen, el fundamento filoséfico que se divide en estos dos grandes sistemas,
ontoldgico y epistemologico, ofrece un marco teérico que permite comprender tanto la
realidad y su aplicacion en la administracion publica, como los conceptos y teorias
empleados en la gestion municipal y el desarrollo local. Estos sistemas filoséficos son
esenciales para establecer un enfoque teorico sélido en la gestion publica a nivel local.

El enfogue que mencionas, enfocado en el liderazgo y la gestion municipal y su
impacto en la eficiencia del desarrollo local, es crucial para entender cémo las politicas y
acciones a nivel municipal pueden afectar el progreso y el bienestar de una comunidad
especifica, como es el caso de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, Apurimac.
Una gestion municipal eficiente puede influir positivamente en la satisfaccion de los
ciudadanos, generando confianza, mejorando su calidad de vida y fomentando un
crecimiento economico sostenible, entre otros beneficios.

Por otro lado, la teoria naturalista de John Locke (1960), argumentada en su
publicacion “Dos tratados sobre el gobierno civil”, representd una aportacion importante
al desarrollo del pensamiento politico moderno y establecié las bases para la concepcion
de los derechos individuales y el principio del Estado de Derecho. Segin Locke, todos los
individuos nacen con ciertos derechos naturales, como el derecho a la vida, la libertad y la
propiedad, los cuales son inalienables e incondicionales. El papel del Estado es proteger y
salvaguardar estos derechos. La teoria de Locke cuestion6 la nocién del absolutismo
estatal, que afirmaba que el poder del monarca era absoluto y no estaba restringido por
ninguna ley superior. En su lugar, Locke promovid la idea de un contrato social entre la
autoridad y los ciudadanos, en el que el Estado garantiza la proteccion de los derechos

naturales de los individuos a cambio de su consentimiento para ser gobernados.
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En resumen, la teoria naturalista de John Locke transformo el paradigma politico
de su tiempo al resaltar la relevancia de los derechos individuales y el principio del Estado
de derecho como base de un gobierno legitimo y justo. Su impacto fue considerable en el
desarrollo subsiguiente de las democracias liberales y los sistemas juridicos
contemporaneos.

Por lo tanto, la confianza de los ciudadanos en la Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, Apurimac, es fundamental para establecer una democracia participativa,
transparente y efectiva. Al empoderar a los ciudadanos para que se involucren en la vida
politica y social de su comunidad, se refuerza la legitimidad y la efectividad del gobierno

local, al mismo tiempo que se impulsa el desarrollo humano y social en la provincia.

2.3 Marco institucional
2.3.1 Creaciony ambito territorial

La municipalidad ejerce la autoridad local sobre la provincia de Andahuaylas,
ubicada en el departamento de Apurimac. Su jurisdiccion actual se inscribe en un proceso
historico de consolidacion territorial que se remonta al decreto emitido en 1,825 durante el
gobierno de Simon Bolivar y a la posterior integracion de la provincia al departamento de
Apurimac por Ley N° 1517 de 1,873. Estos hechos configuran el espacio politico-
administrativo bajo el cual la MPA ejerce competencias gubernamentales y presta
servicios publicos a la poblacion (Municipalidad Provincial de Andahuaylas, s. f.-b).

Este &mbito territorial comprende el distrito de Andahuaylas, capital provincial, y
demas distritos que conforman la provincia, sobre los cuales la MPA actia como entidad
promotora del desarrollo local, responsable de la gestion de servicios publicos y garante de

la participacion ciudadana.
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2.3.2 Naturaleza juridica, funciones y competencias

La MPA es una entidad publica con personeria juridica de derecho publico interno
y autonomia politica, econémica y administrativa, de acuerdo con lo dispuesto por la
Constitucién y por la Ley Orgéanica de Municipalidades. Su razon institucional es
representar a la comunidad provincial, conducir el desarrollo integral del territorio y
organizar la prestacion de servicios publicos locales (Municipalidad Provincial de
Andahuaylas, s. f.-a).

Las funciones que ejerce la MPA (regulacion de servicios, gestion administrativa,
desarrollo urbano, promocion econémica, gestion ambiental y seguridad ciudadana)
condicionan directa e indirectamente la satisfaccion de los habitantes con los servicios
publicos que ofrece el municipio, asi como la percepcion de transparencia e integridad en

la gestiéon local.

2.3.3 Estructura organica y 6rganos de gobierno

La estructura organica de la MPA se organiza en torno a dos érganos rectores: el
Concejo Municipal, como 6rgano normativo y fiscalizador, y la Alcaldia, como 6rgano
ejecutivo y de representacion institucional. A partir de ellos se articulan las gerencias y
unidades organicas de linea, apoyo, asesoramiento y control, encargadas de gestionar
procesos operativos y estratégicos relacionados con la prestacion de servicios municipales.

Segun el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2024-2028, las areas clave vinculadas
con la gestién de procesos y servicios a los ciudadanos incluyen las gerencias de
Planeamiento y Presupuesto; Infraestructura y Servicios Publicos; Administracion y
Finanzas; Desarrollo Social; Desarrollo Econdmico; y Gestion Ambiental (Municipalidad

Provincial de Andahuaylas [MPA], 2024). Estas unidades son relevantes para el presente
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estudio porque organizan los procesos, recursos y protocolos que influyen en la

experiencia ciudadana frente a los servicios municipales.

2.3.4 Politica institucional, mision, vision y valores

El PEI 20242028 define una politica institucional orientada a la prestacion de
servicios publicos con enfoque de modernizacion, transparencia, eficiencia y cercania al
ciudadano (MPA, 2024). En ese marco, la mision institucional describe a la MPA como el
gobierno local que representa los derechos e intereses de la poblacion provincial,
promueve el desarrollo integral del territorio, y busca mejorar la calidad de vida de sus
habitantes mediante servicios oportunos y adecuados.

La vision institucional proyecta a Andahuaylas como una provincia solidaria,
saludable, segura y competitiva, con servicios municipales de calidad, ciudadania
participativa y una administracion eficiente y transparente (MPA, 2024). Asimismo, el PEI
incorpora valores como la transparencia, la ética publica, la interculturalidad y el

compromiso con el servicio a la ciudadania.

2.4  Marco legal de la gestion municipal
2.4.1 Marco constitucional de la gestion publica y municipal

La base juridica que sustenta el funcionamiento de los gobiernos locales peruanos
se encuentra en la Constitucion Politica del Pert de 1993. Esta reconoce la autonomia
politica, econdmica y administrativa de las municipalidades para el ejercicio de las
funciones que les competen (Constitucion Politica del Peru, 1993, art. 194). Asimismo, la
Constitucidn establece que los gobiernos locales son responsables de la gestion de
servicios publicos y del desarrollo local, garantizando la participacion ciudadana en la

toma de decisiones publicas (Constitucion Politica del Perd, 1993, art. 195).
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En el marco de esta investigacion, dichos preceptos constitucionales legitiman el
rol de la MPA como responsable de la prestacion de servicios que inciden en la calidad del
servicio y la satisfaccion ciudadana, asi como en la generacion de confianza publica al

garantizar transparencia, participacion y atencién equitativa a la poblacion.

2.4.2 Ley organica de municipalidades y competencias del gobierno local

La Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades (LOM), define a los gobiernos
locales como entidades autdnomas encargadas de la prestacion de servicios publicos, la
regulacién local y la promocion del desarrollo (Ley N° 27972, 2003). Entre sus
atribuciones destacan: la gestion de servicios basicos, la administracion de recursos
publicos, la seguridad ciudadana y la planificacion del desarrollo territorial (art. 73-80).

En relacion con la presente tesis, la LOM establece el deber de las municipalidades
de prestar servicios con criterios de eficiencia, transparencia y responsabilidad, principios

estrechamente vinculados con la calidad del servicio y confianza publica.

2.4.3 Ley del procedimiento administrativo general y el servicio al ciudadano

La prestacion de servicios municipales se rige ademas por el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (LPAG).
Esta norma ordena que los procedimientos administrativos deben ser simples, previsibles,
razonables, oportunos y con trato igualitario, con el fin de garantizar los derechos del
administrado (Ley N.° 27444, 2023, arts. 1, 4 y 6).

En ese sentido, los estandares que establece la LPAG constituyen el pardametro
normativo directo evaluados en esta investigacion, tales como tiempo de atencién, claridad
de requisitos, trato recibido y percepcion de justicia, los cuales influyen directamente en la

satisfaccion de la ciudadania andahuaylina.
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2.4.4 Politica nacional de modernizacion de la gestion publica al 2030

El gobierno municipal también se encuentra obligado a adecuar su funcionamiento
a la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica (PNMGP) al 2030,
aprobada mediante el Decreto Supremo N° 103-2022-PCM. Segun esta politica, las
entidades publicas deben centrar su gestion en el ciudadano como usuario de servicios
publicos, priorizar la gestion por resultados y fortalecer el uso de la informacion para
tomar decisiones (Ministerio de Economia y Finanzas [MEF], 2022).

La PNMGP es determinante para esta tesis, pues impulsa que la MPA oriente su
gestidn hacia servicios municipales eficientes, transparentes y pertinentes, alineados con

las variables de estudio: calidad de servicio, confianza publica y satisfaccién ciudadana.

2.4.5 Normas de integridad, transparencia y ética en la funcién pablica

La percepcion de confianza publica no solo depende de la calidad del servicio, sino
también de la integridad institucional. Por esta razon, la municipalidad estd obligada a
implementar el Modelo de Integridad del Sector Pablico, aprobado mediante el Decreto
Supremo N° 148-2024-PCM, el cual establece mecanismos de prevencion de riesgos de
corrupcion, transparencia, gestion de conflictos de intereses y cultura de ética publica
(Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], 2024).

Asimismo, la Ley N° 27815, Codigo de Etica de la Funcion Plblica, determina
principios como probidad, justicia, lealtad y responsabilidad, exigibles a todo servidor
estatal (Ley N° 27815, 2002). Estos principios se vinculan con el estudio sobre trato al

ciudadano, percepcion de corrupcion y confianza en las autoridades municipales.
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2.4.6 Sistema nacional de control y control gubernamental

La vigilancia del manejo de los recursos publicos recae en la Contraloria General
de la Republica, como ente rector del Sistema Nacional de Control, regulado por la Ley N°
27785. Este sistema garantiza la legalidad, transparencia y eficiencia en la administracion
publica (Contraloria General de la Republica, 2020).

El control gubernamental incide en la confianza ciudadana, en tanto fortalece la
rendicion de cuentas y limita practicas que afecten la percepcion de corrupcion en

gobiernos locales, como la MPA.

2.4.7 Instrumentos normativos internos

Finalmente, la gestion municipal se operacionaliza mediante normas internas como
el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF), el Manual de Organizacién y
Funciones (MOF), el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) y el Plan
Estratégico Institucional (PEI) de la MPA. Estos instrumentos adecuan la normativa
nacional al contexto local (Municipalidad Provincial de Andahuaylas [MPA], 2024).

Estos documentos establecen los procesos, unidades responsables y obligaciones de
servicio hacia la ciudadania, relacionandose directamente con la calidad de servicio,
confianza publica y satisfaccién ciudadana, en tanto orientan el desempefio del personal, la

organizacion de servicios y la respuesta institucional frente al ciudadano.

2.5  Marco conceptual
a) Amabilidad en el trato: Se refiere a la cortesia y cordialidad que los empleados
demuestran hacia los clientes durante la prestacion del servicio (Bafiuelos Garcia et

al., 2023).
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Aptitud: Capacidad y habilidad de los empleados para realizar las tareas asignadas
de manera competente y eficiente (Bustamante Ubilla et al., 2019).

Asertividad: Habilidad de los empleados para comunicarse de manera clara 'y
directa, expresando sus ideas y necesidades sin agresividad y respetando las de los
demas (Bustamante Ubilla et al., 2019).

Beneficios: Son esfuerzos por atender las necesidades Unicas de cada individuo
para facilitar una vida familiar y laboral mas tranquila y fructifera (Chiavenato,
2004).

Buen trato: Interaccion respetuosa y considerada que los empleados ofrecen a los
clientes, contribuyendo a una experiencia positiva (Bustamante Ubilla et al., 2019).
Calidad de los servicios: Grado en que un servicio cumple con las expectativas del
cliente en términos de confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y
tangibilidad (Solanellas Donato y Fanega Macias, 2019).

Calidad de Servicio: Define la percepcidn que los clientes o usuarios tienen de
uno u otro servicio en el que intervienen diversas variables, tales como deseos,
requerimientos y necesidades. Esto genera una conexion entre lo que se anticipa y
lo que se recibe. La calidad del servicio esta condicionada por las expectativas de
los individuos en relacion con los servicios que las empresas, organizaciones u
organismos publicos proporcionan (Piattini Velthuis, 2019).

Calidad y modernidad de equipos: Estado de los equipos utilizados en la
prestacion del servicio, incluyendo su funcionalidad, actualizacion tecnoldgica y
apariencia (Bustamante Ubilla et al., 2019).

Capacidad de comunicacion: Habilidad de los empleados para transmitir
informacidn de manera efectiva y comprensible a los clientes, asegurando una

comunicacion clara y abierta (Bustamante Ubilla et al., 2019).
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Capacidad de respuesta: Disposicion y prontitud de los empleados para ayudar a
los clientes y proporcionar un servicio rapido y eficiente (Piattini Velthuis, 2019).
Compromiso: Dedicacion y responsabilidad que los empleados demuestran hacia
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes (Benites, 2021).
Comprension en el trato: Capacidad de los empleados para entender y empatizar
con las situaciones y sentimientos de los clientes, ofreciendo soluciones adecuadas
a sus necesidades (Diaz Shupingahua et al. 2022).

Condicion del equipamiento y mobiliario: Estado fisico y funcional de los
equipos y muebles utilizados en la prestacion del servicio, incluyendo su
mantenimiento y adecuacion para el uso previsto (Izquierdo Espinoza, 2021).
Condiciones de las instalaciones y equipos: Estado general de las infraestructuras
y herramientas utilizadas en la prestacion del servicio, incluyendo aspectos como
limpieza, funcionalidad y modernidad (Bafiuelos Garcia et al., 2023).
Conformidad ante la atencion: Grado en que los clientes se sientan satisfechos y
sus expectativas son cumplidas durante la interaccion con el servicio (Diaz
Shupingahua et al. 2022).

Confianza publica: Es un concepto que surge de la confianza que se entabla entre
la sociedad y sus gobernantes, ademas esta sujeta a la credibilidad, seguridad y
aceptacion de los ciudadanos en las instituciones estatales y en quienes la
representan; lograndose esta posicion por medio de una gestion responsable donde
se garantizan resultados idoneos ademas de un impacto positivo en la solucion de
necesidades de la poblacion (Benites, 2021).

Credibilidad: Percepcion de los clientes sobre la honestidad y confiabilidad de la
organizacion y sus empleados, influenciada por la reputacion y comportamiento

demostrado (Bustamante Ubilla et al., 2019).
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Disponibilidad: Facilidad con la que los clientes pueden acceder a los servicios y
recursos de la organizacion, incluyendo horarios de atencién y accesibilidad fisica
o digital (Benites, 2021).

Distribucion de ambientes: Organizacion espacial de las areas dentro de una
instalacion, disefiada para facilitar el flujo eficiente de clientes y empleados
(Izquierdo Espinoza, 2021).

Eficiencia: Capacidad de la organizacion para ofrecer servicios de manera efectiva,
utilizando los recursos disponibles de forma dptima y minimizando desperdicios
(Benites, 2021).

Empatia: Capacidad de los empleados para ofrecer atencion personalizada y
comprender las necesidades individuales de los clientes (Piattini Velthuis, 2019).
Esmero en el trato: Dedicacion y cuidado que los empleados ponen en la atencién
al cliente, asegurando gue cada interaccion sea positiva y satisfactoria (Diaz
Shupingahua et al. 2022).

Expectativas: Son casualidades que pueden ocurrir cuando un evento es justo.
Esto no es una mera ilusién, sino un hecho plausible y sustentado. Del mismo
modo, puede verse como el deseo de lograr una meta o un objetivo en particular
(Westreicher, 2020).

Fiabilidad o confiabilidad: Capacidad de una organizacion para ejecutar el
servicio prometido de manera precisa y consistente, generando confianza en los
clientes (Piattini Velthuis, 2019).

Flexibilidad: Capacidad de la organizacion y sus empleados para adaptarse a las
necesidades y circunstancias cambiantes de los clientes, ofreciendo soluciones

personalizadas (Bustamante Ubilla et al., 2019).
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Garantia en la calidad de prestacion: Compromiso de la organizacién de
asegurar que los servicios ofrecidos cumplan con los estandares establecidos y las
expectativas de los clientes (Bustamante Ubilla et al., 2019).

Impacto de la corrupcion: Efectos negativos que las practicas corruptas tienen en
la sociedad, incluyendo la erosién de la confianza publica y el debilitamiento de las
instituciones (OECD., 2018).

Infraestructura, instalaciones y equipos: Conjunto de recursos fisicos y
tecnoldgicos que la organizacion utiliza para ofrecer sus servicios, incluyendo
edificios, mobiliario y herramientas especializadas (Bustamante Ubilla et al.,
2019).

Interés en la busqueda de soluciones: Proactividad y disposicion de los
empleados para identificar y resolver los problemas o inquietudes que presentan los
clientes (Bustamante Ubilla et al., 2019).

Lucha contra la corrupcién: Esfuerzos y medidas implementadas por las
instituciones y la sociedad para prevenir, detectar y sancionar practicas corruptas
(OECD., 2018).

Medidas preventivas: Acciones y protocolos establecidos para anticipar y evitar
posibles problemas o riesgos en la prestacion de servicios (Bustamante Ubilla et al.,
2019).

Moral: Conjunto de ideas y normas de una persona o0 grupo que sirven como guia
para el comportamiento, es decir, determinan si una actividad es adecuada o
incorrecta, buena o mala (Palacios, 2009).

Nivel de corrupcion: Grado en que las practicas corruptas estan presentes en una
organizacion o sociedad, afectando la transparencia y la confianza publica (OECD.,

2018).
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Oportunidad: Capacidad de la organizacion para ofrecer servicios en el momento
adecuado, respondiendo a las necesidades temporales de los clientes (Bustamante
Ubilla et al., 2019).

Orden y limpieza: Estado de organizacion y aseo de las instalaciones, reflejando
un ambiente profesional y acogedor para los clientes (Bustamante Ubilla et al.,
2019).

Percepcion de la corrupcion: Opinion o creencia que tiene la ciudadania sobre la
existencia y prevalencia de practicas corruptas en las instituciones publicas
(OCDE/CAF/CEPAL, 2018).

Presencia fisica de las autoridades: Visibilidad y accesibilidad de los
representantes gubernamentales en la comunidad, lo que refuerza la confianza
publicay la percepcion de compromiso con la ciudadania (OCDE/CAF/CEPAL,
2018).

Prestacion de servicios a la ciudadania: Proceso mediante el cual las
instituciones pablicas ofrecen servicios y recursos a los ciudadanos, buscando
satisfacer sus necesidades y mejorar su calidad de vida (OCDE/CAF/CEPAL,
2018).

Puntualidad: Cumplimiento exacto de los tiempos acordados para la prestacion de
un servicio, demostrando responsabilidad y respeto hacia el cliente (Bustamante
Ubilla et al., 2019).

Satisfaccion ciudadana: Se refiere a la cuantificacion del nivel de satisfaccion de
los ciudadanos al percibir atencion en el instante de adquirir o utilizar un bien o
servicio proporcionado por un gobierno local. En otras palabras, se refiere a la

percepcidon de los ciudadanos respecto a la eficacia de la gestion municipal y su
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capacidad para cumplir con las expectativas de la poblacion (Ochoa Rico et al.,
2022).

Satisfaccion de necesidad: Se relaciona con la sensacion bésica de satisfaccion, la
cual esta condicionada por una doble perspectiva humana: utilitaria (en qué
medida el bien o servicio de consumo satisface las funciones o eventos asignados)
y hedonista. (compromiso de los procesos afectivos) (Morales & Hernandez,
2004).

Seguridad y profesionalismo: Conocimiento y cortesia de los empleados, asi
como su capacidad para transmitir confianza y seguridad a los clientes durante la
prestacion del servicio (Piattini Velthuis, 2019).

Sostenibilidad: Gestionar los recursos para satisfacer las demandas presentes sin
poner en peligro las necesidades futuras. Esto tiene en cuenta el desarrollo social y
econdmico, asi como la proteccion del medio ambiente (Orellana, 2020).

Tamafio y organizacion de ambientes: Dimensiones fisicas y disposicion
estructural de los espacios donde se presta un servicio, que influyen en la
comodidad y satisfaccién del cliente (Izquierdo Espinoza, 2021).

Tangibilidad: Se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personales y materiales de comunicacion de una organizacion, gue sirven como
evidencia fisica del servicio prestado (Piattini Velthuis, 2019).

Tiempo de atencion: Duracién que transcurre desde que un cliente solicita un
servicio hasta que comienza a recibirlo, reflejando la eficiencia en la respuesta al
usuario (Bafiuelos Garcia et al., 2023).

Tiempo de demora en la atencion: Retraso que experimenta un cliente desde el
momento en que solicita un servicio hasta que es atendido, afectando su percepcion

de eficiencia y calidad (Diaz Shupingahua et al. 2022).
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Tiempo de respuesta: Intervalo que tarda una organizacién en responder a las
solicitudes o consultas de los clientes, indicando su capacidad de reaccion y
eficiencia (Benites, 2021).

Trato recibido: Manera en que los clientes perciben la interaccion con el personal
de servicio, incluyendo aspectos como cortesia, respeto y empatia Bafiuelos (Garcia
et al., 2023).

Visibilidad: Grado en que las actividades y servicios de una organizacion son
perceptibles y reconocibles por el publico, influyendo en la percepcion de

transparencia y accesibilidad (Benites, 2021).

Antecedentes empiricos de la investigacion

A nivel internacional

Taufiqurokhman et al. (2024) en su publicacién de su articulo, con el tema: “The
impact of e-service quality on public trust and public satisfaction in e-government
public services ”. La finalidad de la investigacion es analizar como la calidad del
servicio electrénico impacta en la satisfaccion publica. EI método de investigacion
emplea un enfoque cuantitativo utilizando fuentes de datos primarios, donde se aplica
el muestreo aleatorio como técnica de muestreo. Los encuestados de la investigacion
son ciudadanos que hacen uso de plataformas digitales para acceder a servicios
publicos organizadas por el gobierno local de Yakarta. La muestra utilizada en este
estudio es de 262. Las variables analizadas en esta indagacion incluyen la calidad de
los servicios electronicos, la confianza publica y la satisfaccion publica. Para analizar
los datos, esta investigacion utiliza el software SmartPLS 4. Los resultados del
andlisis muestran que la calidad de los servicios electronicos tiene una influencia

significativa en la formacion de la confianza publica. Ademas, los hallazgos indican
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que la calidad de los servicios electronicos también afecta significativamente a la
satisfaccion publica. Sin embargo, los hallazgos del analisis no apoyan la nocion de
que la confianza publica influye en la relacion entre la calidad de los servicios
electronicos y la satisfaccion publica. Esto significa que, si bien la confianza publica
contribuye directamente a la satisfaccion publica con los servicios publicos, otros
factores no medidos también desempefian un papel en la configuracion de las
percepciones y la satisfaccion publicas.

Como indican Sabah Obaid y Ahmadb (2022) en su articulo cientifico titulado:
“The impact of service quality, system quality on citizen’s satisfaction with
mediating role of trust in E-Government . El objetivo es explorar las relaciones en
cuanto a las caracteristicas del gobierno electronico, que incluyen la calidad del
servicio, la calidad del sistema y la calidad de la informacion, en relacion con la
satisfaccion de los usuarios en el uso de los servicios de gobierno electronico en los
Emiratos Arabes Unidos (EAU). Se eligié un enfoque cuantitativo con el objetivo de
responder a la pregunta de investigacion, se implement6 un cuestionario de encuesta
para la recopilacion de datos de los encuestados. Se distribuyeron un total de 300
cuestionarios, y se devolvieron 121 con una tasa de respuesta del 40,3 por ciento; de
ellos, se encontraron 115 encuestas utilizables con una tasa de respuesta del 38,3 por
ciento. Se empled el modelo de ecuacion estructural (SEM) para el analisis de los
datos. Los hallazgos del estudio también proporcionaron evidencia del impacto
directo en la satisfaccion del usuario de los aspectos del gobierno electrénico, como
la calidad de la informacidn, la calidad del servicio y la calidad del sistema. La
indagacion ayudara a los responsables de las politicas a reconocer a los usuarios del
gobierno electrénico y a promulgar politicas especificas para abordar las necesidades

de servicios de gobierno electronico de las personas. Ademas, los hallazgos del
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estudio y el modelo sugerido pueden usarse como guia para el desarrollo y la puesta
en practica de estrategias de gobierno electrénico para el gobierno de los EAU.
Ochoa Rico, M., et al. (2022) en su articulo cientifico titulado: “Study of citizen
satisfaction and loyalty in the urban area of Guayaquil: Perspective of the quality
of public services applying structural equations ”. Este estudio analiza la
percepcidn y satisfaccion ciudadana a partir de la calidad esperada y percibida
en la gestion territorial, la prestacion de servicios municipales y la experiencia
medioambiental. Inspirado en investigaciones como el estudio sobre
satisfaccion y lealtad ciudadana en Guayaquil, el trabajo adopta una perspectiva
estructural que busca comprender como la calidad de los servicios publicos
incide en la satisfaccion y la confianza de los ciudadanos, proporcionando asi
insumos técnicos que fortalezcan la toma de decisiones en materia de gestion
territorial y bienestar colectivo. El trabajo utliza PLS-SEM con una muestra de 521
ciudadanos de Guayaquil y confirma una ruta causal en la que la calidad percibida de
los servicios publicos impacta en el valor percibido, este en la satisfaccion, y
finalmente en la lealtad ciudadana. Sus hallazgos ofrecen evidencia aplicable para
orientar decisiones de planificacion/ordenamiento territorial y mejorar el bienestar
colectivo en contextos urbanos latinoamericanos.

Asi mismo, la investigacién involucra el andlisis de los efectos moderadores que
impactan la relacién causa-efecto entre valor percibido y satisfaccion en la
planificacion territorial, la calidad percibida en los servicios municipales y la
experiencia ciudadana en la gestién ambiental del territorio la relacion de valor
percibido por el ciudadano y la satisfaccion general. Un segundo objetivo del estudio
es ver si existen diferencias significativas en las hipétesis planteadas en funcion del

género realizando un analisis multigrupo. Esta diferencia se ha apreciado en dos de las
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hipotesis. El estudio revela que las politicas implementadas por los gestores
territoriales de las distintas areas poseen un impacto importante en el valor percibido
por los ciudadanos, en su nivel de satisfaccion y lealtad, que influyen en su bienestar
genera. Se han identificado sectores que requieren optimizacion en las politicas
territoriales y en los servicios que brinda el municipio, abarcando la seguridad
ciudadana, la calidad del aire, el alumbrado publico y los servicios deportivos.
Conocer estas carencias permite a los politicos centrar sus esfuerzos en mejorar la
calidad de vida en las ciudades.

Mbassi et al. (2019) en su publicacién: “Public Service Quality and Citizen-
Client’s Satisfaction in Local Municipalities . El proposito de este estudio es
identificar, describir y analizar la relacion entre la calidad de los servicios publicos y
la satisfaccion del ciudadano en los gobiernos locales. La investigacion se basa en
una version revisada del modelo SERVQUAL y adopta un enfoque cuantitativo a
través de la aplicacidn de un cuestionario a 1,427 usuarios de servicios publicos
pertenecientes a 21 municipios.

El analisis se desarroll6 en dos etapas: en primer lugar, se efectué un analisis factorial
tanto exploratorio como confirmatorio para validar la estructura de las dimensiones
del modelo; posteriormente, se aplicé un modelo de ecuaciones estructurales (SEM)
con el fin de evaluar las relaciones causales entre las variables. Los resultados
revelan que no todos los componentes de la calidad del servicio contribuyen en igual
medida a la satisfaccion del ciudadano, destacando la necesidad de priorizar aquellas
dimensiones con mayor impacto en la percepcién global del usuario y, por ende, en
la mejora de la gestién municipal.

Como indican Lanin y Hermanto (2018) en su publicacion: “The effect of service

quality toward public satisfaction and public trust on local government in
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Indonesia”. El proposito es investigar en consecuencia de la calidad del servicio
sobre la satisfaccion puablica y la confianza publica en el gobierno local en Indonesia.
Disefio/metodologia/enfoque Se utiliz un enfoque cuantitativo para lograr los
objetivos del estudio. El estudio consistio en nueve variables exdgenas y una variable
endogena. Las variables exdgenas fueron la entrega, la puntualidad, la informacion,
el profesionalismo, la actitud del personal, la politica organizacional, los roles
internos, los roles externos y la satisfaccion ciudadana, mientras que la variable
endogena fue la confianza publica hacia el gobierno regional.

Las muestras se tomaron utilizando dos métodos de muestreo, la técnica de muestreo
por conglomerados Yy la técnica de muestreo aleatorio estratificado proporcional. El
muestreo por conglomerados fue una muestra institucional en la que los
investigadores seleccionaron 2 de las 11 regencias en Sumatra Occidental y 2 de las 7
ciudades en Sumatra Occidental. En la segunda etapa, la muestra se seleccion6
utilizando la técnica de muestreo aleatorio estratificado proporcional que se habia
establecido en la primera etapa. Se utilizd la formula de Slovin con un 2 por ciento de
errores para determinar el nimero de muestras. El total de encuestados en este
estudio fue de 4.177 encuestados.

Los resultados principales son: Para aumentar la satisfaccion publica en las
necesidades basicas, como los servicios de educacion y salud, el gobierno regional
debe mejorar la entrega, la puntualidad del servicio, la disponibilidad de informacion,
la profesionalidad del personal, la actitud del personal, los roles externos e internos
del gerente y al mismo tiempo minimizar la politica organizacional dentro del
gobierno local. Ademas, también es evidente en este modelo que aumentar la
satisfaccion publica en los servicios basicos puede aumentar la confianza publica

hacia el gobierno regional. Mientras tanto, la adicion de la politica interna como
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variable es un desarrollo para mejorar los modelos existentes. Originalidad/valor Los
gobiernos regionales deberian reconstruir sus servicios publicos basicos para
satisfacer las necesidades de la poblacion. Ningun estudio previo ha estudiado
exhaustivamente la relacion entre la calidad de la interaccion, del entorno fisico y de
los resultados con la satisfaccion pablica y su implicacion en la confianza publica,
especialmente en Indonesia.

De acuerdo a Makanuay et al. (2017) en su articulo titulado: “Analysis of teh
influence of service quality, service fairness on public satisfaction and trust: A
study on the users of public services in the population and civil registration
department of Jayapura City Gobernment of Papua province ”. El propdsito
primordial es examinar y demostrar empiricamente como inciden la calidad y la
equidad del servicio en la satisfaccién y la confianza del pablico. Esta
investigacion es una investigacion explicativa que tiene como objetivo explicar la
relacién causal entre las variables mediante el uso de un enfoque cuantitativo. La
poblacidn de esta investigacion fueron todos los usuarios publicos o el pablico que
recibe servicios en el Departamento de Poblacion y Registro Civil del gobierno de
la ciudad de Jayapura.

El muestreo se realiz6 multiplicando el nimero de variables por el nimero 25. El
método de andlisis utilizado para responder la hipdtesis en esta investigacion fue
GSCA (Analisis de componentes estructurados generalizados). El analisis del estudio
evidenci6 que: La calidad y equidad del servicio influyeron significativamente en la
satisfaccion publica. La satisfaccion publica también tuvo una incidencia
significativa en la confianza pablica. La calidad del servicio y la equidad del servicio
no tuvieron una influencia significativa en la confianza pablica. Los resultados de la

prueba de la relacion indirecta mostraron que la satisfaccion publica fue significativa
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como mediacion de la satisfaccion publica se evidencio en la relacion entre la
equidad del servicio y la confianza publica, asi como en la conexién entre la calidad

del servicio y la confianza pablica.

A nivel nacional

Caballero Marreros (2024), en su publicacion del articulo, con el tema: “Influencia
de la gestion municipal en la prestacion de servicios en la municipalidad
provincial de Piura 2023 ”, realizaron una investigacion dirigida analizar la
eficiencia de la gestién municipal en relacion con la calidad de los servicios que
brinda la institucién. La investigacion adopta un disefio correlacional, a través del
cual se determind que la prestacion de los servicios municipales no se explica por
una simple “inercia politica”, sino por la presencia e influencia de un actor politico
identificado dentro del proceso de gestion.

El estudio inicia con una reflexion sobre los riesgos de la inercia politica negativa
en los gobiernos locales y las ventajas de los liderazgos transformadores en
contextos democréaticos y de cambio social. Posteriormente, se aplica un
instrumento de medicion de percepciones que evidencia una alta correlacion entre
la identidad del actor politico y la efectividad de la gestion de servicios
municipales, alcanzando un coeficiente de Pearson de 0.99, lo que refleja una
fuerte asociacion entre ambas variables. Los resultados subrayan que la
dependencia excesiva de la identidad del actor politico puede representar un riesgo
para la formulacion de politicas pablicas, al desplazar la atencion de los
indicadores objetivos de eficiencia. No obstante, el autor concluye que el liderazgo

politico cumple un papel decisivo tanto en la capacidad de cambio institucional
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como en la estabilidad y continuidad de las politicas municipales que requieren
esfuerzos sostenidos en el tiempo.

Ortiz Llana et al. (2023) en su publicacion de un articulo de estudio, con el tema:
“Quality of service and citizen satisfaction in a Lima district municipality ”,
desarrollan un estudio orientado analizar la relacion entre la calidad de los
servicios publicos y la satisfaccion de los ciudadanos en una municipalidad
distrital de Lima durante el afio 2023. En este contexto, la calidad de la atencion
municipal y el nivel de satisfaccion ciudadana se consideran elementos clave
para evaluar la efectividad de las politicas locales y la capacidad institucional
para responder a las necesidades de la poblacion.

El estudio examina como los servicios publicos, la gestion administrativa y las
interacciones entre funcionarios y ciudadanos convergen en la formacion de la
percepcién global sobre la calidad de los servicios municipales. Explorar la
satisfaccion ciudadana implica, segun los autores, comprender cémo las
politicas, programas e iniciativas locales influyen directamente en la vida
cotidiana de los habitantes, su bienestar y su confianza en las instituciones
publicas. El objetivo central es identificar los factores determinantes de la
percepcidn de calidad en la atencion municipal, evaluando la coherencia entre
las politicas implementadas y las expectativas de la comunidad. Los resultados
permiten evidenciar la necesidad de fortalecer los mecanismos de gestién y
retroalimentacion como parte de un proceso de mejora continua de los servicios
publicos, lo cual contribuye significativamente a elevar la experiencia 'y
satisfaccion de los ciudadanos.

Concha Bendezu et al. (2022) en su publicacion titulada: “Calidad de atencion y

satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de Huarochiri, Per( . analizan la
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relacion existente entre la calidad del servicio brindado por la institucion vy el
nivel de satisfaccion de sus usuarios. El proposito central del trabajo fue explorar
la asociacion entre ambas variables dentro del contexto municipal. Desde el punto
de vista metodoldgico, la investigacion se clasifica como bésica, con un enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional y disefio no experimental transeccional. La
muestra estuvo conformada por 250 usuarios de la Municipalidad de Huarochiri,
a quienes se aplico un cuestionario estructurado para medir las dimensiones de la
calidad de atencion y la satisfaccidn percibida.

Los resultados evidencian una correlacion positiva y significativa entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de los usuarios, con un coeficiente de Spearman rho
= 0,880, lo que indica una relacion alta entre ambas variables. En cuanto a las
dimensiones especificas, se hallaron correlaciones moderadas a altas:
confiabilidad (rho = 0,639), capacidad de respuesta (rho = 0,707), seguridad (rho
= 0,638), empatia (rho = 0,577) y tangibilidad (rho = 0,636). Estos resultados
confirman que la calidad del servicio influye directamente en la satisfaccion
ciudadana, destacando la necesidad de fortalecer las dimensiones con menor
correlacion para mejorar la percepcidn integral del servicio municipal.

Caballero Marreros et al. (2022) en su publicacion del articulo, con el tema:
“Calidad del servicio municipal y satisfaccion de los ciudadanos de Piura 2021,
realizaron un estudio cuyo proposito principal fue determinar la correspondencia
entre las variables de estudio aplicado en una municipalidad. Para lograr esto,
recopilaron datos mediante encuestas, utilizando un cuestionario aplicado a una
muestra aleatoria de 384 ciudadanos. Tras la recopilacion de datos, desarrollamos una
base de datos con SPSS version 25, desde la cual procedimos a describir las variables

(andlisis estadistico descriptivo) y llevamos a cabo las pruebas de hipétesis pertinentes
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(andlisis estadistico inferencial). La principal conclusion de nuestro estudio es que se
observa una relacion significativa entre la calidad del servicio municipal y la
satisfaccion de los ciudadanos de Piura en 2021.

Diaz Shupingahua et al. (2022) en su publicacién del articulo, con el tema:
“Servicios de e-gobierno y satisfaccion del usuario en una municipalidad ”,
desarrollaron una investigacion orientada a determinar la relacion existente entre
los servicios de gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios en el
municipio distrital de San Martin durante el afio 2021. Desde el punto de vista
metodoldgico, el estudio se clasifica como bésico, con un enfoque cuantitativo y
un disefio no experimental, aplicando técnicas estadisticas de correlacion. La
muestra estuvo conformada por 145 usuarios seleccionados mediante muestreo
probabilistico, a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado como
instrumento de recoleccion de datos.

Los resultados muestran que el nivel promedio de los servicios de e-gobierno
alcanza un 75 %, evidenciando que muchos usuarios carecen de informacién
actualizada, lo cual limita la eficiencia en la tramitacidn y registro de solicitudes.
Asimismo, el nivel de satisfaccion promedio de los usuarios se sitia en 77 %, lo
que refleja una valoracion favorable, aunque adn perfectible. En cuanto al anélisis
de correlacion, se hallaron relaciones significativas entre las dimensiones de los
servicios electronicos y la satisfaccion del usuario, con valores de Spearman de
0,597; 0,351, 0,457 y 0,509, y una significancia bilateral de 0,000. En conjunto,
los resultados confirman una relacion positiva y significativa entre los servicios de
gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios, alcanzando un coeficiente
global de Spearman de 0,701, lo que demuestra que una mejor gestion digital

municipal contribuye directamente al incremento de la satisfaccion ciudadana.
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Los antecedentes presentados ofrecen un panorama detallado sobre la calidad del
servicio y la confianza publica en relacion con la satisfaccion ciudadana en la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas, Apurimac, abarcando desde niveles
internacionales hasta locales. Estos estudios llegan a conclusiones que facilitan la
comprension de la dinamica entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
ciudadanos en las municipalidades. Se resalta, por tanto, la importancia de implementar
un plan organizacional que vincule los objetivos personales de los servidores publicos con
los usuarios internos y externos, sugiriendo que la alineacion de metas puede fortalecer el
compromiso Y la lealtad hacia la organizacion. Ademas, se evidencia un vinculo (relacién)
causal entre calidad del servicio y confianza en la satisfaccion ciudadana en sus distintos

contextos.

2.7  Hipdtesis
2.7.2 Hipétesis general

La calidad de servicio y la confianza pablica influyen de manera directa y
significativamente en la satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Provincial de

Andahuaylas — Apurimac, periodo 2023.

2.7.3 Hipbtesis especificas
- H.E.1: La calidad de servicio influye de manera directa y significativa en la
satisfaccién ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac,

periodo 2023.
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H.E.2: La confianza pablica influye de manera directa y significativa en la
satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas - Apurimac,
periodo 2023.

H.E.3: Se puede crear un modelo teérico que explica la influencia entre la calidad
de servicio, confianza publica en la satisfaccion ciudadana de la Municipalidad

Provincial de Andahuaylas - Apurimac, periodo 2023.

Identificacion de variables e indicadores
Variable independiente

Calidad de servicio

Indicadores:

Infraestructura, instalaciones y equipos, Orden y limpieza, Calidad y modernidad
de equipos, Medidas preventivas, Interés en la busqueda de soluciones, Garantia
en la calidad de prestacién, Tiempo de respuesta, Puntualidad, Oportunidad,
Aptitud, Buen trato, Credibilidad, Capacidad de comunicacion, Asertividad,

Flexibilidad.

Variable independiente:

Confianza pablica

Indicadores:

Nivel de corrupcion, Lucha contra la corrupcion, Impacto de la corrupcion,
Disponibilidad, Tiempo de respuesta, Visibilidad, Calidad de los servicios,

Compromiso y Eficiencia.
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2.8.4 Variable dependiente:
Satisfaccion ciudadana
Indicadores:
Tiempo de demora en la atencion, Tiempo de respuesta, Conformidad ante la
atencion, Esmero en el trato, Amabilidad en el trato, Comprensién en el trato,
Condicién del equipamiento y mobiliario, Distribucion de ambientes y Tamafio y

organizacién de ambientes.



2.9  Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
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. Definicion Definicién . . . Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional medicion
Infraestructura,
instalaciones y
equipos
1. Tangibilidad Orden y limpieza
Calidad y
modernidad de
. . equipos
Define la Constituye un quip
percepcion que los  factor crucial en
gllentezo usuarios :a inclinacion de Medidas
lenen de uno u s preventivas
otro servicioen el requerimientos, Interd |
que intervienen deseos y o nteres en la Ordinal
diversas variables, necesidades. Para 2. Fiabilidad o blsqueda de
tales como deseos,  cuantificar esta confiabilidad soluciones PUNtuACiGn de
requerimientos y percepcion, se Garantia en la 1a5
necesidades. Esto ':oma en (;uenta calidad de
2 genéra una 0S aspectos prestacion 1=Totalmente
2 conexion entre lo emocionales y
> i, . en desacuerdo
5 que se anticipa 'y sentimentales de
© lo que se recibe. los individuos. 9
S La calidad del Esta variable sera . =En
= o , - Tiempo de desacuerdo
S servicio esta cuantificada 3 C idad d ;
= condicionada por  mediante un - Lapacidad de respuesta 3=Indeci
O respuesta Puntualidad =Indeciso

las expectativas de
los individuos en
relacién con los
servicios que las
empresas,
organizaciones u
organismos
publicos
proporcionan
(Piattini Velthuis,
2019).

cuestionario y se
basaré en cinco
dimensiones:
tangibilidad,
fiabilidad o
confiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
profesionalismo,
y empatia.

Oportunidad 4=De acuerdo

4. Seguridad y
profesionalismo

5=Totalmente
de acuerdo

Aptitud
Buen trato
Credibilidad

5. Empatia

Capacidad de
comunicacion
Asertividad
Flexibilidad

Nota. Elaboracion propia, desarrollado y adaptado en base a Piattini Velthuis (2019) y, Solanellas Donato y
Fanega Macias (2019).



Tabla 2

Operacionalizacion de la variable confianza publica
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. Definicién Definicién . . . Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional medicién
Nivel de
iy corrupcioén
Es un concepto que 1. Percepcion p
surge de la . Lucha contra
confianza que se Se refiere a la de la la corrupcion
entabla entre la percepcion de que corrupcion P
sociedad y sus los ciudadanos Impacto de la
obernantes tienen respecto a la corrupcion
g . - capacidad, Ordinal
ademaés esta sujeta intearidad
a la credibilidad, regridad y g
sequridad y eficacia de las Puntuaciénde 1 a
- instituciones 5.
aceptacion de los o
- . publicas para
S ciudadanos en las = _
= instituciones desempefiar sus 1=Totalmente en
S funciones. Esta . I desacuerdo
o estatales y en iabl . i Disponibilidad
© quienes la variable sera 2. Presencia .
c i cuantificada fisica de | Tiempo de 2=En desacuerdo
I representan; . ISICa de las
= - mediante un . respuesta
c lograndose esta - . autoridades o _ .
3 posicion por medio cuestionario y se Visibilidad 3=Indeciso
de una gestion basara en tres
responsable donde dimensiones: 4=De acuerdo
se garantizan percepcion de la
resultados idéneos corrupcion, 5=Totalmente de
adems de un presencia fisica de acuerdo.
. . las autoridades,
impacto positivo en L y
la solucion de pres'_caplon de .
- servicios a la ., Calidad de los
necesidades de la iudadani 3. Prestacion de .
oblacién (Benites, ~ctudacania. i Servicios
p : servicios a la Combromiso
2021). ciudadania . .p .
Eficiencia

Nota. Elaboracion propia, desarrollado y adaptado en base a Benites (2021) y, OCDE/CAF/CEPAL (2018).



Tabla 3

Operacionalizacion de la variable satisfaccion ciudadana
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. Definicién Definicién . . . Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional medicién
Tiempo de
demoraen la
. atencion
1. Tiempo de .
. Tiempo de
. atencion
Se refiere a la . respuesta
cuantificacion del 5@ define como la Conformidad
nivel de sensacion de que un ontormidad
. » individuo ante la atencion
satisfaccion de los . .
- experimenta al Ordinal
ciudadanos al .
o . instante al comparar
percibir atencion .
. el resultado del Puntuacion de 1
en el instante de .
. - consumo de un bien ab.
© adquirir o utilizar o Ia prestacién de
= un bien o servicio preste Esmero en el _
z . un servicio con las 1=Totalmente en
3 proporcionado por X trato
3 un gobiemo local expectativas Amabilidad en el desacuerdo
= - i _
S En otras palabras previamente 2. Trato recibido
c . ' establecidas. Esta trato 2=En
2 se refiere a la variable sera Comprensién en  desacuerdo
3 percepcion de los o P
8 . cuantificada el trato
7] ciudadanos - _ .
= mediante un 3=Indeciso
© respecto a la . .
n o cuestionario y se
eficacia de la

gestién municipal
y su capacidad
para cumplir con
las expectativas
de la poblacion
(Ochoa Rico
etal., 2022).

basaré en tres
dimensiones:
tiempo de atencién,
trato recibido, y
condicion de las
instalaciones y
equipos.

3. Condicion de
las
instalaciones

y equipos

Condicion del
equipamiento y
mobiliario
Distribucion de
ambientes
Tamafio y
organizacion de
ambientes

4=De acuerdo

5=Totalmente de
acuerdo.

Nota. Elaboracion propia desarrollado y adaptado en base a Ochoa Rico et al. (2022) y, Bafiuelos Garcia

et al. (2023).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1  Ambito de estudio: Localizacion politica y geografica
El estudio se llevo a cabo en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, ubicada

en el departamento de Apurimac, al sur del Peru.

Ubicacién Geografica del Departamento de Apurimac

Geogréaficamente, el departamento de Apurimac limita con:

. Norte: Departamentos de Ayacucho y Cusco.
. Este : Departamento de Cusco.
. Sur: Departamento de Arequipa.
. Oeste: Departamento de Ayacucho.
Figural

Mapa del Peru

Nota: Mapa del Peru obtenido de la pagina del Gobierno del Perd.
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Figura 2
Mapa del departamento de Apurimac

DEP

AYACUCHO

LA N N

Nota: El mapa exhibe graficamente la ubicacion geografica de la provincia de
Andahuaylas, departamento de Apurimac, en el Pert; detalles:
https://www.google.com/maps/@-13.950061.-72.833862.8z?entry=ttu.

Ubicacién Politica de la provincia de Andahuaylas

En el plano politico-administrativo, la Municipalidad Provincial de Andahuaylas
se emplaza en la provincia homdnima, una de las siete que integran el departamento de
Apurimac (Pert). Su capital es la ciudad de Andahuaylas y su referencia geogréafica
corresponde a las coordenadas 13°39'12" S, 73°23'18" O. La provincia estd conformada
por 20 distritos. Sus limites son: norte y oeste, con la provincia de Chincheros y el
Departamento de Ayacucho; este, con la provincia de Abancay; y sur, con la provincia de

Aymaraes.


https://www.google.com/maps/@-13.950061,-72.833862,8z?entry=ttu
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3.2  Tipoy nivel de investigacion
3.2.1 Tipo de investigacion

De acuerdo con Sanchez Carlessi y Reyes Meza (2015), el estudio se enmarca en
la investigacion basica (pura), orientada a generar conocimiento y a robustecer marcos
tedricos sin requerir una aplicacion inmediata. En esa linea, se analizan la calidad del
servicio y la confianza publica, asi como su efecto sobre la satisfaccion ciudadana en la
MPA (Apurimac).

Asimismo, esta investigacion adopt6 un “enfoque mixto” secuencial explicativo,
con predominio cuantitativo. En la primera fase, de caracter cuantitativo, se aplicé una
encuesta estandarizada cuyos resultados fueron sometidos a analisis estadistico
descriptivo e inferencial para contrastar las hipotesis planteadas (Hernandez Sampieri y
Mendoza, 2018).

En la segunda fase, de caracter cualitativo, se analizaron entrevistas
semiestructuradas y registros de observacion del proceso de atencion, con el proposito de
explicar los resultados estadisticos, aportando evidencias contextuales relacionadas con
factores internos que afectan la experiencia del usuario.

Por tanto, el componente cualitativo no tuvo caracter exploratorio, sino
interpretativo, complementando la explicacion del modelo confirmatorio derivado del

analisis cuantitativo y fortaleciendo la validez comprensiva de los resultados obtenidos.

3.2.2 Nivel de investigacién
Conforme a Sanchez Carlessi y Reyes Meza (2015), el estudio se ubica en el nivel
explicativo, cuyo proposito es esclarecer la relacion causal entre variables a partir de

hipGtesis tedricas y evidencia empirica. En este trabajo se busco explicar la influencia de la
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calidad del servicio y la confianza publica (independientes) sobre la satisfaccion ciudadana
(dependiente).

Esto permitio no solo describir la relacion causal entre las variables, sino también
ofrecer una explicacion cientifica sobre como y por qué existen estas relaciones, lo cual es
una caracteristica distintiva de la investigacion explicativa. Ademas, no se limito a
describir los fendmenos, sino que indago en las razones que los sustentan, siendo valioso
para lograr una analisis mas completo y fundamentado de las relaciones entre las
variables, ademas de establecer la influencia entre las variables en estudio (Hernandez

Sampieri y Mendoza, 2018).

3.2.3 Disefio de investigacion

El estudio se sustentd en un disefio no experimental, transeccional (o de corte
transversal), que permite observar la covariacion entre las variables en un Unico momento
temporal. Las variables no fueron manipuladas; se midieron en su contexto natural y se
estimaron sus niveles e interrelaciones.

Este enfoque resultd idoneo para la recoleccion de datos cuantitativos orientados a
analizar calidad del servicio, confianza publica y satisfaccion ciudadana sin intervencion del
investigador, lo que posibilité delimitar operativamente las variables y examinar su
influencia estadistica en el marco del estudio (Hernandez Sampieri y Mendoza, 2018).

Como precisan Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2023, p. 182), los disefios
transeccionales facilitan la identificacion de relaciones entre categorias, conceptos o
variables en un periodo especifico; en ocasiones se circunscriben a analisis correlacionales
y, en otras, permiten modelar efectos bajo supuestos y técnicas de inferencia apropiadas.

Esto puede representarse de la siguiente manera:
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Relacion causal

X1 > Y1
X2 > Y2
X3 > Y3

Nota: Adaptacion de (Hernandez Sampieri y Mendoza Torres, 2023, p. 182).

3.2.4 Método de investigacion

El estudio empled el método hipotético-deductivo en conjunto con el método
estadistico. Ello supuso derivar hipdtesis contrastables a partir de proposiciones teéricas y/o
observaciones previas, operacionalizar las variables, recoger la evidencia y poner a prueba
dichas hipotesis mediante procedimientos analiticos, con el fin de inferir conclusiones
especificas a partir de principios generales. En paralelo, el método estadistico permitié
examinar los datos obtenidos y evaluar la confirmacién o el rechazo de las hipotesis
mediante técnicas apropiadas (p. €j., modelos de regresion; en nuestro caso, regresion
logistica ordinal, regresién multiple y, de forma complementaria, ecuaciones estructurales -
SEM), coherentes con el disefio no experimental adoptado. La combinacion de ambos
métodos posibilitd sustentar empiricamente las inferencias sobre la influencia de la calidad
del servicio y la confianza pablica en la satisfaccion ciudadana en la MPA (Apurimac), junto
con el proceso de sistematizacion: levantamiento de informacidn, cuantificacion de
frecuencias, organizacién y presentacién estructurada de los datos, asi como su analisis e
interpretacion, asegurando un entendimiento preciso y riguroso del fenémeno estudiado

(Hernandez Sampieri y Mendoza, 2018).
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3.3 Unidad de anélisis

La unidad de andlisis estuvo constituida por el ciudadano usuario que realiza
tramites en las areas de atencion de la de la MPA (Apurimac), dado que el estudio se
centrd en la medicion de percepciones sobre la calidad del servicio, la confianza pablica 'y
la satisfaccion derivada de la experiencia de atencion. La informacion proveniente de
trabajadores municipales no configur6 una unidad analitica adicional, sino un insumo
cualitativo complementario que permitio interpretar los resultados inferenciales desde la

perspectiva operativa interna.

3.4  Poblacion de estudio

Segun Carrasco Diaz (2008, p. 237), la poblacion es el conjunto total de elementos
definidos dentro del &mbito de analisis de una investigacion. Bajo este criterio, la
poblacién del estudio estuvo integrada por: el universo de electores de la provincia de
Andahuaylas (departamento de Apurimac) y el personal administrativo que labora en la

MPA).

3.4.1 Poblacion que recibe la atencion en la municipalidad

La primera poblacion de estudio estuvo comprendida por la poblacion electoral de
la provincia de Andahuaylas en Apurimac, y que, en consecuencia, recibieron atencion
directa o indirectamente en dicha institucion. Para el afio 2022, esta poblacion ascendié a
150 185 habitantes. La composicion de esta poblacion (segun los criterios del estudio) se

presenta en la Tabla 4.
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Poblacién de estudio de la poblacién electoral de la provincia de Andahuaylas - Apurimac

No. OBIGEO Provincia Distrito Masculino Femenino Total %

1 30201 Andahuaylas Andahuaylas 23,108 24,143 47,251 31.46%
2 30202 Andahuaylas Andarapa 2,645 2,717 5,362 3.57%
3 30203 Andahuaylas Chiara 601 569 1,170 0.78%
4 30204 Andahuaylas Huancarama 2,285 2,383 4,668 3.11%
5 30205 Andahuaylas Huancaray 1,858 1,836 3,694 2.46%
6 30206 Andahuaylas Huayana 355 350 705 0.47%
7 30207 Andahuaylas Kishuara 2,875 2,807 5,682 3.78%
8 30208 Andahuaylas Pacobamba 1,565 1,470 3,035 2.02%
9 30209 Andahuaylas Pacucha 3,956 4,054 8,010 5.33%
10 30210 Andahuaylas Pampachiri 1,118 1,117 2,235 1.49%
11 30211 Andahuaylas Pomacocha 401 464 865 0.58%
12 30212 Andahuaylas San Antonio de Cachi 1,427 1,482 2,909 1.94%
13 30213 Andahuaylas San Jerénimo 11,014 11,346 22,360 14.89%
14 30214 Andahuaylas g?]r;(':\é'r'gr‘:]‘:)'ade 822 787 1,609  1.07%
15 30215 Andahuaylas Santa Maria de Chicmo 4,121 4,192 8,313 5.54%
16 30216 Andahuaylas Talavera 10,057 10,287 20,344 13.55%
17 30217 Andahuaylas Tumay Huaraca 921 919 1,840 1.23%
18 30218 Andahuaylas Turpo 1,791 1,844 3,635 2.42%
19 30219 Andahuaylas Kaquiabamba 777 824 1,601 1.07%
20 30220 Andahuaylas José Maria Arguedas 2,389 2,508 4,897 3.26%
Tota 74,086 76,099 150,185 100.00%
Nota: Datos recogidos de la poblacién electora de

https://www.minsa.gob.pe/reunis/data/poblacion_estimada.asp.

3.4.2 Poblacién del personal administrativo que labora en la municipalidad

La segunda poblacion del estudio estuvo integrada por el personal que labora en la

MPA (Apurimac). En total, 574 servidores y trabajadores administrativos desempefian

funciones clave en la gestion municipal y en la atencion al ciudadano. Dado su rol en la

prestacion de servicios publicos, esta poblacidn aporta una perspectiva interna en el ambito

municipal. La distribucion y composicion de esta poblacion se detallan en la Tabla 5.
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Tabla 5
Poblacion de estudio del personal que labora en la Municipalidad Provincial
Andahuaylas - Apurimac

N Sexo
No. Descripcion - - Total %
Masculino Femenino

1 Autoridades (alcalde y 11 regidores) 8 4 12 2.09
Funcionarios (gerente general y 15

2 gerentes o subgerentes) 15 1 16 2.79
Directivos y operativos (profesionales,

3 asesores, técnicos auxiliares y de 355 191 546 95.12
servicios)

TOTAL 378 196 574 100,00%

Nota: Datos recogidos de la poblacién lectora de la Municipalidad Provincial Andahuaylas -
Apurimac, afio 2022.

3.5  Tamafo de muestra

Conforme a Hernandez-Sampieri et al. (2018), las estrategias de muestreo definen
tanto el tamafio muestral como el procedimiento de seleccion. Se distinguen dos grandes
familias: los muestreos probabilisticos, en los que cada unidad posee una probabilidad
conocida de inclusién y cuyo tamafio se estima mediante férmulas, y los no
probabilisticos (p. €j., conveniencia), basados en accesibilidad y disponibilidad. En este
estudio se recurrié a ambos enfoques, eligiendo para cada poblacion el método mas

adecuado a sus caracteristicas y condiciones de acceso.

3.5.1 Tamarfo de muestra de las personas que reciben la atencion en la municipalidad
Para determinar la muestra de ciudadanos que reciben atencion de manera directa o
indirecta en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, se utilizd un muestreo
probabilistico, aplicando la férmula para poblaciones finitas con un nivel de confianza del
95% y un margen de error del 5%.
A partir de una poblacién total de 150,185 habitantes, se obtuvo una muestra de

384 ciudadanos, utilizando la siguiente formula:
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B Z?pgN
n= e?(N—-1)+Z?%pq

Donde:

N = Total de la poblacion

Z = 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p=  Proporcion esperada (0,5)

g= 1-p(enestecasol-0,5=0,5)

e = precision (en su investigacion use un 5%)

El célculo realizado fue:

(1.96)2x(0.50x0.50)x150,185

1=
1 = 0.052x(150,185 — 1) + 1.962(0.50x0.50)
| = WAZTOTR o 182405 = 384
= 7376.4208 %% =

Por lo tanto, la muestra quedé establecida en 384 ciudadanos, quienes fueron
seleccionados de manera aleatoria dentro de la poblacién objetivo. La Tabla 6 muestra la

distribucion de la muestra segun su distrito de procedencia y género.
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Distribucion de la muestra de estudio que tuvieron la atencion en la Municipalidad
Provincial Andahuaylas - Apurimac
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No. OBIGEO Provincia Distrito Masculino Femenino Total %
1 30201 Andahuaylas Andahuaylas 59 62 121.00 31.51%
2 30202 Andahuaylas Andarapa 7 7 14.00 3.65%
3 30203 Andahuaylas Chiara 2 1 3.00 0.78%
4 30204 Andahuaylas Huancarama 6 6 12.00 3.13%
5 30205 Andahuaylas Huancaray 5 4 9.00 2.34%
6 30206 Andahuaylas Huayana 1 1 2.00 0.52%
7 30207 Andahuaylas Kishuara 7 7 14.00 3.65%
8 30208 Andahuaylas Pacobamba 4 4 8.00 2.08%
9 30209 Andahuaylas Pacucha 10 10  20.00 5.21%
10 30210 Andahuaylas Pampachiri 3 3 6.00 1.56%
11 30211 Andahuaylas Pomacocha 1 1 2.00 0.52%
12 30212 Andahuaylas San Antonio de Cachi 4 4 8.00 2.08%
13 30213 Andahuaylas  San Jer6nimo 28 29 57.00 14.84%
14 30214 Andahuaylas San Miguel de Chaccrampa 2 2 4.00 1.04%
15 30215 Andahuaylas Santa Maria de Chicmo 11 11 22.00 5.73%
16 30216 Andahuaylas Talavera 26 26 52.00 13.54%
17 30217 Andahuaylas Tumay Huaraca 2 2 4.00 1.04%
18 30218 Andahuaylas Turpo 5 5 10.00 2.60%
19 30219 Andahuaylas Kaquiabamba 4.00 1.04%
20 30220 Andahuaylas José Maria Arguedas 6 6 12.00 3.13%
Tota 191 193 384 100.00%

Nota: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

3.5.2 Tamafo de muestra del personal administrativo que labora en la municipalidad

Para la seleccion del personal administrativo de la MPA (dotacion: 574 servidores),

se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia, dadas las condiciones

operativas de la poblacion (plantilla numerosa, dinamica laboral exigente y disponibilidad

horaria limitada), que hicieron inviable una seleccion aleatoria en el horizonte del estudio.

Para resguardar heterogeneidad, se garantizo la participacion de trabajadores de distintas

areas y niveles de responsabilidad. La muestra quedd constituida por n2 = 20

administrativos, cifra que (pese a las restricciones de acceso) resultd pertinente para
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analizar la percepcion interna sobre la calidad del servicio, la confianza pdblica y la

satisfaccion ciudadana en el ambito municipal.

3.6 Técnicas de seleccion de muestra

3.6.1 Técnica de seleccidn de las personas que recibieron atencion en la municipalidad
Se utilizé el método de “muestreo probabilistico” especificamente el “muestreo

aleatorio simple”, mediante el cual cada miembro del marco muestral (personas que

recibieron atencion en la MPA - Apurimac) tuvo igual probabilidad de ser seleccionado.

Esta estrategia favorece la representatividad de la muestra y reduce sesgos de seleccion,

permitiendo obtener estimaciones imparciales con error muestral calculable. En

consecuencia, los datos recabados reflejan de manera objetiva las percepciones

ciudadanas sobre calidad del servicio, confianza publica y satisfaccion, lo que respalda la

validez estadistica de los resultados y posibilita inferencias sélidas hacia la poblacién de

estudio.

3.6.2 Técnica de seleccién del personal administrativo que laboran en la

municipalidad

Se recurrié al método de “muestreo no probabilistico” en particular “por
conveniencia”, seleccionando a las personas en funcion de su accesibilidad, disponibilidad
y pertinencia informativa. La inclusion se guio por criterios predefinidos:
experiencia/antigiiedad en la municipalidad, familiaridad con procesos y circuitos
administrativos, y capacidad para aportar informacion relevante sobre calidad del servicio,
confianza publica y satisfaccion ciudadana. Dada la imposibilidad préactica de aplicar
aleatoriedad por restricciones operativas y de tiempo, se priorizo el acceso a informantes
clave de diversas areas y niveles de responsabilidad, asegurando la viabilidad del trabajo

de campo y la obtencidn de evidencia sustantiva y contextualizada sobre el funcionamiento
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institucional. Esta estrategia permitio una cobertura funcional y jerarquica suficiente para

los fines analiticos del estudio

3.7 Técnica e instrumento de recoleccion de informacion
3.7.1 Técnicas

La investigacion recurrio a tres técnicas principales de recoleccion de informacion
(observacion, encuesta y entrevista) cuya triangulacion permitié construir una vision
integral de la calidad del servicio, la confianza publica y su influencia en la satisfaccion
ciudadana en la MPA (Apurimac). La encuesta proporcioné datos estandarizados y
cuantificables para estimar la percepcion ciudadana sobre dichas variables; su alcance
posibilitd involucrar a un nimero amplio de participantes, incrementando la
representatividad muestral y ampliando la diversidad de perspectivas acerca de la
experiencia con la municipalidad.

Como complemento, la observacion permitid registrar comportamientos,
interacciones y eventos en su entorno natural, sin alterar su dinamica, aportando contexto y
evidencia directa sobre el funcionamiento del servicio. Por su parte, se realizaron
entrevistas al personal administrativo con el fin de profundizar en la perspectiva interna
sobre calidad del servicio, confianza publica y satisfaccion ciudadana; esta técnica
cualitativa recogio experiencias, dificultades y estrategias de atencion, matizando y

completando los hallazgos obtenidos mediante la encuesta y la observacién.

3.7.2 Instrumentos
El estudio empled un conjunto de instrumentos alineado con las técnicas de
recolecciodn definidas (encuesta, entrevista y observacion), con el propésito de obtener

evidencia complementaria y convergente sobre la calidad del servicio, la confianza publica
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y su incidencia en la satisfaccion ciudadana. En primer lugar, se aplico un cuestionario
estructurado para levantar informacion estandarizada acerca de las tres variables de interés.
El instrumento se operacionalizo6 por variables y dimensiones y se administré mediante
items tipo Likert, lo que permitio el tratamiento estadistico de los datos y la comparacion
entre distintos grupos de participantes. En segundo término, se utiliz6 una guia de
entrevista semiestructurada dirigida al personal administrativo con responsabilidades en la
gestién y atencion al ciudadano. Las preguntas abiertas posibilitaron profundizar en
practicas, dificultades y estrategias de servicio, asi como en los factores que inciden en la
confianza publica y la satisfaccion desde la perspectiva interna de la institucion.
Finalmente, se implementd una ficha de observacidn para registrar in situ
comportamientos, interacciones y condiciones del servicio, procurando no intervenir en la
dinamica cotidiana de atencion.

El cuestionario aplicado se estructuro por variables, asignando un nimero
especifico de items a cada una; la distribucién de preguntas para calidad de servicio,

confianza publica y satisfaccion ciudadana se detalla en la Tabla 7.

Tabla 7
Instrumentos de la recoleccion de datos
Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario
1. Para la variable: Calidad de servicio 15 preguntas
2. Para la variable: Confianza publica 18 preguntas
3. Para la variable: Satisfaccién ciudadana 18 preguntas
Total preguntas 51 preguntas

Nota: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos en el estudio.
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3.8 Teécnicas de andlisis e interpretacion de la informacion

La depuracién y codificacion inicial de la base de datos se realizo en Microsoft Excel,
etiquetado de variables, verificando rangos, valores atipicos y consistencia de respuestas.
Posteriormente, los datos fueron procesados en IBM SPSS v.25 y AMOS v.26. En SPSS se
ejecuto el analisis descriptivo preliminar (frecuencias y porcentajes), asi como el
preprocesamiento requerido para los modelos inferenciales. En AMOS se modelaron las
relaciones causales entre variables latentes mediante Analisis Factorial Confirmatorio y
Modelamiento de Ecuaciones Estructurales (SEM).

El analisis inferencial se aplicd de manera secuencial y complementaria, con el fin de
estimar el efecto explicativo de las variables predictoras desde tres perspectivas

metodoldgicas coherentes con el carcter ordinal de los datos:

Justificacion de la regresion logistica ordinal (RLO)

La RLO se empled para modelar el efecto de la calidad del servicio y la confianza
publica sobre la satisfaccion ciudadana, debido a que esta Ultima se construye a partir de
categorias ordenadas derivadas de una escala tipo Likert. Al no poder asumir intervalos
equidistantes entre categorias, se descarta el uso de modelos lineales clasicos y se opta por un
modelo de odds proporcionales, que permite estimar la probabilidad condicional de que el
ciudadano se ubique en niveles superiores de satisfaccion en funcién de los predictores
(Hosmer & Lemeshow, 2013; Agresti, 2010).

Este enfoque es apropiado para dependientes ordinales y predictores métricos o
categoricos, y constituye el punto de partida para evaluar la significancia del efecto

explicativo.
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Justificacion de la regresion multiple

La regresion multiple fue aplicada de forma complementaria, no sustitutiva, con el fin
de estimar el porcentaje de varianza explicada bajo el supuesto de respuesta continua (Hair et
al., 2014). Este modelo permite verificar la estabilidad del efecto hallado en el anélisis
ordinal, cuantificando la magnitud predictiva a través del coeficiente de determinacion
ajustado (R?). Asimismo, se evaluaron los supuestos asociados a este tipo de analisis:
normalidad de residuales, colinealidad (VIF) y homocedasticidad, lo cual refuerza la

consistencia estadistica del efecto observado en el modelo ordinal.

Justificacion del SEM con AMOS (CB-SEM)

Finalmente, se modelaron las relaciones causales mediante SEM bajo el enfoque CB-
SEM (Covariance-Based SEM), con el propdsito de validar el modelo tedrico estructural.
Este método permite trabajar con constructos latentes derivados de escalas ordinales tratadas
como estimadores continuos mediante maxima verosimilitud (Kline, 2016).

Se evaluo la estructura de medida mediante Analisis Factorial Confirmatorio (AFC),
asi como el modelo estructural con sus trayectorias causales estandarizadas (f3), verificando
indices de bondad de ajuste global (GFI, CFI, RMSEA, entre otros). La eleccion del enfoque
CB-SEM se justifica porque permite estimar el peso causal de las variables latentes y validar
simultaneamente el modelo de medida y el modelo estructural, lo que resulta fundamental
para estudios que buscan explicar fendbmenos perceptuales con una arquitectura causal

confirmatoria.

Procedimientos para la sistematizacion y exposicion de los resultados
a) Recopilacion de datos

El trabajo de campo fue realizado en la MPA, mediante la aplicacion estandarizada de
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cuestionarios a ciudadanos, entrevistas a personal administrativo segun el disefio muestral
establecido y observacion.
b) Descripcion estadistica inicial
En una primera etapa se ejecuto la estadistica descriptiva para caracterizar el
comportamiento de las variables y dimensiones, sistematizando los datos en tablas y
figuras.
c¢) Triangulacién secuencial del componente inferencial
- Regresion Logistica Ordinal (RLO) para estimar la probabilidad condicional de
satisfaccion en funcion de los predictores, bajo el supuesto de lineas paralelas.
- Regresion Mdltiple para evaluar la capacidad explicativa global, cuantificando la
varianza explicada (R?) y controlando supuestos del modelo.
- AFCy CB-SEM en AMOS para validar el modelo de medida y estimar relaciones
causales latentes, reportando cargas estandarizadas e indices de ajuste.
Esta secuencia permitié corroborar, cuantificar y modelar estructuralmente el efecto de las
variables predictoras, garantizando consistencia estadistica y coherencia tedrica en los
resultados.
La combinacion secuencial de modelos ordinales, lineales y estructurales no constituye
una duplicacién analitica, sino una estrategia de validacion convergente que confirma la
estabilidad del efecto predictivo bajo diferentes supuestos matematicos, lo que fortalece el

caracter explicativo del estudio.

3.9  Técnicas para demostrar la verdad o falsedad de las hipétesis
El contraste de hipdtesis se realiz6 a partir de los modelos inferenciales descritos en
el apartado anterior, estableciendo criterios de decision especificos para aceptar o rechazar

el efecto de la calidad del servicio y la confianza publica sobre la satisfaccion ciudadana.
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El proposito fue articular significancia estadistica, magnitud explicativa y coherencia

estructural del modelo teodrico.

Normalidad y eleccion de modelos.

En primer lugar, se evaluo el supuesto de normalidad mediante la prueba de
Kolmogorov—-Smirnov. Cuando el valor p fue inferior a 0,05, se rechazé la hipdtesis nula
de normalidad y se opt6 por procedimientos robustos adecuados para variables ordinales;
esta decision sustento el uso de la regresion logistica ordinal y del modelo de ecuaciones

estructurales bajo enfoque CB-SEM.

Modelos de regresion
Para el contraste directo de las hipotesis se emplearon dos marcos

complementarios:

a) Regresion logistica ordinal (RLO): Se utilizé cuando la variable dependiente se
comporté como una categoria ordinal derivada de una escala tipo Likert. La hipotesis se
acepto cuando el modelo presentd significancia global (p < 0,05) y los coeficientes
asociados a la calidad del servicio y a la confianza pablica resultaron significativos, con
un coeficiente de Nagelkerke que reflejo capacidad explicativa relevante. En caso

contrario, la hipotesis se rechazo.

b) Regresién maltiple: Como contraste complementario en un marco continuo, se aplico
un modelo de regresion mdaltiple para estimar la proporcion de varianza explicada (R2
ajustado) y los efectos parciales de los predictores. La hip6tesis se confirmé cuando el

ANOVA del modelo fue significativo (p < 0,05) y el R2 ajustado mostré una magnitud
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explicativa consistente, controlando colinealidad y homocedasticidad de residuales.
Este doble enfoque permitio evaluar tanto la probabilidad de ubicarse en niveles

superiores de satisfaccion como la variabilidad explicada en términos continuos.

AFC y SEM (CB-SEM) en AMOS.

De forma complementaria, se validd el modelo tedrico mediante Analisis Factorial
Confirmatorio (AFC) y Modelo de Ecuaciones Estructurales bajo el enfoque CB-SEM en
AMOS 26. El contraste de hipotesis se apoy6 en dos criterios principales:

a) que los coeficientes estandarizados (B) entre las variables latentes fueran significativos
(p<0,05);y

b) que los indices de ajuste global del modelo se ubicaran en rangos aceptables, de
acuerdo con los parametros usualmente recomendados para modelos de medida y
estructurales (Hair et al., 2021; Martinez Avila y Fierro Moreno, 2018; Martinez Avila
etal., 2018).

Los parametros y umbrales empleados para la evaluacion de fiabilidad, validez
convergente y discriminante se sintetizan en la Tabla 8, la cual recoge criterios como
cargas factoriales, AVE, CR y HTMT, considerados necesarios para garantizar que las

inferencias estructurales se basen en un modelo de medida adecuado.

En suma, una hipotesis se considerd confirmada cuando:
- mostré significancia estadistica en los modelos de regresion,
-y presento trayectoria significativa dentro de un modelo estructural con ajuste global
aceptable.
De no cumplirse estas condiciones, la hip6tesis se considerd no respaldada por la

evidencia empirica disponible.
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Tabla 8
Parametros para la evaluacion de los modelos
Proceso Parametro Valores aceptados
Fiabilidad Carga factorial del item. > 0,707
individual Varianza explicada del item. > 0,05
Consistencia Varianza media explicada (AVE) de > 0,05
convergente la variable latente.
Fiabilidad compuesta de la variable > 0,707
Consistencia latente.
interna Alfa de Cronbach de la variable > 0,70
latente.
Varianza propia de la variable > Varianza compartida de la
latente. variable latente.
Validez < 0,85
discriminante Ratios HTMT. > Carga factorial del item en otra
Carga factorial del item en su variable latente.

variable latente.
Nota. La tabla presenta los criterios técnicos que orientan la validacion del modelo de medida
utilizado en el SEM. Elaboracién propia.

Con relacion a los parametros definidos en la Tabla 8, los modelos AFC y SEM
cumplieron con los umbrales establecidos para confiabilidad y validez, dado que las cargas
factoriales estandarizadas superaron los valores minimos recomendados, y los indicadores
de consistencia interna (o de Cronbach y fiabilidad compuesta) y convergencia (AVE)
estuvieron por encima de los puntos de corte planteados. Asimismo, los criterios de validez
discriminante fueron superados, manteniendo ratios HTMT dentro de niveles aceptables.
Estas verificaciones confirmaron la pertinencia del modelo de medida, permitiendo estimar
de manera robusta las relaciones estructurales reportadas posteriormente en los resultados.

Es pertinente sefialar que estos umbrales garantizan que los items se correlacionen
de manera suficiente con su variable latente (cargas > 0,70), que el constructo explique
adecuadamente la varianza de sus indicadores (AVE > 0,50), que sus dimensiones sean
internamente consistentes y fiables (CR y a > 0,70), y que cada variable mida un concepto
distinto en comparacion con las demas (validez discriminante mediante HTMT < 0,85). El
cumplimiento de dichos criterios asegura que el modelo no solo se ajuste estadisticamente,

sino que refleje relaciones conceptualmente validas entre los constructos analizados.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1  Resultados
4.1.1 Procesamiento, analisis, interpretacion

En coherencia con los propositos de la investigacion y con el objetivo de asegurar
una adecuada interpretacion de los resultados descriptivos, inferenciales y de las pruebas
de modelamiento de ecuaciones estructurales (SEM), se procedid inicialmente al analisis
de los instrumentos aplicados a una muestra compuesta por 384 ciudadanos que acuden a
la MPA. La evaluacion de los instrumentos permitio establecer su confiabilidad y la
validez de contenido (determinado a través de un proceso de valoracion critica de un panel
de especialistas). Posteriormente, se realizo la categorizacion de los resultados mediante el
proceso de baremizacion, lo que posibilitd una lectura estandarizada y precisa de las

variables y dimensiones.

4.1.2 Confiabilidad de los instrumentos

Para garantizar la precision de los datos obtenidos y asegurar exactitud en la
comprobacion de las hipétesis formuladas, resulta imprescindible que los instrumentos de
medicion presenten niveles adecuados de confiabilidad. En efecto, la validez de las
conclusiones derivadas del estudio se sustenta directamente en la estabilidad y consistencia
de dichos instrumentos. Con este propdsito, se evalud la confiabilidad de cada instrumento
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach (), medida estadistica desarrollada por Lee
Cronbach en 1951, que analiza la consistencia interna de los cuestionarios y escalas de
medicion.

Este coeficiente (o) permitio determinar el grado de correlacion entre los items del

instrumento, evidenciando su capacidad para medir de manera consistente un constructo o
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concepto subyacente. Conforme a los criterios propuestos por Ruiz (2013), los niveles de
confiabilidad se clasifican en: valores entre 0,81 y 1,00 indican una confiabilidad muy alta;
entre 0,61y 0,80, alta confiabilidad; entre 0,41 y 0,60, confiabilidad moderada; entre 0,21
y 0,40, confiabilidad baja; y entre 0,01 y 0,20, confiabilidad muy baja. Se verificé la
consistencia interna de los instrumentos mediante un procesamiento estadistico con el

software IBM SPSS, version 25.

a) Determinacion de confiabilidad del cuestionario de calidad de servicio
Tabla 9
indice de consistencia interna para la variable calidad de servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
0,764 15

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

El indicador Alfa de Cronbach para el instrumento de medicién de la variable
calidad de servicio fue de 0,764. De acuerdo con los criterios de clasificacion propuestos
por Ruiz (2013), este valor se ubica en el intervalo comprendido entre 0,61 y 0,80, lo cual
indica que el instrumento presenta un alto nivel de confiabilidad. Este resultado evidencia
una adecuada consistencia interna entre los items que conforman el cuestionario,

garantizando la estabilidad de las mediciones obtenidas.

b) Determinacion de confiabilidad del cuestionario de confianza publica

Tabla 10
indice de consistencia interna para la variable confianza publica
Alfa de Cronbach N de elementos

0,819 18
Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

El indicador Alfa de Cronbach para el instrumento de medicion de la variable

confianza publica fue de 0,819. De acuerdo con los criterios de clasificacion de Ruiz
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(2013), este valor se ubica en el intervalo comprendido entre 0,81 y 1,00, indicando que el
instrumento presenta un muy alto nivel de confiabilidad. Este hallazgo evidencia la sélida
consistencia interna entre los items que componen el cuestionario, garantiza las

mediciones realizadas, muestra estabilidad y precision del constructo teorico de la variable.

c) Determinacion de confiabilidad del cuestionario de satisfaccion ciudadana
Tabla 11
Indice de consistencia interna para la variable satisfaccion ciudadana
Alfa de Cronbach N de elementos
0,751 18

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

El indicador Alfa de Cronbach para el instrumento de medicién de la variable
satisfaccion ciudadana fue de 0,751. Conforme a los criterios de clasificacion de Ruiz
(2013), este valor se ubica dentro del intervalo de 0,61 a 0,80, indicando que el
instrumento presenta un alto nivel de confiabilidad. Este resultado pone de manifiesto que
existe una adecuada homogeneidad entre los items que conforman el cuestionario,
permitiendo asegurar que las mediciones realizadas son estables y reflejan la consistente el

constructo de la variable.

4.1.3 Validez de los instrumentos

La calidad técnica de los instrumentos empleados fue evaluada mediante un
proceso de valoracion experta, en el que participaron tres especialistas con formacion en
Administracion y trayectoria consolidada en los ambitos académico y profesional. Esta
evaluacion se orientd al andlisis de la pertinencia, relevancia y claridad de los items,
aspectos fundamentales para garantizar la adecuada representacion del constructo teorico.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la validez de un instrumento
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refiere al grado de correspondencia entre el contenido de sus items y la dimension tedrica
que se busca operacionalizar, siendo considerado valido aquel instrumento que logra
representar de manera precisa el fenémeno objeto de estudio. En tal sentido, la evaluacion
critica (validez de contenido) estuvo a cargo de tres profesionales expertos: Humberto
Rafael Yupanqui Villanueva (18 afios de experiencia), Manuel Eduardo Vilca Tantapoma
(20 afios de experiencia) y Joaquin Machaca Rejas (31 afios de experiencia).

La validacion cuantitativa se llevé a cabo mediante el célculo del indice V de
Aiken, coeficiente que permite medir el grado de consenso entre los jueces respecto a la
adecuacion de cada item. Este indicador, cuyo rango varia de 0 a 1, asume que valores
cercanos a 1 reflejan un acuerdo sustantivo entre los expertos, consolidando la evidencia
de validez de contenido y, de manera directa, reforzando la validez de constructo del
instrumento. Los resultados mostraron niveles satisfactorios de consenso, lo que afirmaria
que los instrumentos poseen una estructura coherente con los conceptos teoricos,
asegurando asi su aplicacién confiable. El detalle de las valoraciones se encuentra

consignado en el Anexo 5.

4.1.4 Baremacion de los valores obtenidos con la aplicacion del cuestionario

En aras de un analisis ordenado y coherente de los datos recolectados, se llevé a
cabo la baremacion de las puntuaciones obtenidas para cada variable y sus dimensiones.
Procedimiento que establecid categorias de referencia que facilito la evaluacion de los
niveles de percepcion ciudadana respecto a calidad del servicio, confianza publica y

satisfaccion por los servicios municipales.

a) Procedimiento de baremizacion para la variable calidad del servicio
Consistid en calcular la puntuacion maxima posible para la variable, producto de

multiplicar el nmero total de items (15) por la cantidad de opciones de respuesta de la
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escala tipo Likert empleada (cinco categorias: 1 = Totalmente en desacuerdo, ..., 5 =
Totalmente de acuerdo). Este calculo arroj6 un puntaje maximo de 75 puntos. Para
establecer los rangos, se considero la diferencia entre el puntaje maximo (75) y el minimo
alcanzable (15), obteniéndose una amplitud de 60 puntos. Esta amplitud fue dividida en 3,
asignando a cada uno un intervalo de 20 unidades. En consecuencia, se estructuraron 3
categorias de interpretacion cualitativa basadas en el desempefio municipal percibido en

términos de calidad de servicio, y que se presenta en la Tabla 12.

Tabla 12
Baremo para la variable calidad de servicio
Cualitativo* Rango Descripcion

El desempefio municipal presenta deficiencias significativas
en la atencién a las necesidades ciudadanas, reflejando bajos
niveles de cumplimiento de expectativas y generando
percepciones de insatisfaccion y desconfianza publica.

El desempefio municipal alcanza un nivel aceptable de calidad
de servicio, satisfaciendo parcialmente las expectativas
ciudadanas, aungue persisten limitaciones percibidas en
efectividad y legitimidad institucional.

El desempefio municipal evidencia altos niveles de calidad de
servicio, cumpliendo eficazmente con las necesidades y
expectativas de la ciudadania, fortaleciendo asi la percepcion
de eficiencia, confianza publica y legitimidad de la gestion.

* Baremacion; Valorizacion para la interpretacion de los resultados.

Nota. Clasificacion cualitativa basada en los intervalos derivados de los datos recolectados.

Deficiente [15 - 35]

Regular [36 - 55]

Excelente [56- 75]

Ademas, las dimensiones que conforman esta variable siguen el mismo

procedimiento de baremacion, estableciéndose los siguientes rangos:

Tabla 13
Escala de baremo de las dimensiones de la variable calidad de servicio
Dimension Dimensién Dimension

Intervalo D'm.ens.'on Fiabilidad 0 Capacidad de Seguridad y Dlmens[on Niveles

general Tangibilidad R . . Empatia
confiabilidad respuesta profesionalismo

[15 - 35] [03 - 07] [03 - 07] [03 - 07] [03 - 07] [03-07] Deficiente

[36 - 55] [08 - 11] [08 - 11] [08 - 11] [08 - 11] [08 - 11] Regular

[56- 75] [12 - 15] [12 - 15] [12 - 15] [12 - 15] [12 - 15] Excelente

Nota. Clasificacion cualitativa basada en los intervalos derivados de los datos recolectados.
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b) Procedimiento de baremizacion para la variable confianza publica

Se procedio a calcular el puntaje maximo alcanzable para la variable, mediante la
sumatoria de las respuestas del instrumento de evaluacion, conformado por 18 items. Este
puntaje maximo se obtuvo multiplicando el nimero de items (18) por las cinco categorias
de respuesta de la escala tipo Likert utilizada (1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En
desacuerdo, 3 = Indeciso, 4 = De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo), resultando en un
valor de 90 puntos.

Posteriormente, se calcul6 la diferencia entre el puntaje maximo (90) y el minimo
(18), obteniéndose una amplitud de 72 puntos. Esta amplitud fue dividida equitativamente
en tres niveles de interpretacion, asignando a cada uno un intervalo de 24 unidades,
conforme a los criterios establecidos para la categorizacién cualitativa.

Finalmente, se definieron las categorias de interpretacidn basadas en el desempefio

municipal percibido en términos de confianza publica, como se detalla en la Tabla 14.

Tabla 14
Baremo para la variable confianza publica

Cualitativo* Rango Descripcion

El desempefio municipal refleja niveles bajos de confianza
publica, caracterizados por percepciones ciudadanas de
desconfianza, escasa credibilidad institucional y pérdida de
legitimidad en la gestion de los asuntos publicos.

El desempefio municipal alcanza un nivel intermedio de
confianza publica, con ciudadanos que manifiestan una
Moderada [43-66] aceptacion moderada de la actuacién institucional, aunque
persisten cuestionamientos sobre la transparencia y la
legitimidad.

El desempefio municipal consolida un alto nivel de confianza
publica, evidenciado en percepciones ciudadanas de
credibilidad, respeto institucional y reconocimiento de la
transparencia en la gestion municipal.

* Baremacion: Valorizacion para la interpretacion de los resultados.

Nota. Clasificacion cualitativa basada en los intervalos derivados de los datos recolectados.

Escasa [18 - 42]

Optima [67 - 90]
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El mismo procedimiento se aplico a las dimensiones de esta variable,

estableciéndose los siguientes rangos:

Tabla 15

Escala de baremo de las dimensiones de la variable satisfaccion ciudadana
Intervalo Dimension Percepcién Dimension Presencia  Prestacion de servicios .

L . . . . Niveles

general de la corrupcion fisica de las autoridades a la ciudadania
[18 - 42] [06 - 14] [06 - 14] [06 - 14] Escasa
[43 - 66] [15 - 22] [15 - 22] [15 - 22] Moderada
[67 - 90] [23 - 30] [23 - 30] [23 - 30] Optima

Nota. Clasificacion cualitativa basada en los intervalos derivados de los datos recolectados.

C) Procedimiento de baremizacién para la variable satisfaccion ciudadana

Se realiz6 la sumatoria de las respuestas consignadas en el instrumento de
investigacién, conformado por 18 items estructurados, permitié calcular el puntaje méximo
tedrico alcanzable para la variable satisfaccion ciudadana. Este valor se obtuvo mediante la
multiplicacién del namero total de items (18) por las cinco categorias de respuesta ordinal
de la escala tipo Likert implementada, donde 1 correspondia a "Totalmente en
desacuerdo”, 2 a "En desacuerdo”, 3 a "Indeciso”, 4 a "De acuerdo” y 5 a "Totalmente de
acuerdo". Esta operacion matematica derivé en un puntaje maximo de 90 unidades,
representando el nivel més alto de percepcion favorable posible dentro del instrumento
aplicado.

Posteriormente, para establecer los rangos de interpretacion cualitativa, se procedio
al célculo de la amplitud de la escala de baremacion, obtenida al restar el puntaje minimo
alcanzable (18) del puntaje maximo (90), resultando en una amplitud de 72 unidades. Esta
amplitud se segmento de forma equidistante en tres tramos de 24 unidades cada uno,
respetando principios metodoldgicos de simetria y homogeneidad, los cuales aseguraron la
consistencia interna de la categorizacion y su validez como criterio de analisis

comparativo.
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Finalmente, se definieron tres categorias cualitativas de interpretacion, que reflejan
de manera estructurada y progresiva la percepcion ciudadana respecto al desempefio
municipal en términos de satisfaccion con los servicios publicos ofrecidos. Este proceso
permite no solo identificar niveles diferenciados de satisfaccion, sino también establecer
una base metodologica sélida para interpretar los resultados obtenidos en funcién del
grado de cumplimiento de las expectativas ciudadanas. La distribucién detallada se

presenta en la Tabla 16.

Tabla 16
Baremo para la variable satisfaccion ciudadana

Cualitativo* Rango Descripcion

El desempefio municipal refleja un nivel minimo de calidad de
servicio, atribuible a deficiencias significativas en la atencién a
las necesidades ciudadanas, con un bajo cumplimiento de
expectativas, generando percepciones de insatisfaccion, pérdida
de credibilidad institucional y desconfianza publica hacia la
gestién de los servicios.

Baja [18 - 42]

El desempefio municipal alcanza un nivel aceptable de
satisfaccion ciudadana, cubriendo parcialmente las expectativas
colectivas, aunque persisten limitaciones que afectan Ia
percepcidn de eficiencia y efectividad de los servicios.

Regular [43 - 66]

El desempefio municipal consolida altos niveles de satisfaccion
ciudadana, respondiendo de manera efectiva a las necesidades
sociales y fortaleciendo la percepcion de eficiencia, calidad y
compromiso en la prestacion de servicios publicos.

Alta [67 - 90]

* Baremacion: Valorizacion para la interpretacion de los resultados.
Nota. Clasificacion cualitativa basada en los intervalos derivados de los datos recolectados.

Finalmente, se establecen los rangos correspondientes a las dimensiones de esta

variable, estableciéndose los siguientes rangos:
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Tabla 17
Escala de baremo de las dimensiones de la variable satisfaccion ciudadana

Intervalo Dimension Tiempo de Dimension Trato Dimension Condicion de las .
Interpretaciol

general atencién recibido instalaciones y equipos

[18 - 42] [06 - 14] [06 - 14] [06 - 14] Baja
[43 - 66] [15 - 22] [15 - 22] [15 - 22] Regular
[67 - 90] [23 - 30] [23 -30] [23 - 30] Alta

Nota. Clasificacion cualitativa basada en los intervalos derivados de los datos recolectados.

4.1.5 Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio

La calidad del servicio municipal fue evaluada a partir de la percepcion ciudadana
respecto al desempefio institucional de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas —
Apurimac, considerando cinco dimensiones fundamentales que operacionalizan dicho
constructo en el ambito de la gestion publica.

Desde el enfoque metodolégico adoptado, la tangibilidad representa la evidencia
fisica de los servicios y los recursos disponibles; la fiabilidad se refiere al cumplimiento
efectivo de los compromisos asumidos por la administracion; la capacidad de respuesta
mide la prontitud en la atencion a las solicitudes ciudadanas; la seguridad y
profesionalismo implican la competencia técnica y la integridad ética en la actuacion
institucional; y la empatia evalla la sensibilidad del personal y la personalizacién en la

atencion brindada.

Los datos fueron obtenidos mediante encuestas aplicadas a una muestra
representativa de la poblacion usuaria, y procesados con el software estadistico SPSS
(version 25). Estos resultados proporcionan insumos estratégicos para fortalecer la
eficiencia del servicio municipal, impulsar la modernizacién institucional y fomentar un
enfoque de gestion publica centrada en la ciudadania, orientado hacia la calidad, la equidad

y la legitimidad de los servicios ofrecidos.
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Tabla 18
Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio por categoria

Calidad de servicio

Categoria

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 12 3,1%
Regular 271 70,6%
Excelente 101 26,3%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Figura 3
Distribucién de proporciones segun la variable calidad de servicio

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Analisis e interpretacion

Los resultados muestran que la calidad del servicio municipal, evaluada desde la
percepcidn ciudadana, presenta un predominio significativo del nivel regular (70,6 %),
seguido por el nivel excelente (26,3 %) y en menor proporcidn por el nivel deficiente
(3,1 %). Esta distribucion evidencia que la mayoria de usuarios reconoce un cumplimiento
funcional de los servicios, aunque sin alcanzar niveles 6ptimos de calidad percibida. La

prevalencia de la categoria regular sugiere que, si bien los servicios municipales logran



119

satisfacer parcialmente las necesidades ciudadanas, persisten limitaciones en dimensiones
clave como la capacidad de respuesta, la empatia institucional y la confiabilidad del
sistema, lo cual restringe el logro de una experiencia ciudadana plenamente satisfactoria.
Esta tendencia, ademas, pone en evidencia una brecha entre el desempefio operativo y las
expectativas crecientes de los usuarios, especialmente en un contexto de demanda social
por servicios publicos eficientes, transparentes y accesibles.

Esta valoracion intermedia puede estar relacionada con factores como la falta de
innovacion en la gestién, debilidades en las competencias técnicas del personal, y una
escasa orientacion hacia la mejora continua y la personalizacion del servicio. En este
sentido, el bajo porcentaje de valoracion “excelente” puede interpretarse como un llamado
de atencion sobre la necesidad de institucionalizar practicas de evaluacion del desempefio
y mecanismos de retroalimentacion ciudadana. En términos estratégicos, estos hallazgos
reafirman la importancia de implementar un enfoque de gestion de la calidad orientado a la
generacion de valor publico, el fortalecimiento de la confianza institucional y la mejora de
la legitimidad percibida. Alcanzar estos objetivos requiere no solo optimizar los recursos
materiales, sino también promover una cultura organizacional centrada en la ética publica,

el compromiso con el servicio y la excelencia operativa.

Tabla 19
Resultados descriptivos de la dimensién tangibilidad por categoria
i Tangibilidad
Categoria - -
Frecuencia Porcentaje

Deficiente 40 10,4%
Regular 222 57,8%
Excelente 122 31,8%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.
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Figura 4
Distribucién de proporciones segun la dimension tangibilidad

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Analisis e interpretacion

Los resultados obtenidos para la dimension tangibilidad, entendida como la
evidencia fisica de los servicios publicos, infraestructura disponible, equipamiento y
condiciones materiales de atencion al ciudadano, reflejan una valoracién mayoritaria en el
nivel regular (57,8 %), seguido por el nivel excelente (31,8 %) y finalmente por el nivel
deficiente (10,4 %). Esta distribucion porcentual revela que, si bien existe un segmento
significativo de la poblacion que reconoce mejoras visibles en aspectos tangibles de los
servicios municipales, mas de la mitad de los usuarios percibe estos elementos ain como
funcionales, pero no sobresalientes. Esta percepcion intermedia sugiere que la
infraestructura municipal y los recursos fisicos existentes logran cubrir estdndares minimos
operativos, pero no llegan a satisfacer plenamente las expectativas de calidad visual,
accesibilidad y modernizacién que demanda la ciudadania.

La proporcion registrada en el nivel excelente indica avances parciales en la

dotacion de espacios adecuados, materiales visibles, mobiliario, sefializacion y condiciones
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fisicas del entorno institucional. Sin embargo, el hecho de que una mayoria se concentre en
la categoria regular pone de manifiesto ciertas limitaciones estructurales, como ambientes
poco adecuados, sefialética insuficiente, mobiliario deteriorado o falta de innovacion
tecnoldgica en los puntos de atencion. Asimismo, la valoracion de deficiente no puede ser
desestimado, ya que representa a un grupo de usuarios cuya experiencia con los recursos
fisicos del servicio publico ha sido insatisfactoria, afectando no solo su percepcién de
calidad, sino también su confianza institucional. Esta situacién podria estar asociada a
restricciones presupuestales, baja inversion en modernizacion edil y debilidades en los
procesos de mantenimiento e infraestructura. En consecuencia, la dimensién tangibilidad
se convierte en un indicador critico para la mejora de la percepcion ciudadana,
especialmente en contextos como el de Andahuaylas, donde las condiciones fisicas del
servicio impactan directamente en la legitimidad y credibilidad institucional.

Este hallazgo reafirma la necesidad de promover estrategias de fortalecimiento de
la infraestructura municipal, renovacion de espacios de atencion y adquisicion de
tecnologias visibles y accesibles. Fortalecer la tangibilidad no solo mejora la experiencia
del usuario, sino que ademas visibiliza el compromiso del gobierno local con la calidad del

servicio y el respeto al ciudadano como sujeto de derechos.

Tabla 20
Resultados descriptivos de la dimension fiabilidad o confiabilidad por categoria

Fiabilidad o confiabilidad

Categoria - -
Frecuencia Porcentaje
Deficiente 51 13,3%
Regular 213 55,5%
Excelente 120 31,3%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.
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Figura 5
Distribucion de proporciones segun la variable fiabilidad o confiabilidad

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Analisis e interpretacion

Los resultados empiricos obtenidos respecto a la dimension fiabilidad, que mide el
cumplimiento constante y veraz de los compromisos institucionales, revelan que un 55,5 %
de los ciudadanos la valoré como regular, seguido de un 31,3 % que la consider6
excelente, mientras que un 13,3 % la califico como deficiente. Esta distribucion indica que
la mayoria de los usuarios perciben que el municipio cumple con sus responsabilidades de
manera aceptable, aunque sin alcanzar niveles sistematicos de excelencia. La
predominancia del nivel regular sugiere que los servicios publicos, si bien se entregan en
forma continua, ain presentan fallas en la previsibilidad, cumplimiento total de plazos y
consistencia en las respuestas institucionales.

El porcentaje de respuestas en la categoria excelente representa un indicio
alentador de mejora en los procesos de cumplimiento, pero no lo suficientemente sélido

como para posicionar la fiabilidad como una fortaleza consolidada. Por el contrario, el
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porcentaje de respuestas que sefialan una fiabilidad deficiente constituye un foco de
atencion critica, dado que este grupo de ciudadanos experimenta incumplimientos, retrasos
y contradicciones en la ejecucion de servicios, lo que afecta directamente la confianza
publicay la percepcion de legitimidad. Esta tendencia puede estar asociada a la ausencia
de mecanismos efectivos de seguimiento y verificacion, o a una limitada estandarizacion
de los procedimientos institucionales. En contextos municipales como el de Andahuaylas,
donde la confianza en las autoridades es fragil, la percepcion de fiabilidad opera como un
elemento estructurante de la relacion entre la ciudadania y el Estado local.

Estos hallazgos hacen evidente la urgencia de reforzar los sistemas de control de
compromisos institucionales, asi como de implementar protocolos claros para garantizar el
cumplimiento predecible y transparente de los servicios. En consecuencia, se requiere un
redisefio organizacional que priorice la evaluacion sistematica del desempefio institucional

y la generacion de evidencia sobre los resultados reales de la gestion publica.

Tabla 21
Resultados descriptivos de la dimensién capacidad de respuesta por categoria

Capacidad de respuesta

Categoria - -
Frecuencia Porcentaje
Deficiente 98 25,5%
Regular 181 47,1%
Excelente 105 27,3%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.
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Figura 6
Distribucién de proporciones segun la dimension capacidad de respuesta

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Andlisis e interpretacion:

Los resultados obtenidos para la dimensién capacidad de respuesta, que evalla la
prontitud, eficacia y disposicion del personal municipal para atender las solicitudes de la
ciudadania, reflejan una valoracion mayoritaria en el nivel regular (47,1 %), seguido por el
nivel excelente (27,3 %) y finalmente por el nivel deficiente (25,5 %). Esta distribucion
revela que, aunque una parte importante de los ciudadanos reconoce ciertos esfuerzos en la
atencion a los requerimientos, la mayoria considera que esta capacidad no alcanza niveles
sobresalientes. El predominio de la categoria regular sugiere que los procedimientos
institucionales logran responder parcialmente a las necesidades, pero sin asegurar tiempos
oportunos ni una atencion resolutiva consistente.

La proporcion registrada en el nivel excelente evidencia avances en determinados
espacios o servicios donde el personal municipal muestra eficiencia, empatia y celeridad.
No obstante, estos casos aln no representan una practica sistematica en toda la estructura
municipal. La coexistencia de un porcentaje de valoraciones en el nivel deficiente es

significativa y preocupante, ya que refleja experiencias ciudadanas marcadas por demoras,
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inaccion institucional o falta de canales accesibles para resolver solicitudes. Este
comportamiento sugiere la existencia de ineficiencias operativas, una débil cultura de
atencion ciudadana y carencia de protocolos estandarizados para gestionar respuestas
rapidas y adecuadas. Asimismo, podria estar vinculado a la sobrecarga de funciones,
escasez de personal en puntos criticos y limitada supervision sobre el cumplimiento de
tiempos de atencion. Estos resultados evidencian una tension entre la demanda ciudadana
de inmediatez y la capacidad real del municipio para gestionar tramites y solicitudes con
criterios de oportunidad y efectividad. En contextos como el de Andahuaylas, esta
limitacién afecta directamente la percepcion de eficiencia institucional y puede deteriorar
progresivamente la confianza publica.

Este hallazgo pone en relieve la necesidad urgente de modernizar los sistemas de
atencion ciudadana, fortaleciendo la asignacion estratégica de recursos humanos,
incorporando tecnologias que reduzcan tiempos de espera, e institucionalizando
mecanismos de control y evaluacion del desempefio en cada area de atencion. Fortalecer la
capacidad de respuesta no solo optimizara la calidad del servicio, sino que también
reforzara la percepcion de compromiso institucional con las necesidades reales de la

ciudadania.

Tabla 22
Resultados descriptivos de la dimensién seguridad y profesionalismo por categoria

Seguridad y profesionalismo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Deficiente 38 9,9%
Regular 196 51,0%
Excelente 150 39,1%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.
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Figura7
Distribucién de proporciones segun la dimension seguridad y profesionalismo

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Analisis e interpretacion:

Los resultados obtenidos para la dimension seguridad y profesionalismo, referida a
la percepcidn ciudadana sobre la competencia técnica, ética profesional y comportamiento
del personal municipal, evidencian una valoracion mayoritaria en el nivel regular (51,0 %),
seguido del nivel excelente (39,1 %) y en menor proporcion del nivel deficiente (9,9 %).
Esta distribucion muestra que mas de la mitad de los ciudadanos reconoce un nivel
aceptable en el desempefio del personal, lo que sugiere la existencia de practicas
relativamente estables de profesionalismo y trato institucional. Sin embargo, al mantenerse
la valoracion en la categoria regular, se evidencia que ain no se ha logrado consolidar una
cultura organizacional basada en estandares superiores de ética, eficiencia técnica ni plena
confianza en el accionar institucional.

El porcentaje de valoraciones en el nivel excelente indica un avance significativo
en la percepcion de profesionalismo en determinados servicios o areas de atencién. Este

dato refleja que existen espacios donde la atencion municipal es brindada con solvencia
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técnica, trato respetuoso y cumplimiento de normas éticas. No obstante, este nivel ain no
alcanza a representar a la mayoria de la poblacion. Por su parte, porcentaje de valoraciones
deficientes, aungue menor, sigue siendo un indicador de alerta. Este grupo de ciudadanos
ha experimentado conductas institucionales marcadas por la falta de preparacion técnica,
inadecuada atencion, escasa vocacion de servicio o incluso actos percibidos como
negligentes. Dichas experiencias minan la confianza publica y generan cuestionamientos
respecto a la meritocracia y la formacién continua del personal municipal. Esta
configuracién porcentual puede deberse a factores estructurales como la ausencia de
mecanismos de evaluacion del desempefio, debilidades en los procesos de seleccion y
capacitacion del recurso humano, y una cultura administrativa reactiva antes que
preventiva, que no incentiva la mejora continua ni la ética profesional como pilar de la
gestién publica.

Este resultado revela la importancia estratégica de profesionalizar de manera
integral la gestién del talento humano en la administracion municipal, estableciendo
criterios de calidad para el ejercicio del servicio publico, fortaleciendo la ética institucional

y promoviendo entornos de trabajo con estandares técnicos alineados a las necesidades del

ciudadano.

Tabla 23

Resultados descriptivos de la dimensién empatia por categorias

i Empatia
Categoria - -
Frecuencia Porcentaje

Deficiente 65 16,9%
Regular 237 61,7%
Excelente 82 21,4%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.
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Figura 8
Distribucién de proporciones segun la dimension empatia

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Andlisis e interpretacion:

Los resultados obtenidos para la dimensién empatia, entendida como la
sensibilidad institucional, el trato personalizado y la capacidad del personal municipal para
comprender y atender las necesidades ciudadanas con cercania y respeto, reflejan una
valoracion mayoritaria en el nivel regular (61,7 %), seguida del nivel excelente (21,4 %)y,
finalmente, del nivel deficiente (16,9 %).

Esta distribucion porcentual revela que una proporcién significativa de ciudadanos
percibe un desempefio institucional con niveles medios de atencion humanizada. El
predominio de la categoria regular sugiere que, si bien el trato recibido por parte del
personal municipal no es hostil ni abiertamente inadecuado, carece de cercania emocional,
atencion personalizada y calidez relacional, lo cual limita el fortalecimiento del vinculo
ciudadania-institucion.

El porcentaje de usuarios que valoraron esta dimension como excelente representa
un grupo que ha experimentado interacciones positivas, caracterizadas por respeto,

amabilidad y disposicion genuina por resolver sus necesidades. No obstante, este
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porcentaje no logra consolidarse como tendencia general, evidenciando que las buenas
practicas de empatia institucional ain son aisladas o focalizadas en areas especificas.

El porcentaje de valoraciones en el nivel deficiente pone en evidencia experiencias
marcadas por desatencion, trato impersonal, indiferencia institucional o escasa vocacion de
servicio, lo cual debilita la legitimidad relacional del gobierno local. Esta percepcion
negativa no solo afecta la calidad del servicio, sino que refuerza la desconfianza ciudadana
y la percepcion de que las instituciones publicas no reconocen la dignidad del usuario.

Estos resultados pueden estar asociados a la ausencia de formacién en habilidades
blandas, una débil cultura organizacional orientada al ciudadano y a estructuras jerarquicas
que priorizan procedimientos administrativos sobre relaciones humanas. En contextos
como el de Andahuaylas, donde la interaccion cercana con las instituciones es crucial para
consolidar confianza publica, la empatia se convierte en una dimension estratégica para
humanizar la gestion municipal.

Este hallazgo sefiala la necesidad de promover procesos de capacitacion continua
en atencion al pablico, fomentar una cultura del servicio empatico y establecer
mecanismos institucionales que garanticen canales de atencion personalizados, inclusivos
y culturalmente pertinentes, especialmente en una region con identidad y diversidad como

Apurimac.

4.1.6 Resultados descriptivos de la variable confianza publica

La confianza pablica se evalud a partir de la percepcion ciudadana respecto al
desempefio institucional de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac,
considerando tres dimensiones fundamentales que operacionalizan dicho constructo en el
ambito de la gestion publica. Desde el enfoque metodolégico, la confianza publica
comprende la percepcidn de los ciudadanos sobre la existencia o ausencia de practicas de

corrupcion, la accesibilidad y visibilidad de las autoridades municipales, asi como la
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evaluacion sobre la prestacion de los servicios pablicos. Estas dimensiones permiten
identificar tanto el grado de confianza que la ciudadania deposita en sus representantes
locales como las condiciones que fortalecen o deterioran la relacion entre la
administracion publica y la sociedad civil.

La informacion fue recolectada mediante encuestas estructuradas aplicadas a una
muestra representativa de la poblacion usuaria, y procesada estadisticamente con el
programa SPSS, version 25. Los resultados obtenidos constituyen una base empirica que
permite evaluar la percepcion social en torno a tres pilares clave de la gestion municipal:
la transparencia administrativa, la legitimidad institucional y la capacidad institucional

percibida.

Tabla 24
Resultados descriptivos de la variable confianza publica segin categorias

Confianza publica

Categoria - -
Frecuencia Porcentaje
Escasa 31 8,1%
Moderada 259 67,4%
Optima 94 24.,5%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Figura 9
Distribucion de proporciones segun la variable confianza publica

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.
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Analisis e interpretacion

Los resultados obtenidos para la variable confianza pablica, evaluada desde la
percepcion ciudadana respecto a la conducta institucional de la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas, muestran que el 67,4 % de los encuestados calificé su nivel de confianza
como moderado, mientras que el 24,5 % lo ubico en un nivel 6ptimo, y solo el 8,1 %
manifesto una confianza escasa.

Esta distribucion porcentual indica que la mayoria de los ciudadanos perciben un
desempefio institucional que inspira aceptacion parcial, sin alcanzar niveles solidos de
credibilidad ni evidenciar un colapso en la confianza. La prevalencia del nivel moderado
sugiere que, aunque se reconoce cierta funcionalidad en la gestion, persisten reservas
ciudadanas. El porcentaje de respuestas en la categoria 6ptima representa un segmento
ciudadano que valora positivamente las acciones del gobierno local, percibiendo avances
en la eficacia de la gestion publica, el cumplimiento de funciones y la capacidad
institucional. Este grupo posiblemente ha experimentado interacciones institucionales
satisfactorias. Por el contrario, el porcentaje que califico la confianza como escasa
constituye un grupo critico cuya percepcion se orienta a la desconfianza institucional,
atribuida probablemente a la sospecha de practicas corruptas, a la invisibilidad de las
autoridades o a una ineficiente prestacion de los servicios.

Estos resultados pueden estar influenciados por la limitada presencia publica de las
autoridades, la escasa informacion sobre decisiones presupuestales, o la percepcion de
arbitrariedad en los procedimientos municipales. En zonas con limitada
institucionalizacion de la participacion ciudadana o con historial de denuncias de
corrupcion, la confianza pablica tiende a mantenerse en niveles intermedios o0 bajos, como

es el caso reportado.



Estos hallazgos ponen de relieve la urgencia de reforzar los mecanismos de
vigilancia ciudadana, mejorar la visibilidad institucional y elevar los estandares de
eficiencia en la atencién pablica. Solo mediante el fortalecimiento de la ética pablica,
cercania del liderazgo y efectividad en los servicios, se podra construir una confianza

solida, sostenida y legitimadora del accionar municipal.

Tabla 25
Resultados descriptivos de la dimensidn percepcidn de la corrupcion por categorias

Percepcion de la corrupcion

Categoria - -
Frecuencia Porcentaje
Escasa 82 21,4%
Moderada 235 61,2%
Optima 67 17,4%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Figura 10
Distribucién de proporciones segun la dimension percepcion de la corrupcion

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

132
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Analisis e interpretacion:

Los resultados obtenidos para la dimension percepcion de la corrupcion, referida a
la evaluacion ciudadana sobre la existencia de actos indebidos en la gestién municipal,
revelan que el 61,2 % de los encuestados la considera moderada, el 21,4 % la califica como
escasa, es decir, percibe bajo nivel de corrupcion, y el 17,4 % la ubica en el nivel 6ptimo,
lo que en este contexto indica una alta percepcion de corrupcion, no un desempefio
favorable. La categoria moderada, como valor mas frecuente, evidencia que la mayoria de
la ciudadania percibe que, aunque la corrupcion no es estructural, si esta presente en
ciertos niveles o practicas del gobierno local. Este resultado sugiere una administracion
municipal con mecanismos de control parcialmente efectivos, donde la falta de
transparencia o de rendicion de cuentas aun deja espacios para el escepticismo social. El
porcentaje que ubica esta dimensidn en el nivel escaso representa el grupo con mejor
percepcion de la institucion, ya que considera que la corrupcién no es un problema
recurrente. Esta vision positiva puede ser resultado de experiencias personales
satisfactorias. Por el contrario, el porcentaje de encuestados que califican esta percepcion
como Optima, es decir, alta percepcion de corrupcion, refleja un nivel preocupante de
desconfianza, donde los ciudadanos consideran que las practicas corruptas estan
institucionalizadas o toleradas en el aparato municipal.

Esta distribucion esta probablemente influenciada por la ausencia de mecanismos
eficaces de auditoria externa, fiscalizacion participativa y transparencia activa, asi como
por una gestion comunicacional que no logra visibilizar adecuadamente los actos de
gobierno. Incluso la percepcion moderada puede escalar hacia niveles criticos si no se
implementan acciones concretas y sostenidas contra la corrupcion.

Por tanto, se recomienda fortalecer un sistema local de integridad publica, con

énfasis en la transparencia presupuestal, rendicién de cuentas por resultados, codigos
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éticos funcionales, y participacion ciudadana en los procesos administrativos sensibles.
Esta estrategia no solo combate la corrupcién real, sino que reduce también su percepcion,

que es en si misma un factor que afecta la confianza democratica.

Tabla 26
Resultados descriptivos de la dimensidn presencia fisica de las autoridades por categorias

Presencia fisica de las autoridades

Categoria - -

Frecuencia Porcentaje
Escasa 30 7,8%
Moderada 246 64,1%
Optima 108 28,1%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Figura 11
Distribucién de proporciones segun la dimension presencia fisica de las autoridades

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Analisis e interpretacion:
Los resultados obtenidos para la dimension presencia fisica de las autoridades,
entendida como la percepcion ciudadana sobre la visibilidad, cercania y accesibilidad de

los funcionarios publicos y autoridades municipales, muestran que un 64,1 % de los
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encuestados la calificé como moderada, un 28,1 % la consider6 6ptima, y apenas un 7,8 %
la ubicé en un nivel escaso. El predominio de la categoria moderada evidencia que la
mayoria de la poblacidn percibe una presencia institucional intermitente o parcialmente
accesible. Si bien las autoridades estan visibles en ciertos espacios 0 momentos, como
actos publicos, eventos oficiales o0 medios de comunicacion locales, su accesibilidad
cotidiana y directa ain resulta limitada para gran parte de los ciudadanos.

El porcentaje de valoraciones en el nivel 6ptimo sugiere que una porcion
significativa de la ciudadania reconoce una presencia activa y regular de las autoridades
municipales, tanto en territorio como en canales institucionales de atencion. Esta
valoracion positiva puede estar asociada a iniciativas de descentralizacion del gobierno
local o presencia en asambleas comunales. En cambio, el porcentaje de ciudadanos que
percibe una presencia escasa representa un segmento que no encuentra en las autoridades
locales referentes visibles ni accesibles, lo cual puede generar desafeccion politica o
desinterés civico.

Estos resultados podrian estar influidos por la sobrecarga de funciones de los
funcionarios, la centralizacion de decisiones, la escasa institucionalizacion de audiencias
publicas o la débil implementacion de presupuestos participativos. En contextos donde los
canales de interlocucion no son constantes ni efectivos, la percepcion de presencia
institucional se fragmenta, incluso si existen acciones comunicadas formalmente.

Este hallazgo pone de relieve la necesidad de fortalecer la presencia efectiva de las
autoridades municipales a nivel fisico, territorial y comunicativo, mediante estrategias
como oficinas mdviles de atencion, rendiciones de cuentas descentralizadas, programacion
de visitas periddicas a comunidades y activacion de canales de didlogo directo con la

ciudadania.
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Tabla 27
Resultados descriptivos de la dimensidn prestacion de servicios a la ciudadana por
categorias

Prestacion de servicios a la ciudadania

Categoria - -
Frecuencia Porcentaje
Escasa 31 8,1%
Moderada 239 62,2%
Optima 114 29,7%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Figura 12
Distribucién de proporciones segun la dimension prestacion de servicios a la ciudadania

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Analisis e interpretacion:

Los resultados obtenidos para la dimension prestacién de servicios a la ciudadania,
entendida como la percepcidn sobre la eficacia y eficiencia de la gestion municipal en la
atencion de las necesidades publicas, revelan que un 62,2 % de los encuestados la califico
como moderada, un 29,7 % la consider6 optima y solo un 8,1 % la ubicé en el nivel escaso.

El predominio de la categoria moderada evidencia que, si bien existe un cierto nivel

de satisfaccion funcional, las expectativas de los ciudadanos no han sido plenamente
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colmadas. Esta percepcion intermedia refleja un escenario donde los servicios municipales
cumplen minimamente con sus funciones basicas, como tramites, mantenimiento urbano,
asistencia administrativa, pero sin alcanzar estandares sobresalientes ni garantizar una
atencion verdaderamente eficiente, oportuna y centrada en el usuario.

El porcentaje de valoraciones en el nivel 6ptimo es un indicador positivo, pues
muestra que una proporcion considerable de ciudadanos reconoce avances sustantivos en
la capacidad institucional para satisfacer necesidades concretas, resolver solicitudes y
prestar servicios publicos con profesionalismo. Por otro lado, el porcentaje que califico
esta dimension como escasa constituye un segmento que percibe una gestion deficiente,
caracterizada por retrasos, ineficiencias, atencion negligente o falta de respuesta
institucional. Aunque esta proporcidn no representa la mayoria, su existencia alerta sobre
brechas criticas que podrian estar concentradas en zonas rurales, barrios periféricos o en
sectores sociales tradicionalmente excluidos del circuito institucional.

Esta distribucion puede deberse a factores como falta de capacitacion del personal,
recursos logisticos limitados, sobrerregulacion administrativa, o escasa innovacion en los
procedimientos municipales. En contextos donde la mejora continua no esta
institucionalizada, la prestacion de servicios tiende a estancarse en niveles medios, sin
lograr la excelencia que demanda una ciudadania cada vez mas exigente y consciente de
sus derechos.

Estos hallazgos subrayan la importancia de implementar politicas de gestion
orientadas a resultados, fortalecer la cultura del servicio publico, e incorporar tecnologias y
estandares de calidad que eleven el nivel de atencion institucional. Promover un enfoque
de atencion ciudadana eficiente, empatica y sistematica es clave para transformar la

percepcion de los usuarios y consolidar la confianza en el aparato municipal.
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4.1.7 Resultados de la variable satisfaccion ciudadana

La satisfaccion ciudadana fue evaluada a partir de la percepcién ciudadana
respecto al desempefio institucional de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas —
Apurimac, considerando tres dimensiones fundamentales que operacionalizan dicho
constructo en el ambito de la gestion pablica.

Desde el enfoque metodoldgico adoptado, el tiempo de atencion representa la
rapidez y eficiencia con la que el personal municipal responde a las solicitudes y tramites
ciudadanos; el trato recibido se refiere a la actitud, cordialidad y disposicién del
funcionario publico durante la atencion; y las condiciones de las instalaciones y equipos
aluden a la adecuacion del entorno fisico y tecnoldgico para brindar un servicio eficiente,
seguro y accesible.

Los datos fueron obtenidos mediante encuestas estructuradas aplicadas a una
muestra representativa de ciudadanos usuarios del servicio, y procesados
estadisticamente mediante el software SPSS, version 25. Los resultados permiten
identificar el grado de satisfaccion ciudadana respecto a los servicios municipales
brindados, reflejando la medida en que la administracién local ha respondido a las
expectativas y necesidades de la poblacion usuaria. Estos hallazgos constituyen una base
empirica esencial para mejorar la calidad del servicio desde un enfoque ciudadano,
promoviendo una gestion pablica mas inclusiva, eficiente y orientada al bienestar

colectivo, bajo principios de equidad, accesibilidad y mejora continua.
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Tabla 28
Resultados descriptivos de la variable satisfaccion ciudadana por categorias

Satisfaccion ciudadana

Categoria - -
Frecuencia Porcentaje
Baja 5 1,3%
Regular 247 64,3%
Alta 132 34,4%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Figura 13
Distribucion de proporciones segun la variable satisfaccion ciudadana

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Andlisis e interpretacion

Los resultados obtenidos para la variable satisfaccion ciudadana, evaluada desde la
percepcion de los usuarios respecto a la atencion, efectividad y adecuacion de los
servicios ofrecidos por la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, indican que el
64,3 % de los encuestados se ubico en la categoria regular, el 34,4 % manifesto un nivel
de satisfaccion alto, y solo un 1,3 % report6 una satisfaccion baja. El claro predominio del
nivel regular refleja que la mayoria de ciudadanos percibe que la atencién cumple
parcialmente con sus expectativas, sin ser insatisfactoria pero tampoco destacada. Este

tipo de percepcion intermedia se asocia a una atencion administrativa funcional, aunque
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con limitaciones en aspectos como la prontitud o la solucion efectiva de problemas
recurrentes. En ese sentido, la experiencia del usuario se define como aceptable, pero no
plenamente gratificante.

El porcentaje de respuestas en la categoria alta representa un grupo importante de
ciudadanos que reconoce una gestion orientada al servicio. Esta valoracion positiva puede
derivarse de experiencias satisfactorias en la atencion directa, percepcion de orden en los
procedimientos o buena disposicion del personal. Por otro lado, el porcentaje que expresé
una satisfaccion baja constituye una fraccion minima de la poblacion, pero que debe ser
atendida. Esta percepcidn critica puede estar relacionada con situaciones especificas como
demoras prolongadas, deficiencia en los canales de atencion o maltrato institucional.

Estos resultados podrian estar vinculados con la disparidad en la asignacién de
recursos, la falta de enfoque diferenciado segun tipo de usuario, la debilidad en los
sistemas de seguimiento post atencidn, o la ausencia de una cultura organizacional
centrada en la satisfaccion ciudadana.

En este marco, la gestion municipal debe transitar hacia una atencion publica que
supere la simple funcionalidad y apueste por la excelencia en el trato, la eficiencia en la
resolucion de tramites y la empatia en la interaccidn con el usuario, promoviendo sistemas

de evaluacion continua, espacios de retroalimentacién y procesos de mejora participativa.

Tabla 29
Resultados descriptivos de la dimensién tiempo de atencion por categorias

Tiempo de atencién

Categoria - -
Frecuencia Porcentaje
Baja 16 4,2%
Regular 227 59,1%
Alta 141 36,7%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.
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Figura 14
Distribucién de proporciones segun la dimension tiempo de atencion

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Anélisis e interpretacion

Los resultados correspondientes a la dimension tiempo de atencion, referida a la
prontitud, celeridad y oportunidad con la que el personal municipal atiende las solicitudes
ciudadanas, revelan que un 59,1 % de los encuestados evaluo este aspecto como regular,
un 36,7 % lo calificé como alto, y apenas un 4,2 % lo percibié como bajo.

El predominio de la categoria regular sugiere que la mayoria de los ciudadanos
percibe un desempefio institucional medianamente eficiente en cuanto a los plazos de
atencion. Esta percepcion implica que los tiempos de respuesta no son excesivamente
lentos, pero tampoco resultan agiles ni satisfactorios, especialmente para quienes valoran
una gestion municipal orientada a la inmediatez y resolucion oportuna.

El porcentaje de valoraciones en el nivel alto refleja que una proporcién
significativa de usuarios reconoce una buena capacidad de respuesta, valorando
positivamente la rapidez con la que se atienden sus requerimientos. Este grupo
probablemente ha experimentado servicios eficientes, procesos simplificados o personal

comprometido con la atencion oportuna. Este resultado es alentador, ya que denota la



142

existencia de buenas practicas. En contraste, el porcentaje que calificé el tiempo de
atencion como bajo representa un segmento minoritario pero relevante, que probablemente
ha sido afectado por retrasos prolongados, tiempos de espera injustificados o falta de
seguimiento de sus tramites.

Esta distribucion porcentual puede estar influenciada por problemas en la gestion
del flujo de trabajo, escasez de personal capacitado, procesos administrativos
innecesariamente burocréticos, o falta de mecanismos digitales de atencidn rapida.

Este hallazgo subraya la importancia de implementar sistemas de gestion de
atencion ciudadana con estandares de tiempo definidos, monitoreables y auditables, a
través del uso de tecnologias, formularios inteligentes y modelos de gestion por procesos.
Ademas, debe reforzarse la capacitacion del personal en competencias de eficiencia

administrativa y servicio al usuario.

Tabla 30
Resultados descriptivos de la dimensidn trato recibido por categorias

Trato recibido

Categoria - -
Frecuencia Porcentaje
Baja 27 7,0%
Regular 200 52,1%
Alta 157 40,9%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.
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Figura 15
Distribucién de proporciones segun la dimension trato recibido

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Anélisis e interpretacion

Los resultados correspondientes a la dimension trato recibido, entendida como la
percepcidn ciudadana respecto a la actitud, cordialidad, respeto y disposicion del personal
municipal en la atencion brindada, evidencian que un 52,1 % de los encuestados la califico
como regular, un 40,9 % como alta, y solo un 7,0 % como baja.

El predominio de la categoria regular indica que, para la mayoria de ciudadanos, el
trato que reciben cumple con estandares minimos de correccion y formalidad, pero carece
de una atencion diferenciada, empatica o genuinamente orientada al usuario. Esta
percepcion sugiere que, aungue no se presentan actitudes abiertamente negativas, tampoco
se manifiesta una cultura de servicio centrada en el respeto activo y el acompafiamiento
efectivo del ciudadano.

El porcentaje de respuestas en la categoria alta es un resultado favorable, ya que
muestra que una proporcién importante de usuarios valora positivamente el trato recibido,
identificando en el personal actitudes de cordialidad, predisposicién al dialogo, respeto por

los procedimientos y voluntad de apoyo. Esta percepcion fortalece el vinculo entre
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ciudadania e institucién. En contraste, el porcentaje de ciudadanos que percibe un trato
bajo representa un grupo vulnerable frente a experiencias institucionales negativas,
posiblemente vinculadas con malos modos, respuestas evasivas, actitudes autoritarias o
indiferencia ante las necesidades planteadas.

Estos resultados pueden estar asociados a la ausencia de capacitacion permanente
en habilidades blandas, la presion operativa sobre el personal, la falta de protocolos de
atencion al usuario, o a una cultura institucional ain marcada por la rigidez y la
despersonalizacion del servicio.

Este hallazgo subraya la necesidad de fortalecer el enfoque humanista en la gestion
municipal, incorporando programas formativos en atencion al cliente, inteligencia
emocional, escucha activa, resolucion empatica de conflictos y comunicacion efectiva, con
una orientacion clara hacia la mejora del clima organizacional y de la experiencia del

ciudadano.

Tabla 31
Resultados descriptivos de la dimensidn condiciones de las instalaciones y quipos por

categorias

Condicion de las instalaciones y equipos

Categoria - -
Frecuencia Porcentaje
Baja 23 6,0%
Regular 241 62,8%
Alta 120 31,3%
Total 384 100,0%

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.
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Figura 16
Distribucién de proporciones segun la dimension condiciones de las instalaciones y
equipos

Nota. Resultados estadisticos generados a partir de datos empiricos recolectados.

Andlisis e interpretacion:

Los resultados correspondientes a la dimension condiciones de las instalaciones y
equipos, que mide la adecuacidn fisica, infraestructura y equipamiento institucional
disponible para la atencion ciudadana, revelan que un 62,8 % de los encuestados la califico
como regular, un 31,3 % como alta, y solo un 6,0 % la ubic6 en un nivel bajo.

La preponderancia de la categoria regular indica que, para la mayoria de
ciudadanos, los espacios fisicos y recursos técnicos del gobierno local cumplen con los
requisitos basicos para la atencion pablica, pero presentan deficiencias visibles en términos
de modernidad, funcionalidad o mantenimiento. Este resultado sugiere que, si bien existe
infraestructura operativa, esta no siempre garantiza una experiencia optima en
accesibilidad, comodidad o eficiencia logistica.

El porcentaje de valoraciones en la categoria alta representa un porcentaje
considerable de usuarios que perciben condiciones fisicas adecuadas, seguras y
funcionales. Este grupo probablemente ha sido atendido en ambientes con mobiliario

actualizado, sefializacion clara, atencion ordenada y recursos tecnolégicos disponibles. En
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contraste, el 6,0 % de ciudadanos que percibe condiciones bajas pone en evidencia la
existencia de espacios con carencias significativas en términos de equipamiento,
mantenimiento o accesibilidad, posiblemente asociados a ambientes deteriorados, oficinas
mal distribuidas, falta de ventilacion o ausencia de herramientas tecnoldgicas basicas.

Estos resultados pueden estar vinculados a la antigiiedad de las instalaciones, falta
de presupuesto para infraestructura, escasa inversion en tecnologias de atencion ciudadana
o deficiente planificacion de espacios publicos en zonas de alta afluencia.

Este hallazgo refuerza la necesidad de implementar estrategias de renovacion fisica
y tecnoldgica de los ambientes de atencién al ciudadano, considerando criterios de
accesibilidad universal, sefializacion institucional, y disponibilidad de recursos digitales

para tramites y consultas.

4.2 Andlisis inferencial

El anélisis inferencial se orient6 a comprobar empiricamente la influencia directa y
significativa de la calidad del servicio y la confianza publica sobre la satisfaccion
ciudadana, con el fin de determinar la magnitud e intensidad de su influencia mutua en el
contexto del desempefio institucional de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas.

Como etapa preliminar, se verifico el cumplimiento del supuesto de normalidad
mediante la prueba de Kolmogoérov-Smirnov (KS), adecuada para muestras superiores a 50
casos. Los resultados evidenciaron niveles de significancia inferiores a oo = 0,05 en las tres
variables analizadas, lo que indica ausencia de distribucién normal. En consecuencia, se
descartd el uso de pruebas paramétricas basadas en normalidad estricta y se opt6 por
técnicas robustas de modelamiento adecuadas para variables ordinales y constructos

latentes.
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Se empleo la regresion logistica ordinal con el propdsito de estimar el efecto
directo de las variables predictoras sobre la probabilidad condicional de obtener niveles
superiores de satisfaccion ciudadana. De manera complementaria, se contrasté la
estabilidad del efecto mediante regresion lineal maltiple, con el fin de estimar el porcentaje
de varianza explicada bajo una respuesta continua. Finalmente, se construy6 un modelo de
ecuaciones estructurales (SEM) con base en analisis factorial confirmatorio, utilizando
coeficientes estandarizados para modelar efectos causales latentes y evaluar la coherencia
estructural de la relacién entre calidad del servicio, confianza publica y satisfaccién
ciudadana.

La eleccion de estos procedimientos metodologicos responde a la necesidad de
utilizar estimadores robustos que no requieren normalidad multivariante estricta, pero
permiten evaluar relaciones causales entre variables latentes, lo cual es pertinente cuando
se modelan percepciones sociales mediante escalas ordinales en contextos publicos (Hair

etal., 2014; Hosmer & Lemeshow, 2013; Kline, 2016).

Prueba de normalidad: Kolmogorov-Smirnov

La verificacion de normalidad se realizé con la finalidad de determinar la
pertinencia de los modelos inferenciales seleccionados. Para cada variable se plante6 la
hipétesis nula (Ho: la variable presenta distribucion normal) frente a la hipdtesis alternativa
(H.: la variable no presenta distribucion normal), con un nivel de significancia o = 0,05.
Bajo dicho criterio, se rechaz6 Ho cuando el valor de significancia fue inferior a 0,05; en

caso contrario, se aceptd la no normalidad.
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Tabla 32
Analisis de la distribucion normal — prueba estadistica “Kolmogorov-Smirnov” para las
variables

Calidad de  Confianza Satisfaccion

servicio publica  ciudadana

N 384 384 384

Parametros normales®® Media 50,2812 58,6640 62,8802

Desv. Desviacion 8,128 10,742 8,788

_ _ _ Absoluto 0,051 0,059 0,049

Maximas diferencias b, iy 0,044 0,039 0,042

extremas

Negativo -0,051 0-,059 -0,049

Estadistico de prueba 0,051 0,059 0,049

Sig. asintotica(bilateral) 0,019° 0,002¢ 0,028°

Sig. 0,258¢ 0,122¢ 0,305¢

Sig. Monte Carlo Intervalo de Limite inferior 0,246 0,114 0,293
(bilateral) confianzaal — :

99% Limite superior 0,269 0,131 0,317

a. La distribucion de la prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

e. Se basa en 10000 tablas de muestras con una semilla de inicio 2000000.

Nota. Prueba de normalidad aplicada sobre datos empiricos mediante SPSS v.25.

En la Tabla 32, se presentan los resultados de la prueba de Kolmogoérov-Smirnov
aplicada a cada variable del estudio. Los valores de significancia obtenidos para la calidad
del servicio (0,019), la confianza publica (0,002) y la satisfaccion ciudadana (0,028)
fueron inferiores a o = 0,05, lo que confirma que ninguna de las variables sigue una
distribucion normal. Este resultado justifica la utilizacion de técnicas robustas para el
analisis inferencial, particularmente la regresion logistica ordinal y el modelamiento
estructural, debido a que permiten estimaciones validas bajo condiciones de no normalidad

y son adecuados para el analisis de constructos medidos en escala ordinal.
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4.2.1 Contraste de la prueba de hipotesis general

a) Formulacion de la hipotesis para el analisis
Para evaluar la influencia de la calidad de servicio y la confianza pablica en

la satisfaccion ciudadana, se contrastaron las siguientes hipotesis:

Ho: La calidad de servicio y la confianza publica no influye de manera directa y
significativamente en la satisfaccion ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas — Apurimac, periodo 2023.

Ha: La calidad de servicio y la confianza pablica influye de manera directa y
significativamente en la satisfaccion ciudadana de la Municipalidad

Provincial de Andahuaylas — Apurimac, periodo 2023.

Para la contrastacion de hipdtesis, se empled un nivel de significancia de a

=0,05.

b) Meétodo estadistico aplicado

Debido a que las variables no presentaron distribucién normal, se opt6 por técnicas
robustas propias de escalas ordinales. Inicialmente, se estimd la asociacién entre las
variables mediante Chi-cuadrado, hallandose relacién significativa entre calidad de
servicio, confianza publica y satisfaccién ciudadana. Con este sustento preliminar, se
empled la regresion logistica ordinal (RLO) para evaluar el efecto conjunto de los
predictores sobre la satisfaccion ciudadana y, de forma complementaria, se utilizé la
regresion multiple, con su ANOVA asociada, para estimar el grado de variabilidad

explicada bajo un enfoque lineal.
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Esta triangulacion permitio evaluar tanto la influencia estadistica como la
capacidad predictiva del modelo, fortaleciendo la interpretacion del fendmeno en el &mbito

de la gestion publica.

c) Prueba estadistica de correspondencia
Tabla 33
Estadistica para establecer la correspondencia entre las variables de estudio
Calidad de Confianza Satisfaccion
servicio publica ciudadana
N 384 384 384
Media 50,2812 61,2074 60,3778
Desv. Desviacion 8,1280 10,7420 8,7880
Error estandar de la media 0,4150 0,5480 0,4480
Minimo 15,00 19,00 21,00
Maximo 70,00 86,00 87,00
IC 95% Limite inferior = 49,468 57,590 61,001
IC 95% Limite superior = 51,094 59,738 62,759

Nota. Medidas descriptivas generadas en SPSS v.25 a partir de datos empiricos.

La Tabla 33 proporciona un resumen estadistico descriptivo de las tres variables
clave. Desde un enfoque técnico, se prioriz6 la evaluacion del error estandar de la media
(EEM) como indicador de precision en la estimacion de los promedios poblacionales. Se
observo que: La calidad de servicio registro un EEM = 0,4150, lo cual refleja una alta
precision en la estimacion de su media muestral, la confianza publica obtuvo el mayor
EEM (0,5480), lo que sugiere menor estabilidad estadistica y la satisfaccion ciudadana
mostré un EEM intermedio (0,4480), evidenciando una precision aceptable.

Estos hallazgos refuerzan la validez del analisis inferencial al garantizar margenes

de error controlados en las estimaciones utilizadas.
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d) Representacion grafica de interacciones y dispersion conjunta de variables
Figura 17

Esquema de dispersion entre la calidad de servicio, confianza publica y la satisfaccion
ciudadana

Nota. Grafico generado en SPSS v.25 a partir de datos empiricos.

La Figura 17, ofrece una representacion visual del comportamiento conjunto de las
tres variables. La nube de puntos se orienta hacia una direccion ascendente, lo cual sugiere
una posible asociacién positiva entre las variables independientes (calidad de servicio y
confianza publica) y la variable dependiente (satisfaccion ciudadana). Esta tendencia es
coherente con lo tedricamente planteado: a mejores niveles percibidos de calidad y
confianza, se esperaria una mayor satisfaccion general de la ciudadania con los servicios
municipales.

El cruce entre los resultados estadisticos y la visualizacién grafica permite concluir
preliminarmente una coherencia entre el modelo teérico y la evidencia empirica observada.
Este tipo de analisis mixto, combinando precisidn descriptiva y exploracién visual,
proporciona fundamentos solidos para avanzar hacia modelos explicativos méas robustos,
sin perder claridad metodolégica ni relevancia practica. Ademas, permite comprender con

mayor claridad cdmo se relacionan las variables que actian como principales indicadores
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de desempefio municipal, integrando el andlisis técnico con una perspectiva centrada en la
experiencia ciudadana, lo que favorece decisiones estratégicas mas pertinentes dentro del
ambito de la gestion publica local. Con base en esta representacion grafica y los patrones
emergentes de asociacion observados, se dio paso al analisis inferencial mediante
regresion logistica ordinal, con el propdsito de estimar la influencia conjunta de la calidad
del servicio y la confianza publica sobre la satisfaccion ciudadana desde un enfoque

estadistico mas robusto y explicativo.

e) Prueba de regresion logistica ordinal

Tabla 34
Estadistica de prueba, calidad de servicio, confianza publica y la satisfaccion ciudadana
en la municipalidad

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la Chi-

Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 208,469
Final 30,519 177,949 4 0,000

Funcioén de enlace: Logit.

Nota. Ajuste logistico modelado en SPSS v.25 con datos empiricos recolectados.

Como los datos no cumplen con el supuesto de normalidad, se emple6 para evaluar
el efecto conjunto de las variables independientes (calidad de servicio y confianza pablica)
sobre la variable dependiente (satisfaccion ciudadana).

Los resultados obtenidos en la Tabla 34 indican que el valor de significancia (p =
0,000) es menor a 0,05, lo que permite rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis
alternativa (H.,). Esto confirma que la calidad de servicio y la confianza publica tienen una
influencia directa y significativa en la satisfaccion ciudadana en el marco de la gestion

municipal en la provincia de Andahuaylas.
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f) Coeficientes del Pseudo R cuadrado y modelo estimado

Tabla 35
Nivel de influencia de la variable independiente calidad de servicio, confianza publica en
la variable dependiente la satisfaccion ciudadana

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,371
Nagelkerke 0,490
McFadden 0,328

Funcion de enlace: Logit.

Nota. Pseudo Rz generados en SPSS v.25 para evaluar el ajuste del modelo logistico con datos empiricos.

Para valorar el ajuste general del modelo de regresion logistica ordinal, se
emplearon tres indicadores de Pseudo R cuadrado: Cox y Snell, Nagelkerke y McFadden,
cuyos resultados se presentan en la Tabla 35. De estos, el coeficiente de Nagelkerke
obtuvo un valor de 0,490, lo que sugiere que cerca del 49 % de la variabilidad observada
en la satisfaccion ciudadana puede ser explicada conjuntamente por las variables calidad
de servicio y confianza publica. Este nivel de ajuste indica una capacidad explicativa
aceptable, sobre todo considerando la naturaleza ordinal de la variable dependiente y la
complejidad del fendmeno estudiado.

Desde esta perspectiva, se evidencia una influencia directa y significativa entre las
percepciones ciudadanas sobre la calidad de servicio y confianza publica en su satisfaccion
con los servicios municipales. Por tanto, este resultado refuerza la importancia de mejorar
la calidad del servicio y la confianza publica para incrementar la satisfaccion de los
ciudadanos.

Con la finalidad de representar matematicamente la relacién estimada entre las

variables analizadas, se planted el siguiente modelo de regresién lineal:

Yi=Bg +BX; +B2X> + w
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Donde:

Yi : Satisfaccion ciudadana (i) (variable dependiente)

X1 : Calidad de servicio (i) (variable independiente)

X> : Confianza puablica (i) (variable independiente)

u : Error aleatorio

Bo, B1, B2: Coeficientes del modelo que cuantifican la influencia de la variable X1y

Xz sobre Yi

Este modelo matematico no solo sirve como evidencia empirica del vinculo entre
las variables analizadas, sino que también permite proyectar el comportamiento de la
satisfaccidn ciudadana en escenarios de mejora continua, ofreciendo asi una herramienta
valiosa para la toma de decisiones en entornos municipales orientados a la gobernanza
democrética y al servicio publico con sentido humano.

Si bien la regresion logistica ordinal permitid constatar la influencia conjunta y
estadisticamente significativa de la calidad del servicio y la confianza publica sobre la
satisfaccion ciudadana, resultaba pertinente complementar dicho analisis con técnicas
adicionales que fortalecieran la capacidad predictiva del modelo. En este sentido, se opto
por aplicar un modelo de regresion multiple, cuya finalidad fue estimar con mayor
precision la proporcion de variabilidad explicada por las variables independientes en
relacion con la percepcion ciudadana. Este procedimiento amplia el enfoque inferencial,
permitiendo una evaluacion mas sensible de los efectos directos y ajustados que ejerce

cada predictor, bajo una légica de estimacion cuantitativa continua.



155

) Regresion multiple y capacidad predictiva del modelo

Tabla 36
Anélisis predictivo del modelo de las variables de estudio

R R cuadrado Error estandar de
cuadrado ajustado la estimacion

1 0,687% 0,472 0,469 6,403

a. Predictores: (Constante), Confianza publica, Calidad de servicio

Modelo

Nota. Indicadores predictivos generados en SPSS v.25 mediante regresion matiple con datos empiricos.

En coherencia con el enfoque metodolédgico adoptado, y dado que las variables
analizadas no evidenciaron distribucion normal, se empled también el anélisis de regresion
multiple como estrategia complementaria. Esta técnica permitié estimar la capacidad
predictiva conjunta de las variables independientes (calidad de servicio y confianza
publica) sobre la variable dependiente (satisfaccidn ciudadana), bajo una perspectiva
cuantitativa de prediccién del comportamiento global del modelo.

Los resultados presentados en la Tabla 36 muestran un coeficiente de
determinacion R2 de 0,472, lo cual indica que el modelo logra explicar el 47,2 % de la
variabilidad observada en los niveles de satisfaccién ciudadana en la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas. De igual forma, el valor ajustado de R? (0,469) refuerza la
consistencia del modelo al considerar el nmero de predictores involucrados, confirmando
que el 46,9 % de la variabilidad puede atribuirse a la percepcion ciudadana sobre la calidad
del servicio y la confianza publica.

Ademas, el error estandar de la estimacion, de 6,403 unidades, refleja una
dispersion moderada de los valores reales con respecto a los valores pronosticados, lo cual
sugiere que el modelo cuenta con un ajuste adecuado y aceptable en contextos de gestion
publica local, lo cual permite afirmar que el modelo goza de consistencia interna aceptable

y utilidad practica en escenarios de planificacion publica.
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h) Prueba ANOVA para la significancia del modelo de regresion

Tabla 37
Andlisis de la varianza (ANOVA) del modelo planteado
Modelo cuilljjrp;dii 9 cuad'\r/léet?clg F Sig.
Regresion 13955,176 2 6977,588 170,182 0,000”
1 Residuo 15621,313 381 41,001
Total 29576.490 383

a. Variable dependiente: Satisfaccion ciudadana
b. Predictores: (Constante), Confianza publica, Calidad de servicio

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

La prueba de andlisis de varianza (ANOVA) se aplico con el propdsito de evaluar
la significancia global del modelo de regresion mdltiple, considerando como variable
dependiente la satisfaccion ciudadana y como variables independientes la calidad de
servicio y la confianza publica. Esta técnica estadistica permite contrastar si la variacion
explicada por el modelo supera significativamente la variacion atribuible al error.

Segun se muestra en la Tabla 37, se obtuvo un valor de significancia de p = 0,000,
inferior al umbral de decision establecido (a = 0,05). En consecuencia, se puede evidenciar
que el modelo es estadisticamente significativo y que, en conjunto, la calidad del servicio y
la confianza publica explican de manera relevante los niveles de satisfaccion ciudadana
observados en los ciudadanos de Andahuaylas.

Este hallazgo fortalece la robustez del modelo planteado, sugiriendo que la
variacion observada no es producto del azar, sino del comportamiento sistematico de las

variables independientes en relacidn con la percepcion de los ciudadanos.
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i) Coeficientes del modelo y ecuacion final
Tabla 38
Analisis de coeficiente del modelo planteado
Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B  Desv. Error Beta
(Constante) 25,699 2,062 12,463 0,000
1  Calidad de servicio 0,455 0,070 0,421 6,462 0,000
Confianza publica 0,243 0,053 0,298 4,565 0,009

a. Variable dependiente: Satisfaccion ciudadana

Nota: Datos procesados con el software SPSS version 25 a partir de las encuestas recopiladas.

Para evaluar la contribucidn especifica de cada predictor sobre la variable
dependiente dentro del modelo de regresion, se analiz6 el modelo de regresion multiple a
través de los coeficientes no estandarizados y estandarizados, cuyos resultados se
consignan en la Tabla 38, el modelo final de regresion tiene una constante de 26,701 y un
coeficiente B = 0,720. La ecuacion resultante es:

Para evaluar la contribucion especifica del predictor sobre la variable dependiente
dentro del modelo de regresion, se analizé el modelo de regresién mdltiple a través de los
coeficientes no estandarizados y estandarizados, cuyos resultados se consignan en la Tabla
44, el modelo final de regresion tiene una constante de 25,699 y un coeficiente f1 = 0,455
y B2 = 0,243. La ecuacion resultante es:

Yi=25,699 + 0,455 (X1) + 0,243 (X2) +u

Donde:

Yi = Satisfaccion ciudadana

X, = Calidad de servicio

X2 = Confianza publica

u = Error aleatorio
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Los coeficientes positivos de ambas variables sugieren que tanto la calidad del
servicio como la confianza publica ejercen una influencia directa y significativa sobre la
satisfaccion ciudadana. Especificamente, un incremento de una unidad en la percepcion de
la calidad del servicio se asocia con un aumento promedio de 0,455 unidades en la
satisfaccion ciudadana, mientras que un aumento equivalente en la percepcion de la
confianza publica se traduce en un incremento promedio de 0,243 unidades. Ambos
predictores presentan niveles de significancia estadistica (p < 0,05), lo que confirma su
impacto en la explicacion del fenémeno analizado. Este anélisis detallado permite
comprender con mayor profundidad la magnitud del efecto que ejercen las variables
institucionales sobre la percepcion de la ciudadania, brindando bases sélidas para el disefio

de intervenciones orientadas al fortalecimiento de la gestion publica.

j) Conclusion del contraste de hipétesis general

Los analisis realizados en torno a la hipétesis general permiten afirmar, con
respaldo estadistico robusto, que la calidad del servicio y la confianza publica ejercen una
influencia directa y significativa en la satisfaccion ciudadana en el contexto en el contexto
de la gestion municipal en la provincia de Andahuaylas. Los resultados empiricos
refuerzan esta conclusion: la regresion logistica ordinal report6 un valor de significancia p
= 0,000, lo que valida la relacion estadisticamente significativa entre las variables
independientes y la variable dependiente. A ello se suma el coeficiente de Nagelkerke de
0,490, que indica que aproximadamente el 49 % de la variabilidad en la satisfaccién
ciudadana puede explicarse conjuntamente por la calidad del servicio y la confianza
publica, lo cual representa un poder explicativo relevante dentro del analisis ordinal.

Complementariamente, la regresion multiple mostré un coeficiente de

determinacion R2 = 0,472, lo que implica que el 47,2 % de la variabilidad observada en la



159

satisfaccion ciudadana se atribuye al comportamiento de las variables independientes. El
valor ajustado R? = 0,469 confirma esta consistencia al corregir el modelo por el nimero
de predictores considerados, mientras que el error estandar de estimacion de 6,403
unidades refleja una dispersion moderada, lo cual evidencia un ajuste aceptable del modelo
en escenarios reales de gestion publica. Asimismo, los coeficientes no estandarizados
obtenidos en el modelo de regresion multiple permiten cuantificar con precision el impacto
individual de cada variable independiente. En particular, el coeficiente = 0,455 asociado
a la calidad del servicio indica que, por cada unidad de mejora en la percepcion de este
factor, se espera un incremento promedio de 0,455 unidades en la satisfaccién ciudadana.
De igual forma, el coeficiente = 0,243 correspondiente a la confianza publica sugiere que
un aumento de una unidad en la percepcion de confianza se asocia con un incremento de
0,243 unidades en la satisfaccion ciudadana. Ambos coeficientes fueron estadisticamente
significativos (p = 0,000 y p = 0,009, respectivamente), lo cual refuerza su relevancia
como predictores claves en la explicacion del fendmeno estudiado.

En conjunto, la coherencia entre los hallazgos derivados de los modelos de
regresion logistica ordinal y maltiple, complementados con la prueba ANOVA vy el analisis
de coeficientes, demuestra que mejoras en los servicios municipales y en la confianza
institucional inciden directamente sobre la satisfaccion de la ciudadania. En este contexto,
los resultados obtenidos pueden constituirse en una herramienta predictiva valida para
orientar intervenciones publicas que busquen elevar la percepcion ciudadana de
legitimidad institucional mediante una gestion municipal basada en la calidad, la
transparencia y la atencion ciudadana efectiva.

Finalmente, estos hallazgos confirman la validez estadistica del modelo general y

constituyen una base metodoldgica coherente y rigurosa para la contrastacién de las
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hipdtesis especificas, manteniendo el mismo nivel de exigencia analitica en todo el proceso

investigativo.

4.2.2 Contraste de la prueba de hipotesis especifica 1
a) Formulacion de la hipotesis para el analisis
Para evaluar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion
ciudadana, se contrastaron las siguientes hipotesis:
Hoi: La calidad de servicio no influye de manera directa y significativa en la
satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas —
Apurimac, periodo 2023.
Hai: La calidad de servicio influye de manera directa y significativa en la
satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas —

Apurimac, periodo 2023.

Para la contrastacion de hipdtesis, se empled un nivel de significancia de a

=0,05.

b) Meétodo estadistico aplicado

Dado que las variables bajo estudio no presentaron distribucion normal, se
emplearon técnicas estadisticas robustas, propias también para datos ordinales y
categoricos, que admiten inferencias validas sin requerir el cumplimiento estricto de
normalidad.

Se inici6 con una prueba de correspondencia (Chi-cuadrado de independencia)
entre la variable calidad de servicio y satisfaccion ciudadana, a fin de explorar relaciones

previas al modelamiento predictivo. Esta exploracion confirmd la existencia de un vinculo
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estadistico significativo entre las variables, justificando asi el desarrollo de modelos
explicativos mas complejos.

Posteriormente, se utilizo la regresion logistica ordinal para evaluar la influencia
directa de la calidad de servicio sobre la satisfaccion ciudadana. Como complemento
metodoldgico, se aplico un modelo de regresion multiple, validado mediante la prueba
ANOVA vy el analisis de coeficientes de regresion estandarizados, con el objetivo de
reforzar la capacidad explicativa del modelo y obtener una vision mas integral del
comportamiento de la variable analizada.

Esta secuencia metodoldgica permitié contrastar con rigurosidad estadistica la
hipdtesis especifica planteada, integrando enfoques de modelamiento ordinal y continuo, y
asegurando la validez de las inferencias en escenarios municipales con datos de naturaleza

ordinal.

c) Prueba estadistica de correspondencia

Tabla 39
Estadistica para establecer la correspondencia entre la calidad de servicio y satisfaccion
ciudadana

Calidad de servicio  Satisfaccion ciudadana

N 384 384
Media 50,2812 60,8802
Desv. Desviacion 8,1280 8,7880
Error estandar de la media 0,4150 0,4480
Minimo 15,00 21,00
Maximo 70,00 87,00
IC 95% Limite inferior = 49,468 61,001
IC 95% Limite superior = 51,094 62,759

Nota. La informacion analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

La Tabla 39 muestra las medidas de tendencia central, dispersion y error estandar

para la calidad de servicio y satisfaccion ciudadana. Desde un enfoque técnico, se priorizé
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la evaluacion del error estandar de la media (EEM) como indicador de precision
estadistica. Se observa que la variable satisfaccion ciudadana presenté una media (X) de
60,8902 y un EEM de 0,4480, reflejando una dispersion leve en los datos. Por su parte, la
variable calidad de servicio registré una media (X) de 50,2812 y un EEM de 0,4150,
evidenciando mayor consistencia en las respuestas.

Estos resultados sugieren una posible relacion entre ambas variables, lo que
respalda la necesidad de aplicar métodos inferenciales mas sofisticados para confirmar

dicha asociacion.

d) Representacion grafica de interaccion y dispersion conjunta de variables

Figura 18
Esquema de dispersion entre la calidad de servicio y satisfaccion ciudadana

Nota. La informacion analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

La Figura 18 muestra la nube de puntos entre la calidad de servicio y la
satisfaccion ciudadana. La orientacion ascendente de los puntos refleja una asociacion

lineal positiva entre ambas variables, este comportamiento sugiere una relacion directa
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entre ambas variables, lo cual refuerza las observaciones preliminares obtenidas en la
prueba de correspondencia, lo que es coherente con la hipétesis planteada.

Esta visualizacion refuerza la base empirica para aplicar técnicas de regresion que
profundicen en la magnitud y direccion del efecto. Con base en este patron grafico y el
comportamiento observado, se procedio al andlisis inferencial mediante regresion logistica
ordinal, como técnica adecuada para trabajar con la naturaleza ordinal de la variable

dependiente.

e) Prueba de regresion logistica ordinal

Tabla 40

Estadistica de prueba, calidad de servicio y la satisfaccion ciudadana en la municipalidad
Logaritmo de la Chi- .

Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.

Sélo interseccion 146,393

Final 13,405 132,988 2 0,000

Funcion de enlace: Logit.

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

Como los datos no cumplen con el supuesto de normalidad, se utilizd esta prueba
para evaluar la influencia de la calidad de servicio (variable independiente) en la
satisfaccion ciudadana (variable dependiente). De acuerdo con la Tabla 40, el modelo de
regresion logistica ordinal arrojé un valor de significancia p = 0,000, inferior al umbral
critico de 0,05. En consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ho1) y se acepta la hipodtesis
alternativa (Hal), lo cual permite concluir que la calidad de servicio influye de forma
directa y significativa en la satisfaccion ciudadana en el marco de la gestion municipal en

la provincia de Andahuaylas.
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f) Coeficientes del Pseudo R cuadrado y modelo estimado

Tabla 41
Nivel de influencia de la variable independiente calidad de servicio y la variable
dependiente la satisfaccion ciudadana

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,293
Nagelkerke 0,387
McFadden 0,245

Funcién de enlace: Logit.

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

Para determinar el ajuste general del modelo de regresion logistica ordinal, se
emplearon tres indicadores de Pseudo R cuadrado: Cox y Snell, Nagelkerke y McFadden,
cuyos resultados se presentan en la Tabla 41. En particular, el coeficiente de Nagelkerke
de 0,387 indica que aproximadamente el 38,7 % de la variabilidad en la satisfaccién
ciudadana puede explicarse por la calidad de servicio. Estos resultados refuerzan la
conclusion de que la calidad del servicio percibida por los ciudadanos influye directa y
significativamente en su nivel de satisfaccion con la gestion municipal.

Con la finalidad de representar matematicamente la relacién estimada entre las

variables analizadas, se planted el siguiente modelo de regresion lineal:

Yi=By+BX;+ u

Donde:
Yi : Satisfaccion ciudadana (i) (variable dependiente)
X1 : Calidad de servicio (i) (variable independiente)

u : Error aleatorio
Bo, B1: Coeficientes del modelo que cuantifican la influencia de la variable X1 sobre

Yi
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Este modelo matematico no solo respalda la evidencia empirica de la asociacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion ciudadana, sino que proyecta un instrumento
atil para el anlisis de escenarios de mejora en la gestion municipal, ofreciendo asi una
herramienta valiosa para la toma de decisiones orientadas a una gobernanza democratica y
un servicio publico con enfoque humano.

Dado que la regresion logistica ordinal permitié constatar una influencia
estadisticamente significativa de la calidad de servicio sobre la satisfaccion ciudadana, se
consider6 pertinente complementar el analisis con técnicas adicionales que robustecieran
la capacidad explicativa del modelo. En ese marco, se aplicd un modelo de regresion
maultiple con el propdsito de estimar con mayor precision la proporcién de variabilidad
explicada por la variable independiente en relacion con la percepcion ciudadana. Esta
estrategia analitica amplia el enfoque inferencial desde una l6gica probabilistica ordinal
hacia una perspectiva de estimacion continua, permitiendo valorar con mayor sensibilidad

los efectos directos y ajustados que ejerce el predictor sobre la variable dependiente.

) Regresion multiple y capacidad predictiva del modelo

Tabla 42
Analisis de predictivo del modelo de las variables de estudio

R cuadrado Error estandar de
ajustado la estimacién

1 0,6662 0,443 0,441 6,567
a. Predictores: (Constante), Calidad de servicio

Modelo R R cuadrado

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

En coherencia con el enfoque metodoldgico adoptado y considerando que las
variables no evidenciaron una distribucion normal, se emple6 también la regresion

maultiple como técnica complementaria. Esta metodologia permiti6 estimar con mayor
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precision la capacidad predictiva de la variable independiente (calidad de servicio) sobre la
variable dependiente (satisfaccion ciudadana), bajo una légica de analisis cuantitativo
continuo. La Tabla 42 reporta los resultados del modelo de regresion multiple, el cual fue
estructurado para evaluar la relacion entre ambas variables desde una perspectiva
explicativa. El coeficiente de determinacion R2 fue de 0,443, lo cual indica que el 44,3 %
de la variabilidad observada en la satisfaccion ciudadana puede atribuirse a la calidad del
servicio percibido por los ciudadanos. Este valor evidencia una capacidad explicativa
moderada pero estadisticamente significativa, que destaca la relevancia del predictor en
contextos de gestion publica. Asimismo, el valor ajustado del coeficiente de determinacion
(R? ajustado = 0,441) reafirma la solidez del modelo al considerar el nimero de predictores
involucrados, confirmando que el 44,1 % de la variabilidad puede atribuirse a la
percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio. Esta estimacion corregida refuerza la
validez interna del analisis, mostrando que el modelo mantiene una capacidad predictiva
consistente aun tras ajustar por posibles sobreestimaciones.

Finalmente, el error estandar de la estimacion fue de 6,567 unidades, lo cual
representa una dispersion relativamente moderada entre los valores observados y los
valores estimados por el modelo. Este indicador sugiere que el modelo es funcional para
proyectar escenarios de planificacién municipal, brindando un respaldo técnico en
procesos de toma de decisiones publicas orientadas a mejorar la percepcion de los

servicios por parte de la ciudadania.
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h) Prueba ANOVA para la significancia del modelo de regresion

Tabla 43
Andlisis de la varianza (ANOVA) del modelo planteado
Modelo cusaléirr;dgi gl cuad'\r/lélet(ij(;{fjl1 F Sig.
Regresion 13100,596 2 13100596 303,742 0,000”
1 Residuo 16475,893 382 43,131
Total 29576,490 383

a. Variable dependiente: Satisfaccion ciudadana
b. Predictores: (Constante), Calidad de servicio

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

La prueba de andlisis de varianza (ANOVA) se aplico con el prop6sito de evaluar
la significancia global del modelo de regresion multiple, considerando como variable
dependiente la satisfaccion ciudadana y como variable independiente la calidad de
servicio. Esta técnica estadistica permite contrastar si la variacion explicada por el modelo
supera significativamente la variacién atribuible al error.

Los resultados del anélisis de varianza presentados en la Tabla 43 indican que el
modelo de regresion multiple es estadisticamente significativo (p = 0,000 < 0,05). En
consecuencia, se evidencia que la calidad del servicio explica de manera relevante los
niveles de satisfaccion ciudadana observados en la poblacion andahuaylina.

Este hallazgo fortalece la robustez del modelo planteado, sugiriendo que la
variacion observada no es producto del azar, sino del comportamiento sistematico de la
variable independiente en relacion con la percepcidn ciudadana. Esta evidencia empirica

refuerza la validez del modelo predictivo propuesto.



168

i) Coeficientes del modelo y ecuacion final
Tabla 44
Analisis de coeficiente del modelo planteado
Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 26,701 2,103 12,698 0,000
Calidad de servicio 0,720 0,041 0,666 17,428 0,000

a. Variable dependiente: Satisfaccion ciudadana

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

Para evaluar la contribucion especifica del predictor sobre la variable dependiente
dentro del modelo de regresion, se analizé el modelo de regresién mdltiple a través de los
coeficientes no estandarizados y estandarizados, cuyos resultados se consignan en la Tabla
44, el modelo final de regresion tiene una constante de 26,701 y un coeficiente = 0,720.
La ecuacion resultante es:

Yi=26,701+0,720 (Xi) +u

Donde:

Yi = Satisfaccion ciudadana

X, = Calidad de servicio

u = Error aleatorio

El coeficiente positivo de la variable sugiere que la calidad del servicio ejerce una
influencia directa y significativa sobre la satisfaccion ciudadana. Especificamente, un
incremento de una unidad en la percepcion de la calidad del servicio se asocia con un
aumento promedio de 0,720 unidades en la satisfaccion ciudadana. El predictor presenta

un nivel de significancia estadistica (p < 0,05), lo que confirma su impacto en la
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explicacion del fendbmeno analizado. Este analisis detallado permite comprender con
mayor profundidad la magnitud del efecto que ejerce la variable sobre la percepcién de la
ciudadania, brindando bases solidas para el disefio de intervenciones orientadas al

fortalecimiento de la gestion publica.

j) Conclusion del contraste de la hipotesis especifica 1

Los analisis realizados en torno a la hipdtesis especifica 1 confirman, con respaldo
estadistico, que la calidad del servicio influye de manera directa y significativa en la
satisfaccion ciudadana en el contexto de la gestion municipal en la provincia de
Andahuaylas.

Los resultados empiricos obtenidos validan de manera clara y coherente la relacién
entre la calidad del servicio y la satisfaccion ciudadana. En primer lugar, la regresion
logistica ordinal mostré un valor de significancia p = 0,000, lo que indica que existe una
relacién estadisticamente significativa entre ambas variables. Asimismo, el coeficiente de
Nagelkerke de 0,387 revela que la calidad del servicio explica aproximadamente un 38,7
% de la variabilidad en los niveles de satisfaccion ciudadana, lo cual representa un poder
explicativo moderado pero véalido dentro del enfoque ordinal.

En complemento, el modelo de regresién multiple reporté un coeficiente de
determinacion Rz = 0,443, es decir, el 44,3 % de la variabilidad en la satisfaccion
ciudadana puede atribuirse a la percepcién sobre la calidad del servicio brindado. El valor
ajustado R2 = 0,441 refuerza esta consistencia, al corregir el efecto por el nimero de
predictores incluidos. Ademas, el error estandar de estimacion de 6,567 unidades sugiere
una dispersion moderada de los valores observados frente a los predichos, lo cual indica
gue el modelo es suficientemente robusto para fines de analisis predictivo en escenarios

publicos.
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Finalmente, el coeficiente beta (f = 0,720) obtenido en el analisis de regresion
indica que, por cada unidad de mejora en la percepcion de calidad del servicio, se espera
un incremento promedio de 0,720 unidades en el nivel de satisfaccion ciudadana, lo que
representa una magnitud de efecto considerable. Este valor fue estadisticamente
significativo (p < 0,05), lo cual refuerza la importancia del predictor y su contribucion en
la explicacion del fenémeno estudiado.

La coherencia entre los hallazgos derivados del modelo de regresion logistica
ordinal, el modelo de regresion multiple, complementado con ANOVA y anélisis de
coeficientes, evidencia que mejoras en la calidad del servicio prestado por la institucién
tienen un efecto directo sobre su nivel de satisfaccion general.

Estos resultados ofrecen fundamentos empiricos solidos para orientar la gestion
publica hacia el fortalecimiento de la calidad en la prestacion de servicios. Asimismo, se
reafirma la necesidad de implementar estrategias de mejora continua con enfoque humano,
orientadas a generar valor publico sostenible, en el marco de una gobernanza democratica
centrada en la experiencia y el bienestar colectivo.

De igual manera, estos hallazgos no solo confirman la validez estadistica del
modelo especifico, sino que constituyen una base sélida para contrastar las hipotesis

siguientes, manteniendo el mismo nivel de rigurosidad y coherencia analitica.

4.2.3 Contraste de la prueba de hipotesis especifica 2

a) Formulacion de la hipotesis para el analisis

Para evaluar la influencia de la confianza publica en la satisfaccion

ciudadana, se contrastaron las siguientes hipotesis:
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Ho2: La confianza publica no influye de manera directa y significativa en la
satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas —
Apurimac, periodo 2023.

Haz: La confianza publica influye de manera directa y significativa en la
satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas —

Apurimac, periodo 2023.

Para la contrastacion de hipodtesis, se empled un nivel de significancia de a

=0,05.

Meétodo estadistico aplicado

Como las variables bajo estudio no presentaron distribucion normal, se utilizaron

técnicas estadisticas robustas, propias también para datos ordinales y categoricos, que

admiten inferencias validas sin requerir el cumplimiento cabal de normalidad. Se inicia

con una prueba de correspondencia (Chi-cuadrado de independencia) entre la variable

confianza publica y satisfaccién ciudadana, a fin de examinar relaciones previas al

modelamiento predictivo. Este examen confirmo la existencia de un nexo estadistico

significativo entre las variables, justificando asi el desarrollo de modelos explicativos méas

complejos.

Después, se utilizo la regresion logistica ordinal para evaluar la influencia directa

de la confianza publica sobre la satisfaccion ciudadana. Como complemento

metodoldgico, se aplicd un modelo de regresion multiple, validado mediante la prueba

ANOVA vy el analisis de coeficientes de regresion estandarizados, con el objetivo de

reforzar la capacidad explicativa del modelo y obtener una vision mas integral del

comportamiento de la variable analizada.
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Esta secuencia metodoldgica permitié contrastar con rigurosidad estadistica la
hipdtesis especifica planteada, integrando enfoques de modelamiento ordinal y continuo, y
asegurando la validez de las inferencias en escenarios municipales con datos de naturaleza

ordinal.

c) Prueba estadistica de correspondencia

Tabla 45
Estadistica para establecer la correspondencia entre la confianza publica y satisfaccion
ciudadana

Confianza publica Satisfaccion ciudadana

N 384 384
Media 58,6640 61,2074
Desv. Desviacion 10,742 8,788
Error estandar de la media 0,5480 0,4480
Minimo 19,00 21,00
Maximo 86,00 87,00
IC 95% Limite inferior = 57.590 61,001
IC 95% Limite superior = 59,738 62.759

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

La Tabla 45 presenta las medidas de tendencia central, dispersion y error estandar
de las medias para las variables confianza publica y satisfaccion ciudadana. Desde un
enfoque técnico, se priorizod la evaluacion del error estandar de la media (EEM) como
indicador de precision estadistica.

Se aprecia que la variable satisfaccion ciudadana alcanz6 una media (X) de
61,2074 y un EEM de 0,4480, lo que evidencia una dispersion controlada en las
respuestas. A su vez, la variable confianza publica obtuvo una media (X) de 58,6640 y un
EEM de 0,5480, reflejando una mayor variabilidad en comparacion con la satisfaccion

ciudadana. Estos hallazgos aluden la existencia de una asociacion entre ambas variables y
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respalda la pertinencia de aplicar modelos inferenciales mas complejos para analizar esta

conexion.

d) Representacion grafica de interaccion y dispersion conjunta de variables

Figura 19
Esquema de dispersion entre la confianza publica y la satisfaccion ciudadana

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

La Figura 19 presenta el patrdn de asociacion entre la confianza pablica y la
satisfaccion ciudadana, facilitando una comprension inicial del comportamiento de los
datos empiricos, evidenciandose una tendencia positiva. Este comportamiento sugiere una
relacién directa entre ambas variables, lo cual refuerza las observaciones preliminares
obtenidas en la prueba de correspondencia y es coherente con la hipétesis planteada.

Esta visualizacion refuerza la base empirica para aplicar técnicas de regresion que
profundicen en la magnitud y direccion del efecto. Con base en este patron grafico y el

comportamiento observado, se procedi6 al analisis inferencial mediante regresion logistica
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ordinal, como técnica adecuada para trabajar con la naturaleza ordinal de la variable

dependiente.

e) Prueba de regresion logistica ordinal

Tabla 46

Estadistica de prueba, confianza publica y la satisfaccion ciudadana en la municipalidad
Logaritmo de la Chi- .

Modelo verosimilitud -2 cuadrado 9 Sig.

Sélo interseccion 148,556

Final 27,130 121,427 2 0,000

Funcion de enlace: Logit.

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

Como los datos no cumplen con el supuesto de normalidad, se utilizd esta prueba
para evaluar la influencia de la confianza pablica (variable independiente) en la
satisfaccion ciudadana (variable dependiente). De acuerdo con la Tabla 46, el modelo de
regresion logistica ordinal arrojé un valor de significancia p = 0,000, inferior al umbral
critico de 0,05. En consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Ho2) y se acepta la hipotesis
alternativa (Ha2), lo cual permite concluir que la confianza publica influye de forma
directa y significativa en la satisfaccion ciudadana en el marco de la gestién municipal en

la provincia de Andahuaylas.
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f) Coeficientes del Pseudo R cuadrado y modelo estimado

Tabla 47
Nivel de influencia de la variable independiente confianza publica en la variable
dependiente la satisfaccion ciudadana

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,271
Nagelkerke 0,358
McFadden 0,223

Funcién de enlace: Logit.

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

Para determinar el ajuste general del modelo de regresion logistica ordinal, se
emplearon tres indicadores de Pseudo R cuadrado: Cox y Snell, Nagelkerke y McFadden,
cuyos resultados se presentan en la Tabla 47. En particular, el coeficiente de Nagelkerke
de 0,358 indica que aproximadamente el 35,8 % de la variabilidad en la satisfaccién
ciudadana puede explicarse por la confianza publica. Estos resultados refuerzan la
conclusion de que la confianza publica percibida por los ciudadanos influye directa y
significativamente en su nivel de satisfaccion con la gestion municipal.

Con la finalidad de representar matematicamente la relacién estimada entre las

variables analizadas, se planted el siguiente modelo de regresion lineal:

Yr=Bp+B:.X; + &

Donde:
Yi : Satisfaccion ciudadana (i) (variable dependiente)
X1 : Confianza puablica (i) (variable independiente)

u : Error aleatorio
Bo, B1: Coeficientes del modelo que cuantifican la influencia de la variable X1 sobre

Yi

Este modelo matematico no solo respalda la evidencia empirica de la asociacion
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entre la confianza publica y la satisfaccion ciudadana, sino que proyecta un instrumento
atil para el analisis de escenarios de mejora en la gestion municipal, ofreciendo asi una
herramienta valiosa para la toma de decisiones orientadas a una gobernanza democratica y
un servicio publico con enfoque humano.

Dado que la regresion logistica ordinal permitié constatar una influencia
estadisticamente significativa de la confianza pablica sobre la satisfaccion ciudadana, se
consider6 pertinente complementar el analisis con técnicas adicionales que robustecieran
la capacidad explicativa del modelo. En ese marco, se aplicd un modelo de regresion
maultiple con el propdsito de estimar con mayor precision la proporcion de variabilidad
explicada por la variable independiente en relacion con la percepcion ciudadana. Esta
estrategia analitica amplia el enfoque inferencial desde una l6gica probabilistica ordinal
hacia una perspectiva de estimacion continua, permitiendo valorar con mayor sensibilidad

los efectos directos y ajustados que ejerce el predictor sobre la variable dependiente.

) Regresion multiple y capacidad predictiva del modelo

Tabla 48
Anélisis de predictivo del modelo de las variables de estudio

R R cuadrado Error estandar de la
cuadrado ajustado estimacion

1 0,643° 0,414 0,412 6,736
a. Predictores: (Constante), Confianza publica, Confianza publica

Modelo

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

En coherencia con el enfoque metodoldgico adoptado y considerando que las
variables no evidenciaron una distribucion normal, se emple6 también la regresion
maultiple como técnica complementaria. Esta metodologia permitié estimar con mayor

precision la capacidad predictiva de la variable independiente (calidad de servicio) sobre la
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variable dependiente (satisfaccion ciudadana), bajo una légica de analisis cuantitativo
continuo. La Tabla 42 reporta los resultados del modelo de regresion multiple, el cual fue
estructurado para evaluar la relacion entre ambas variables desde una perspectiva
explicativa. El coeficiente de determinacion R2 fue de 0,414, lo cual indica que el 41,4 %
de la variabilidad observada en la satisfaccion ciudadana puede atribuirse a la confianza
publica percibido por los ciudadanos. Este valor evidencia una capacidad explicativa
moderada pero estadisticamente significativa, que destaca la relevancia del predictor en
contextos de gestion publica. Asimismo, el valor ajustado del coeficiente de determinacion
(R? ajustado = 0,412) reafirma la solidez del modelo al considerar el nimero de predictores
involucrados, confirmando que el 41,2 % de la variabilidad puede atribuirse a la
percepcion ciudadana sobre la confianza publica. Esta estimacion corregida refuerza la
validez interna del analisis, mostrando que el modelo mantiene una capacidad predictiva
consistente aun tras ajustar por posibles sobreestimaciones.

Finalmente, el error estandar de la estimacion fue de 6,736 unidades, lo cual
representa una dispersion relativamente moderada entre los valores observados y los
valores estimados por el modelo. Este indicador sugiere que el modelo es funcional para
proyectar escenarios de planificacién municipal, brindando un respaldo técnico en
procesos de toma de decisiones publicas orientadas a mejorar la confianza publica por

parte de la ciudadania.
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h) Prueba ANOVA para la significancia del modelo de regresion

Tabla 49
Andlisis de la varianza (ANOVA) del modelo planteado
Modelo cuSaL:JIT:d?)z gl cuad'\r/lélet(ij(;{fjl1 F Sig.
Regresion 12243,273 1 12243,273 269,825  0,000”
1 Residuo 17333,217 382 45,375
Total 29576.490 383

a. Variable dependiente: Satisfaccion ciudadana
b. Predictores: (Constante), Confianza publica

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el
programa estadistico SPSS, version 25.

La prueba de andlisis de varianza (ANOVA) se aplico con el prop6sito de evaluar
la significancia global del modelo de regresion multiple, considerando como variable
dependiente la satisfaccion ciudadana y como variable independiente la calidad de
servicio. Esta técnica estadistica permite contrastar si la variacion explicada por el modelo
supera significativamente la variacién atribuible al error.

Los resultados del anélisis de varianza presentados en la Tabla 49 indican que el
modelo de regresion multiple es estadisticamente significativo (p = 0,000 < 0,05). En
consecuencia, se evidencia que la confianza publica explica de manera relevante los
niveles de satisfaccion ciudadana observados en la poblacion andahuaylina.

Este hallazgo fortalece la robustez del modelo planteado, sugiriendo que la
variacion observada no es producto del azar, sino del comportamiento sistematico de la
variable independiente en relacion con la percepcién ciudadana. Esta evidencia empirica

refuerza la validez del modelo predictivo propuesto.
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i) Coeficientes del modelo y ecuacion final
Tabla 50
Analisis de coeficiente del modelo planteado
Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 32,003 1,911 16,748 0,000
Confianza publica 0,526 0,032 0,643 16,426 0,000

a. Variable dependiente: Satisfaccion ciudadana

Nota. La informacién analizada se obtuvo mediante encuestas aplicadas y fue procesada empleando el

programa estadistico SPSS, version 25.

Para evaluar la contribucion especifica del predictor sobre la variable dependiente

dentro del modelo de regresion, se analizé el modelo de regresién mdltiple a través de los

coeficientes no estandarizados y estandarizados, cuyos resultados se consignan en laen la

Tabla 50, el modelo final de regresion tiene una constante de 32,003 y un coeficiente p =

0,526. La ecuacion resultante es:
Yi=132,003 + 0,526 (X1) +u
Donde:
Yi = Satisfaccion ciudadana
X1 = Confianza publica

u = Error aleatorio

El coeficiente positivo de la variable sugiere que la confianza publica ejerce una

influencia directa y significativa sobre la satisfaccion ciudadana. Especificamente, un

incremento de una unidad en la percepcion de la calidad del servicio se asocia con un

aumento promedio de 0,526 unidades en la satisfaccion ciudadana. El predictor presenta

un nivel de significancia estadistica (p < 0,05), lo que confirma su impacto en la

explicacion del fendomeno analizado. Este analisis detallado permite comprender con
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mayor profundidad la magnitud del efecto que ejerce la variable sobre la percepcién de la
ciudadania, brindando bases solidas para el disefio de intervenciones orientadas al

fortalecimiento de la gestion publica.

j) Conclusion del contraste de la hipotesis especifica 2

Los analisis realizados en torno a la hipdtesis especifica 2 confirman, con respaldo
estadistico, que la confianza publica influye de manera directa y significativa en la
satisfaccion ciudadana en el contexto de la gestion municipal en la provincia de
Andahuaylas.

Los resultados empiricos obtenidos validan de manera clara y coherente la relacién
entre la confianza publica y la satisfaccion ciudadana. En primer lugar, la regresion
logistica ordinal mostré un valor de significancia p = 0,000, lo que indica que existe una
relacién estadisticamente significativa entre ambas variables. Asimismo, el coeficiente de
Nagelkerke de 0,358 revela que la confianza publica explica aproximadamente un 35,8 %
de la variabilidad en los niveles de satisfaccion ciudadana, lo cual representa un poder
explicativo moderado pero véalido dentro del enfoque ordinal.

En complemento, el modelo de regresién multiple reporté un coeficiente de
determinacion Rz = 0,414, es decir, el 41,4 % de la variabilidad en la satisfaccion
ciudadana puede atribuirse a la percepcidn sobre la confianza pablica. El valor ajustado R2
= 0,412 refuerza esta consistencia, al corregir el efecto por el niUmero de predictores
incluidos. Ademas, el error estandar de estimacion de 6,736 unidades sugiere una
dispersion moderada de los valores observados frente a los predichos, lo cual indica que el
modelo es suficientemente robusto para fines de analisis predictivo en escenarios publicos.

Finalmente, el coeficiente beta (B = 0,526) obtenido en el analisis de regresion

indica que, por cada unidad de mejora en la percepcién de confianza pablica, se espera un
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incremento promedio de 0,526 unidades en el nivel de satisfaccion ciudadana, lo que
representa una magnitud de efecto moderado. Este valor fue estadisticamente significativo
(p < 0,05), lo cual refuerza la importancia del predictor y su contribucion en la explicacion
del fendmeno estudiado.

La coherencia entre los hallazgos derivados del modelo de regresion logistica
ordinal, el modelo de regresion multiple, complementado con ANOVA y analisis de
coeficientes, evidencia que mejoras en la confianza publica percibida por la institucion
tienen un efecto directo sobre su nivel de satisfaccion general.

Estos resultados ofrecen fundamentos empiricos solidos para orientar la gestion
publica hacia el fortalecimiento de la confianza publica. Asimismo, se reafirma la
necesidad de implementar estrategias de mejora continua con enfoque humano, orientadas
a generar valor publico sostenible, en el marco de una gobernanza democratica centrada en

la experiencia y el bienestar colectivo.

4.3  Analisis del modelo estructural mediante SEM

Segun Santana Rodriguez et &l. (2019), el uso de modelos de Ecuaciones
Estructurales (SEM), especialmente bajo el enfoque de Analisis Factorial Confirmatorio
(AFC), requiere inicialmente verificar la existencia de relaciones significativas entre las
variables latentes y sus respectivos indicadores observables. Esta verificacion preliminar es
fundamental para asegurar la coherencia tedrica del modelo y su ajuste empirico a los
datos recolectados en campo. Para aplicar el AFC, fue necesario cumplir con ciertos
supuestos estadisticos vinculados a la distribucion de los datos, siguiendo un
procedimiento sistematico que comprendio:
1. El calculo de medidas de tendencia central y dispersion para las variables

observadas.



182

2. La evaluacién de la normalidad de los datos mediante la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, utilizando un nivel de significancia de a = 0.05. Un valor de p inferior a
este umbral indico que al menos un factor presentaba una distribucion no normal.

3. El anélisis de la curtosis dentro del rango aceptable (x1), asi como de la normalidad
multivariada. En caso de desviaciones moderadas, se procedioé con métodos
robustos de estimacidn para garantizar la validez del modelo.

El AFC fue aplicado con el proposito de modelar como la calidad del servicio y la
confianza publica influyen sobre la satisfaccion ciudadana en el contexto de la gestion
municipal de la provincia de Andahuaylas durante el afio 2023. Esta técnica permitid
evaluar la capacidad explicativa del modelo estructural respecto a las relaciones entre
variables latentes y constructos observables. Su validez fue determinada mediante
indicadores estadisticos especificos que reflejan el grado de ajuste del modelo a los datos
muestrales (Hair et al., 1999).

Una vez establecida la consistencia estructural del modelo, se procedi6 a evaluar su
ajuste utilizando el método basado en covarianzas (CB-SEM), el cual permite validar
modelos teoricos previamente formulados, analizando la relacion entre variables
observadas y no observadas sobre la base de la teoria existente. Las etapas desarrolladas
para este andlisis incluyeron: i) definicion de las variables latentes (calidad del servicio,
confianza publica y satisfaccién ciudadana) y sus relaciones con las variables observadas
(indicadores); ii) ajuste del modelo tedrico con base en literatura cientifica; iii) estimacién
de los parametros mediante técnicas de maxima verosimilitud; y iv) analisis de las

covarianzas entre constructos (variables latentes) e indicadores.



183

4.3.1 Evaluacion del modelo de ajuste e indicadores complementarios de ajuste

Para determinar el grado de ajuste del modelo propuesto respecto a los datos
empiricos, se analizaron diversos indices de bondad de ajuste, cuyos resultados se
presentan en la Tabla 51. El estadistico Chi-cuadrado (x?) normado (CMIN/DF) alcanzé un
valor de 2,831, lo que representa un ajuste aceptable segln los criterios convencionales
(valor < 3.0). Asimismo, el indice RMSEA (Raiz del Error Cuadratico Medio de
Aproximacion) fue de 0,069, dentro del rango gue sugiere un ajuste razonablemente

bueno.

Tabla 51
indice de bondad de ajuste del modelo de analisis factorial confirmatorio de la hipdtesis
general

indice Valores -
Aceptables Obtenidos
Razén Chi-Cuadrado/gl (CMIN/DF) <3 2,831
P valor > 0,05 0,000
RMSEA <0,08 0,069
IFI >0,90 0,604
NFI >0,90 0,497
TLI >0,90 0,579
PCFI >0,90 0,789
PNFI >0,90 0,571
PRATIO >0,85 0,951

Nota. Los datos analizados fueron modelados empleando el programa estadistico AMQOS, version 26.

Ademas de los indices generales, se consideraron indicadores adicionales para
evaluar la validez global del modelo. El indice Tucker-Lewis (TLI) obtuvo un valor de
0,579, mientras que el indice normado de ajuste (NFI) fue de 0,497, ambos interpretados
como niveles moderados de ajuste. Estos resultados reflejan ciertas limitaciones del
modelo en cuanto al ajuste incremental, lo cual sugiere oportunidades de mejora en su
estructura.

Respecto a los indices de parsimonia, se registraron los siguientes resultados:
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- El indice de ajuste comparativo de parsimonia (PRATIO) alcanz6 0,951, lo que
indica una elevada eficiencia del modelo en términos de economia estructural.

- El PCFI (indice de ajuste comparativo ajustado por parsimonia) fue de 0,571.

- El PNFI (indice normado de parsimonia) obtuvo un valor de 0.497.

- Asimismo, se evaluo el modelo mediante el Criterio de Informacion de Akaike
(AIC), el cual permite comparar modelos alternativos en términos de su
complejidad y ajuste global. Aungue este indice no se presenta con valor numerico
en este informe, su utilidad radica en identificar modelos parsimoniosos y con
adecuado poder explicativo, siendo un complemento al analisis basado en los
indices TLI, CFl y PNFI (Kline, 2016; Byrne, 2010).

En conjunto, estos resultados reflejan que el modelo evaluado posee un ajuste
aceptable, si bien presenta margenes de mejora que podrian ser abordados en

investigaciones posteriores para potenciar su capacidad predictiva y parsimoniosa.

4.3.2 Resultados del modelo SEM

El modelo estructural propuesto se compuso de tres constructos latentes: calidad
del servicio, confianza publica y satisfaccién ciudadana. Cada uno fue operacionalizado
mediante dimensiones especificas. La calidad del servicio incluy6: Tangibilidad
(Dim_X1), Fiabilidad o confiabilidad (Dim_X2), Capacidad de respuesta (Dim_X3),
Seguridad y profesionalismo (Dim_X4), y Empatia (Dim_X5). En cuanto a la confianza
publica, se consideraron: Percepcion de la corrupcion (Dim_Y1), Presencia fisica de las
autoridades (Dim_Y2) y Prestacion de servicios a la ciudadania (Dim_Y3). Finalmente, la
satisfaccion ciudadana fue representada por: Tiempo de atencién (Dim_Z1), Trato recibido

(Dim_Z2) y Condicion de las instalaciones y equipos (Dim_Z3).
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El procesamiento y validacion del modelo se realizé mediante el software AMOS,
utilizando estimaciones estandarizadas. Se evaluaron 51 items asociados a los constructos
del modelo, aplicando un enfoque de segundo orden basado en la propuesta de Matute
Vallejo et al. (2015), que considera constructos globales integradores. Este procedimiento
implico dos etapas:

1. Exploracion del modelo con constructos de primer orden de manera individual,
analizando sus respectivas dimensiones e indicadores.

2. Integracidn en un modelo méas complejo de segundo orden, que consolidd los
constructos en estructuras mas amplias, coherentes con el planteamiento tedrico
general del estudio.

Este enfoque metodoldgico permitio sustentar de manera sélida la validez
estructural del modelo, articulando coherentemente dimensiones especificas e indicadores

observados con los constructos latentes principales.
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Figura 20
Esquema del modelo contraste: Influencia de calidad de servicio, confianza publica en la
satisfaccion ciudadana

Nota. Los datos analizados fueron modelados empleando el programa estadistico AMOS, version 26.

4.3.3 Validacion de la hip6tesis general mediante SEM

El Analisis Factorial Confirmatorio (AFC), bajo el enfoque de covarianzas, se
utilizé como técnica central para validar la hipotesis general del estudio, permitiendo
contrastar la consistencia entre el modelo tedrico propuesto y las relaciones empiricas
observadas entre las variables. Este procedimiento requirié la aplicacion de diversos
estadisticos que fortalecieron la interpretacion y robustez del andlisis. Entre los principales
indicadores utilizados se consideraron:
- Error estandar de la covarianza (SE): valores reducidos reflejan menor variabilidad

y mayor precision en las estimaciones, lo que indica un modelo mas confiable.
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- Razon critica (CR): valores elevados indican estabilidad y exactitud en la
estimacion de los parametros, respaldando la validez del modelo.
- Nivel de significancia (p-valor): valores inferiores a 0.05 sugieren que las

asociaciones observadas no son aleatorias, confirmando su significacion estadistica.

Formulacion de hipotesis general:
Se aplican las siguientes hipotesis para evaluar la relacion entre las variables:
Ho: La calidad de servicio y la confianza publica no influyen de manera directa
y significativamente en la satisfaccion ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas — Apurimac, periodo 2023.
Ha: La calidad de servicio y la confianza pablica influyen de manera directa y
significativamente en la satisfaccion ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas — Apurimac, periodo 2023.
Para contrastar esta hipotesis se utilizd un modelo de ecuaciones estructurales
(SEM) basado en el andlisis de covarianzas. EI modelo permiti6 evaluar la incidencia de
las variables independientes sobre la variable dependiente, determinando su peso como

predictores significativos.



indices de bondad de ajuste del modelo

Tabla 52

Valor de regresion para demostrar la hipotesis del modelo de regresion lineal de calidad

de servicio, confianza pubica y satisfaccion ciudadana
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Estimate S.E. C.R. P Label Estimate
Satisfaccion_ciudadana <---  Calidad_SS_y_Confianza_publica 0.989 0.141 7.021 ikl par_50 1.138
Dim_Z1 <---  Satisfaccion_ciudadana 1 0.693
Dim_z2 <---  Satisfaccién_ciudadana 0.567 0.104 5.435 il par_28 0.374
Dim_Z3 <---  Satisfaccion_ciudadana 0.621 0.104 5.942 ookl par_29 0.494
Dim_X1 <---  Calidad_SS_y_Confianza_publica 1.069 0.14 7.622 il par_43 0.838
Dim_Y3 <---  Calidad_SS_y_Confianza_publica 1.386 0.172 8.054 ookl par_44 0.947
Dim_Y2 <---  Calidad_SS_y_Confianza_publica 0.744 0.124 6.022 il par_45 1.014
Dim_Y1 <---  Calidad_SS_y_Confianza_publica 1 0.879
Dim_X2 <---  Calidad_SS_y_Confianza_publica 0.537 0.116 4.638 il par_46 0.896
Dim_X3 <---  Calidad_SS_y_Confianza_publica 1.148 0.146 7.861 Hxx par_47 0.832
Dim_X4 <---  Calidad_SS_y_Confianza_publica 0.61 0.107 5.707 falaiad par_48 0.945
Dim_X5 <---  Calidad_SS_y_Confianza_publica 0.439 0.117 3.747 Hxx par_49 1.187
Y18 <---  Dim_Y3 1 0.627
Y17 <---  Dim_Y3 0.357 0.075 4.76 Hxx par_1 0.268
Y16 <---  Dim_Y3 0.781 0.084 9.348 wxx par_2 0.565
Y15 <--  Dim_Y3 0.423 0.083 5.069 el par_3 0.286
Y14 <---  Dim_Y3 0.701 0.084 8.366 Hxx par_4 0.496
Y13 <--  Dim_Y3 0.869 0.089 9.804 el par_5 0.599
X6 <---  Dim_X2 0.682 0.212 3.223 0.001 par_6 0.232
X5 <---  Dim_X2 1.792 0.378 4.736 el par_7 0.523
X4 <---  Dim_X2 1 0.299
X14 <---  Dim_X5 0.766 0.313 2.446 0.014 par_8 0.136
Z1 <---  Dim_Z1 1 0.582
zZ2 <--  Dim_z1 1.17 0.132 8.87 el par_9 0.698
Z3 <---  Dim_Z1 0.59 0.099 5.983 Hxx par_10 0.387
Z4 <--  Dim_z1 0.339 0.089 3.81 el par_11 0.233
Z5 <---  Dim_Z1 0.328 0.088 3.749 Hxx par_12 0.229
Z6 <--  Dim_z1 0.027 0.104 0.259 0.795 par_13 0.015
z7 <---  Dim_z2 1 0.644
Z8 <---  Dim_Z2 0.939 0.098 9.545 wxx par_14 0.653
Z9 <---  Dim_z2 1.093 0.112 9.762 halaid par_15 0.679
710 <---  Dim_Z2 0.931 0.098 9.49 wxx par_16 0.647
1 <---  Dim_z2 0.421 0.089 4.726 halaid par_17 0.284
Z12 <---  Dim_Z2 0.267 0.078 3.425 wxx par_18 0.203
Z13 <--- Dim_z3 1 0.581
Z14 <---  Dim_Z3 0.787 0.114 6.885 wxx par_19 0.487
Z15 <--- Dim_z3 0.56 0.115 4.885 halaid par_20 0.316
716 <---  Dim_Z3 1.115 0.139 8.03 wxx par_21 0.631
z17 <--- Dim_z3 0.834 0.114 7.32 halaid par_22 0.534
718 <---  Dim_Z3 0.778 0.135 5.756 wxx par_23 0.385
X3 <---  Dim_X1 0.805 0.1 8.036 halaid par_24 0.542
X2 <---  Dim_X1 0.342 0.087 3.911 el par_25 0.238
X1 <---  Dim_X1 1 0.643
X9 <---  Dim_X3 1 0.678
X8 <---  Dim_X3 0.775 0.09 8.601 wxx par_26 0.534
X7 <---  Dim_X3 1 0.1 9.968 el par_27 0.643
Y10 <---  Dim_Y2 0.389 0.146 2.674 0.007 par_30 0.15
Y11 <---  Dim_Y2 1.549 0.252 6.143 bl par_31 0.487
Y12 <---  Dim_Y2 1 0.374
Y9 <---  Dim_Y2 1.08 0.187 5.779 ol par_32 0.429
Y8 <---  Dim_Y2 1.479 0.224 6.615 wxx par_33 0.586
Y7 <---  Dim_Y2 1.933 0.283 6.843 bl par_34 0.648
Y5 <---  Dim_Y1 0.436 0.107 4.062 wxx par_35 0.241
Y6 <---  Dim_Y1 1 0.516
Y4 <---  Dim_Y1 0.904 0.125 7.255 kol par_36 0.496
Y3 <---  Dim_Y1 1.412 0.162 8.735 wxx par_37 0.679
Y2 <---  Dim_Y1 1.234 0.153 8.082 kol par_38 0.589
Y1 <---  Dim_Y1 0.823 0.119 6.921 wxx par_39 0.464
X15 <---  Dim_X5 1 0.178
X13 <--- _ Dim_X5 2.985 0.774 3.859 wxx par_40 0.529

Nota. Los datos analizados fueron modelados empleando el programa estadistico AMOS, version 26.

"Satisfaccion ciudadana «— Calidad del servicio y Confianza publica" fue de 0.001,

Como se muestra en la Tabla 52, el valor del p-valor asociado al constructo

confirmando la significancia del modelo. Asimismo, el peso de regresion estandarizado ()
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alcanzd 0.989, lo cual ratifica la hipotesis planteada, evidenciando que ambas variables

explicativas ejercen una influencia directa, positiva y significativa en la satisfaccion

ciudadana. Asimismo, ambas relaciones estructurales fueron estadisticamente
significativas, respaldadas por valores elevados de la razén critica (CR > 1.96) y errores
estandar reducidos, lo cual otorga mayor confiabilidad a las estimaciones del modelo.

El modelo de analisis factorial confirmatorio adoptado contempla las siguientes
variables/dimensiones:

- Calidad del servicio: Tangibilidad (Dim_X1), Fiabilidad o confiabilidad (Dim_X2),
Capacidad de respuesta (Dim_X3), Seguridad y profesionalismo (Dim_X4) y
Empatia (Dim_X5).

- Confianza pablica: Percepcion de la corrupcion (Dim_Y1), Presencia fisica de
autoridades (Dim_Y2), y Prestacion de servicios a la ciudadania (Dim_Y3).

- Satisfaccion ciudadana: Tiempo de atencion (Dim_Z1), Trato recibido (Dim_Z2) y
Condiciones de instalaciones y equipos (Dim_Z3).

Todas las relaciones fueron estadisticamente significativas, siendo el peso de
regresion (B) entre la variable latente "Calidad del servicio y Confianza publica" y
"Satisfaccion ciudadana™ de 0.989, con un nivel de significancia de p < 0.001.

Este hallazgo se representa graficamente en la Figura 21, donde se visualiza el
modelo estructural validado, confirmando que cada constructo y sus dimensiones

contribuyen significativamente a la hipotesis general.
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Figura 21
Esquema del modelo de ecuacion estructural de la hipétesis general

Nota. Los datos analizados fueron modelados empleando el programa estadistico AMOS, version 26.

Conclusion del contraste de la hipotesis general

Se concluye, por tanto, que la hipétesis general fue validada empiricamente
mediante el modelo de ecuaciones estructurales (SEM), evidenciandose una relacion
directa, positiva y estadisticamente significativa entre los constructos calidad del servicio
y confianza publica respecto a la variable satisfaccion ciudadana en el contexto de la
Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac.

Los resultados derivados del andlisis factorial confirmatorio reportaron un peso de

regresion estandarizado de 0,989 entre la variable latente conjunta calidad del servicio y
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confianza publica y la variable satisfaccion ciudadana, con un nivel de significancia de p
= 0,001, lo que confirma la hipotesis planteada.

Asimismo, los indices globales de ajuste del modelo revelaron valores
estadisticamente aceptables. Entre ellos destacan:

- CMIN/DF = 2,831, indicando un ajuste aceptable (< 3.00);

- RMSEA = 0,069, dentro del umbral sugerido (< 0.08);

- CFI = 0,600, aunque moderado, fue respaldado por el PRATIO = 0,951, que refleja
alta parsimonia;

- AIC = 3762,600, lo que permite comparaciones con modelos alternativos;

- p-valor = 0,001, confirmando la significancia global del modelo estructural.

Estos resultados cuantitativos no solo respaldan la validez del modelo tedrico
propuesto, sino que evidencian gque los constructos calidad del servicio y confianza
publica configuran predictivamente la satisfaccion ciudadana en el entorno municipal.

Por tanto, se sostiene que el modelo estructural evaluado representa un instrumento
robusto para explicar estadisticamente como variables de gestidn pablica inciden en
percepciones ciudadanas clave, aportando fundamentos técnicos utiles para el disefio de
estrategias orientadas a fortalecer la calidad institucional y la transparencia en la

administracion puablica local.

4.3.4 Validacion de las hipétesis especificas mediante SEM

El modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM), basado en el enfoque de analisis de
covarianzas (CB-SEM), fue aplicado para contrastar las hipétesis especificas del presente
estudio. Esta técnica permitié evaluar, de manera simultanea, el grado de influencia de los

constructos calidad del servicio y confianza publica sobre la variable dependiente



192

satisfaccion ciudadana, en el contexto de la gestion publica municipal en la provincia de

Andahuaylas — Apurimac.

De forma coherente con la validacion de la hipotesis general, el modelo estructural
fue evaluado mediante indicadores de bondad de ajuste y estimaciones de pesos de
regresion estandarizados, garantizando la consistencia y validez de las relaciones
estructurales estimadas.

Formulacion de las hipdtesis especificas
a) Hipotesis especifica 1:

- Hol: La calidad del servicio no influye de manera directa y significativa en la
satisfaccion ciudadana en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac,
periodo 2023.

- Hal: La calidad del servicio influye de manera directa y significativa en la
satisfaccién ciudadana en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac,
periodo 2023.

b) Hipotesis especifica 2:

- Ho2: La confianza publica no influyen de manera directa y significativa en la
satisfaccién ciudadana en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac,
periodo 2023.

- Ha2: La confianza publica influyen de manera directa y significativa en la
satisfaccién ciudadana en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac,
periodo 2023.
indices de bondad de ajuste del modelo
Para validar las hipotesis especificas se analizaron los indices de ajuste estructural

presentados en la Tabla 53, los cuales indican la capacidad del modelo propuesto para

explicar las relaciones entre las variables:



Tabla 53

Valor de regresion para demostrar hipotesis del modelo de regresion lineal: hipotesis

especificas 1y 2
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Estimate SE. CR P Label Estimate

@ Satisfaccion_ciudadana <--- Confianza_publica 0.705 0.125 5.664 ***%  par_34 1.086
Satisfaccion_ciudadana <--- Calidad_de_servicio 0.429 0.083 5.178 *** - par_35 0.715
Dim_Y1 <--- Confianza_publica 1 0.879
Dim_Y2 <--- Confianza_publica 0.715 0.132 5.399 *** - par_28 0.914
Dim_Y3 <--- Confianza_publica 1.566 0.211 7.415 *** - par_29 0.98
Dim_X1 <--- Calidad_de_servicio 1 0.81
Dim_X2 <--- Calidad_de_servicio 0.552 0.121 4578 ***  par_30 0.895
Dim_X3 <--- Calidad_de_servicio 1.123 0.148 7.588 ***  par_31 0.816
Dim_Z1 <--- Satisfaccién_ciudadana 1 0.56
Dim_z2 <--- Satisfaccion_ciudadana 0.577 0.134 4.319 *** - par_32 0.278
Dim_z3 <--- Satisfaccion_ciudadana 0.604 0.13 4.651 ***  par_33 0.361
Dim_X4 <--- Calidad_de_servicio 0.569 0.107 5.299 ***  par_49 0.904
Dim_X5 <--- Calidad_de_servicio 0.371 0.124 2985 0.003 par_50 1.161
Y18 <--- Dim_Y3 1 0.645
Y17 <--- Dim_Y3 0.365 0.074 4.902 **%  par_l 0.282
Y16 <--- Dim_Y3 0.764  0.082 9.273 *%%  par_2 0.569
Y15 <--- Dim_Y3 0.409  0.082 4.959 **%  par_3 0.285
Y14 <--- Dim_Y3 0.67 0.082 8.136 **%  par_4 0.488
Y13 <--- Dim_Y3 0.817  0.087 9.423 **%  par_5 0.58
X6 <--- Dim_X2 0.677 0.214 3.166 0.002 par_6 0.241
X5 <--- Dim_X2 1699 0.368 4.622 **%  par_7 0.52
X4 <--- Dim_X2 1 0.314
X14 <--- Dim_X5 1267 0517 2449 0.014 par_8 0.198
Z1 <--- Dim_Z1 1 0.529
Z2 <--- Dim_Z1 1.168  0.168 6.953 *%%  par 9 0.646
Z3 <--- Dim_Z1 0.584  0.121 4.837 **%  par_10 0.34
Z4 <--- Dim_Z1 0.338 0.108 3.126 0.002 par_11 0.204
Z5 <--- Dim_Z1 0.332 0107 3.106 0.002 par_12 0.202
Z6 <--- Dim_Z1 0.033 0.126 0.259 0.796 par_13 0.016
z7 <--- Dim_Z2 1 0.629
Z8 <--- Dim_Z2 0.939 0.104 9.003 **%  par_l14 0.639
Z9 <--- Dim_Z2 1.092 0119 9.195 **%  par_15 0.664
710 <--- Dim_Z2 0931 0.104 8.958 **%  par_16 0.633
Z11 <--- Dim_2zZ2 0.421  0.094 4.493 **%  par_17 0.274
Z12 <--- Dim_2zZ2 0.267 0.082 3.254 0.001 par_18 0.195
Z13 <--- Dim_zZ3 1 0.555
Z14 <--- Dim_Z3 0.79 0127 6.199 **%  par_19 0.464
Z15 <--- Dim_Z3 0.565 0.127 4.458 **%  par_20 0.301
716 <--- Dim_Z3 1123  0.157 7.152 **%  par_21 0.61
Z17 <--- Dim_Z3 0.837 0.127 6.571 *%%  par_22 0.51
Z18 <--- Dim_Z3 0.773 0.15 5.172 *%%  par_23 0.361
X3 <--- Dim_X1 0.823 0.115 7.173 **%  par_24 0.547
X2 <--- Dim_X1 0.364 0.094 3.863 ***%  par_25 0.25
X1 <-- Dim_X1 1 0.634
X9 <--- Dim_X3 1 0.689
X8 <--- Dim_X3 0.763  0.093 8.208 **%  par_26 0.535
X7 <--- Dim_X3 0964 0.105 9.212 *%%  par_27 0.63
Y10 <--- Dim_Y2 0234 0151 155 0.121 par_36 0.091
Y11 <--- Dim_Y2 1635  0.282 5.8 **%  par_37 0.517
Y12 <--- Dim_Y2 1 0.376
Y9 <--- Dim_Y2 1.063  0.201 5.297 **%  par_38 0.424
Y8 <--- Dim_Y2 1497 0.245 6.114 *%%  par_39 0.596
Y7 <--- Dim_Y2 1.897 0.303 6.249 *%%  par_40 0.639
Y5 <--- Dim_Y1 0.41 0.116 3.545 FxE - par_41 0.213
Y6 <--- Dim_Y1 1 0.486
Y4 <--- Dim_Y1 098 0.141 6.932 **%  par_42 0.506
Y3 <--- Dim_Y1 1456  0.183 7.978 **%  par_43 0.659
Y2 <--- Dim_Y1 1398 0.179 7.803 **%  par_44 0.628
Y1 <--- Dim_Y1 0946  0.137 6.892 **%  par_45 0.501
X15 <--- Dim_X5 1 0.157

Nota. Los datos analizados fueron modelados empleando el programa estadistico AMQOS, version 26.
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Los valores de los estadisticos presentados ofrecen evidencia empirica sobre la
validez del modelo, obteniéndose los siguientes resultados:

- Para la Hal, el peso de regresion estandarizado () fue de 0,429, con un nivel de
significancia de p = 0,000, lo que indica una influencia directa y estadisticamente
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion ciudadana.

- Para la Ha2, el peso de regresion estandarizado () alcanzé un valor de 0,705,
también con un nivel de significancia de p = 0,000, evidenciando una influencia
aun mas fuerte por parte de la confianza publica sobre la satisfaccion ciudadana.
Ambas relaciones fueron estadisticamente significativas, respaldadas por valores

elevados de la razdn critica (CR > 1.96) y errores estandar reducidos, lo cual otorga mayor

confiabilidad a las estimaciones del modelo.

A continuacion, se presenta un esquema estructural simplificado que ilustra
graficamente las relaciones teodricas propuestas (modelo tedrico de referencia para las
hipétesis especificas) para las hipdtesis especificas 1y 2, antes de validar empiricamente el

modelo estimado.
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Figura 22
Esquema del modelo contraste: hipotesis especificas 1y 2

Nota. Los datos analizados fueron modelados empleando el programa estadistico AMQOS, version
26.

Este esquema cumple la funcién de representar graficamente las hipotesis
planteadas, mostrando las posibles rutas de influencia entre los constructos calidad
del servicio y confianza publica sobre la satisfaccion ciudadana. Sirve como base
teorica para el contraste empirico, el cual se detalla en el modelo validado que se

muestra a continuacion.
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Modelo estructural validado de las hipdtesis especificas

El siguiente modelo representa graficamente la validacién empirica del contraste de
las hipotesis especificas, estimado mediante andlisis factorial confirmatorio con ecuaciones
estructurales (SEM), Se visualizan las relaciones entre los constructos latentes, sus
respectivas dimensiones y los indicadores observables modelados en base a los datos

recolectados.

Figura 23
Esquema del modelo de ecuacion estructural de las hipotesis especificas 1y 2

Nota. Los datos analizados fueron modelados empleando el programa estadistico AMQOS, version 26.

Los resultados finales del modelo estructural validado permiten confirmar
empiricamente la consistencia y significancia de las hipdtesis especificas formuladas en el

estudio. En este marco, se ratifica la veracidad de la hipétesis general, tal como fue
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representada graficamente en la Figura 23 y sustentada mediante la relacion entre cada

constructo latente y sus respectivas dimensiones observadas.

A continuacion, se presenta el modelo final obtenido a partir del Analisis Factorial
Confirmatorio (AFC), lo cual permite identificar las relaciones de influencia directa entre
las variables latentes incluidas en el modelo tedrico. Las implicancias de esta validacion
empirica se detallan a continuacion:

- Hipotesis especifica 1: La calidad de servicio posee cinco dimensiones:
“Tangibilidad” (Dim_X1), “Fiabilidad o confiabilidad” (Dim_X2), “Capacidad de
respuesta” (Dim_X3), “Seguridad y profesionalismo” (Dim_X4), y “Empatia”
(Dim_X5), influyen de manera directa y significativa en la satisfaccion ciudadana,
representada por las dimensiones: “Tiempo de atencion” (Dim_Z1), “Trato
recibido” (Dim_Z2) y “Condicion de las instalaciones y equipos” (Dim_Z3), con
un peso de regresion estandarizado () de (0,429) y muy significativamente (sig. =
0,000).

- Hipdtesis especifica 2: La confianza publica estd compuesta por tres dimensiones:
“Percepcion de la corrupcion” (Dim_Y 1), “Presencia fisica de las autoridades”
(Dim_Y?2), y “Prestacion de servicios a la ciudadania” (Dim_Y3), influyen de
manera directa y significativa en la satisfaccion ciudadana, representada por las
dimensiones: “Tiempo de atencion” (Dim_Z1), “Trato recibido” (Dim_Z2),y
“Condicion de las instalaciones y equipos” (Dim_Z3), con un peso de regresion
estandarizado (B) de (0,705) y muy significativamente (sig. = 0,000).
Definitivamente, la consecuencia final del modelo teérico propuesto en hipotesis

especificas 1y 2 respectivamente y variables de investigacion, confirma que:



198

- Hal: La calidad de servicio influyen de manera directa y significativa en la
satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas —
Apurimac, periodo 2023.

- Ha2: La confianza pablica influyen de manera directa y significativa en la
satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas —

Apurimac, periodo 2023.

Conclusion del contraste de las hipdtesis especificas
Los resultados derivados del modelo de ecuaciones estructurales (SEM),
permitieron validar empiricamente ambas hipotesis especificas del estudio, demostrando

que tanto la calidad del servicio como la confianza publica influyen de manera directa y

significativa sobre la satisfaccion ciudadana en el contexto de la Municipalidad Provincial

de Andahuaylas — Apurimac.

- En primer lugar, la hipotesis especifica 1 (Hal) fue confirmada mediante un peso
de regresion estandarizado () de 0,429 (p = 0,000), lo cual indica que la calidad
del servicio influye significativamente en la satisfaccion ciudadana. Esta relacion
fue respaldada por una razon critica (CR) > 1.96 y errores estandar reducidos, lo
que otorga mayor precision y confiabilidad a las estimaciones.

- En segundo lugar, la hipétesis especifica 2 (Ha2) mostrd un peso de regresion
estandarizado (B) de 0,705 (p = 0,000), evidenciando que la confianza publica
posee una mayor capacidad explicativa sobre la satisfaccién ciudadana. Esta
influencia también fue estadisticamente significativa y respaldada por altos niveles
de confiabilidad estadistica.

Ambas rutas estructurales presentaron coeficientes altamente significativos y

contribuyeron sustancialmente a la varianza explicada del modelo, lo cual refuerza la
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pertinencia tedrica de los constructos evaluados. La Figura 23 evidencio graficamente la
validez estructural del modelo propuesto, representando las relaciones entre los constructos
latentes y sus respectivas dimensiones e indicadores observables. En consecuencia, se
concluye que el modelo SEM aplicado no solo valida la estructura tedrica formulada, sino
que también aporta evidencia empirica robusta para comprender cémo dimensiones
concretas de la calidad de servicio y de la confianza publica configuran la percepcion de
satisfaccion ciudadana en un entorno de gestion municipal. Estos hallazgos se consolidan
como insumos relevantes para la mejora continua de la administracion pablica local, desde

una perspectiva orientada al bienestar del ciudadano.

4.4  Resultados de la entrevista a los colaboradores de la institucion

El anélisis y las conclusiones derivadas de las entrevistas aplicadas a 20
trabajadores administrativos de la MPA de Apurimac, se presentan en la Tabla 54. El
cuestionario consto de 11 preguntas estructuradas, con el objetivo de obtener una vision
amplia y contextualizada sobre aspectos fundamentales relacionados con la calidad del
servicio, la confianza publica y la satisfaccion ciudadana. Las respuestas obtenidas
permitieron realizar un analisis cualitativo profundo, abordando temas que revelaron tanto
fortalezas como aspectos susceptibles de mejora, para la optimizacion de la prestacion de

los servicios municipales y reforzar la confianza ciudadana en la administracion edil.



Tabla 54
Analisis de entrevista a personal administrativo de la municipalidad provincial de Andahuaylas - Apurimac
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Preguntas

NUmero de entrevistados

1]2[3]4]5[6]7[8]9]10}1 [12[13]14]15[16]17|18]19[20

Andlisis

Conclusiones

Calidad de serv

icio

1) ¢Como
considera que la
infraestructura, el
ordeny la
limpieza de las
instalaciones de
la entidad
municipal, asi
como la
funcionalidad de
los equipos
utilizados,
impactan en la
calidad del
servicio que se
brinda a los
ciudadanos?

Las respuestas de los entrevistados muestran una
percepcion dividida respecto a la infraestructura
y funcionalidad de la municipalidad. Se reconoce
que la entidad cuenta con una infraestructura
moderna y limpia, lo que contribuye a una
imagen institucional positiva. Sin embargo,
existen problemas en la distribucion de espacios,
lo que genera congestion en oficinas de alta
demanda, afectando la comodidad de los
ciudadanos y la eficiencia del servicio.

Otro aspecto recurrente es la falta de
mantenimiento de equipos tecnolégicos y
mobiliario, lo que provoca retrasos en algunos
trdmites. Mientras que en ciertas oficinas los
equipos son modernos y operativos, en otras ain
se usan herramientas antiguas, lo que impacta en
la rapidez de la atencion. La sefializacion
deficiente también ha sido identificada como un
problema, ya que genera confusion entre los
ciudadanos sobre la ubicacion de las oficinas,
incrementando los tiempos de espera.

Si bien la infraestructura de
la municipalidad es
adecuada y moderna, su
impacto en la calidad del
servicio no es homogéneo
debido a la distribucién
ineficiente de espacios, el
mantenimiento desigual de
los equipos vy la falta de
sefializacion interna. Estos
factores influyen en la
percepcion de los
ciudadanos, generando
molestias en la atencién. No
obstante, la presencia de
instalaciones limpias y
ordenadas favorece la
confianza publica y refuerza
la imagen institucional de la
municipalidad como un
organismo en constante
mejora.

2) ¢Coémo
evalla la
efectividad de las
medidas que
toma la entidad
municipal para
preveniry
corregir errores
en la atencién al
usuario, y de qué
manera cree que

Los entrevistados coinciden en que la
municipalidad ha mostrado voluntad de mejorar
la atencidn al usuario, pero la efectividad de sus
medidas correctivas sigue siendo limitada. La
mayoria de los funcionarios sefiala que los
errores en la atencién son corregidos de manera
reactiva, es decir, una vez que el ciudadano
presenta una queja, en lugar de prevenirlos desde
el inicio con protocolos bien estructurados.
Existe también una percepcion de que los
mecanismos de atencion de quejas y reclamos no

Si bien la municipalidad de
Andahuaylas ha tomado
medidas para corregir
errores en la atencion al
usuario, estas acciones son
mas reactivas que
preventivas. La ausencia de
un sistema estructurado para
el seguimiento de reclamos y
quejas limita la efectividad
de las soluciones
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esto refleja su
interés en
resolver los
problemas que
enfrentan los
ciudadanos y
garantizar su
satisfaccion?

siempre son eficientes, ya que no hay un sistema
claro de seguimiento para verificar si los
problemas reportados han sido resueltos de
manera efectiva. En algunos casos, los
ciudadanos deben insistir varias veces para
obtener una respuesta satisfactoria. Ademas, la
falta de capacitacion constante en atencién al
usuario genera una experiencia desigual entre
oficinas, ya que algunos funcionarios manejan
bien la interaccidn con el ciudadano, mientras
que otros muestran respuestas poco orientadas al
servicio.

implementadas y afecta la
confianza ciudadana. Sin
embargo, el interés
institucional en mejorar la
satisfaccion del usuario es
evidente, lo que sugiere que
la entidad municipal esta en
un proceso de optimizacién
de sus servicios. El
compromiso mostrado por la
municipalidad en la atencion
a los ciudadanos contribuye
a fortalecer la confianza
publica, aunque aln existen
oportunidades de mejora en
la prevencidn de errores.

3) ¢Como
percibe la
puntualidad y la
equidad en la
respuesta de la
entidad
municipal a las
solicitudes de los
ciudadanos, y
qué impacto
considera que
tiene esto en la
satisfaccion
general de la
poblacidén con
respecto a los
servicios
brindados?

Las respuestas de los entrevistados reflejan que la
puntualidad en la atencion y la equidad en la
respuesta varian dependiendo del area de la
municipalidad. Mientras que algunos tramites se
realizan en tiempos razonables, otros presentan
retrasos prolongados, lo que genera molestias en
los ciudadanos y una percepcion de desigualdad
en la atencion.

Uno de los aspectos que més afecta la confianza
publica es la falta de tiempos estandar para la
resolucidn de tramites, lo que genera
incertidumbre en los ciudadanos sobre cuanto
tiempo tomarén sus solicitudes. Ademas, no
existe un sistema de seguimiento visible que
permita a los ciudadanos conocer el estado de sus
tramites en tiempo real.

Otro punto sefialado por los entrevistados es que
algunos tramites avanzan mas rapido para ciertos
ciudadanos, lo que puede interpretarse como
favoritismo o falta de equidad en la atencion.
Esto genera una percepcion de desconfianza en
los procedimientos administrativos y en la
imparcialidad de la gestién municipal.

La municipalidad de
Andahuaylas ha logrado
atender de manera efectiva
algunos tramites, pero la
disparidad en los tiempos de
respuesta y la percepcion de
desigualdad en la atencion
afecta la confianza publica.
La falta de un sistema
estandar de seguimiento y
tiempos de atencién
predecibles genera
insatisfaccion en los
ciudadanos, ya que no
siempre tienen certeza sobre
cuando recibirdn una
respuesta a sus solicitudes.
Sin embargo, la
municipalidad ha
demostrado compromiso con
la mejora continua en sus
servicios, lo que refuerza la
percepcion de que es una
entidad en proceso de
optimizacion.
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4) ¢Que
opinas sobre la
profesionalidad y
el trato de los
servidores
municipales
hacia los
ciudadanos, y
como crees que
esto influye en la
credibilidad que
la entidad tiene

Las respuestas de los entrevistados evidencian
que la profesionalidad y el trato del personal
municipal tienen un impacto directo en la
percepcidn de la confianza publica y la
satisfaccion ciudadana. Mientras que algunos
funcionarios demuestran un alto grado de
compromiso y cortesia en la atencion, otros
muestran una actitud distante o desinteresada, lo
gue genera opiniones divididas sobre la calidad
del servicio.

Uno de los factores més relevantes es la falta de
capacitacién en atencion al ciudadano, lo que

El trato del personal
municipal influye
significativamente en la
percepcion de calidad del
servicio y en la confianza de
la poblacidn. Si bien hay
funcionarios que demuestran
profesionalismo y
compromiso, la falta de
homogeneidad en la
atencién genera
desigualdades en la

describirias la
comunicacion
entre los
servidores
publicos de la
entidad edil y los
ciudadanos, y de
qué manera crees
que esta
interaccion, junto
con la
comprension de
las necesidades
de los usuarios,
afecta la calidad

comunicacion entre los servidores publicos y los
ciudadanos es deficiente y desigual entre &reas.
En algunos casos, los funcionarios ofrecen
informacion clara y precisa, facilitando el
proceso para los ciudadanos. Sin embargo, en
otras dependencias, la falta de orientacion
adecuada y la entrega de informacion
contradictoria generan confusién y retrasos en los
tramites.

Uno de los principales problemas identificOados
es la falta de sefializacion y material informativo
accesible, lo que obliga a los ciudadanos a
depender exclusivamente de la orientacién de los
funcionarios. Esto no solo genera mayor carga
laboral para el personal municipal, sino que

ante la provoca respuestas inconsistentes y diferencias experiencia del usuario. La
comunidad? notables en la forma en que los funcionarios municipalidad de
interactdan con la poblacion. En algunas areas se | Andahuaylas ha avanzado en
observa un trato amable y cordial, pero en otras la profesionalizacion de su
predomina una actitud burocrética y poco personal, pero adin enfrenta
empatica. desafios en la capacitacion y
La credibilidad institucional se ve afectada la estandarizacion de la
cuando los ciudadanos perciben que su solicitud atencion, elementos
no es prioritaria o que sus solicitudes son tratadas | fundamentales para
con indiferencia. Esto genera un clima de fortalecer la confianza
desconfianza y baja percepcion de transparencia, | ciudadanay mejorar la
lo que a largo plazo puede afectar la imagen de la | satisfaccidn con los servicios
municipalidad. municipales.
5) ¢Cémo Los entrevistados coinciden en que la La comunicacion efectiva es

un pilar fundamental para
garantizar la calidad del
servicio y la confianza
publica. En la municipalidad
de Andahuaylas, las
diferencias en la capacidad
de comunicacién de los
funcionarios generan
experiencias dispares entre
los ciudadanos, afectando la
percepcion de transparencia
y accesibilidad. Si bien
existen esfuerzos para
mejorar la atencion, ain es
necesario fortalecer los
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del servicio que
se ofrece?

también incrementa los tiempos de espera'y
afecta la percepcion de eficiencia del servicio.
Ademas, los entrevistados sefialan que la
interaccion entre la municipalidad y los
ciudadanos no siempre refleja una comprension
real de sus necesidades, ya que muchas veces los
tramites son rigidos y no se adaptan a las
circunstancias individuales de los solicitantes.

canales de comunicacion,
brindar informacion clara y
accesible y fomentar una
mayor empatia en la
atencion al ciudadano,
factores esenciales para
elevar la satisfaccion con los
servicios municipales.

Confianza publica

6) ¢Que
tan importante
consideras que es
la percepcion de
corrupcidn en las
autoridades y
funcionarios de
la entidad
municipal para la
confianza
publica, y qué
acciones crees
que deberian
implementarse
para mejorar la
transparencia y la
respuesta a las

Los entrevistados manifiestan que la percepcion
de corrupcion en la municipalidad de
Andahuaylas es un factor determinante en la
confianza ciudadana. Aunque no existen pruebas
concretas de corrupcion sistematica, la
percepcion de favoritismo en ciertos tramites y la
falta de transparencia en los procesos
administrativos y presupuestarios afectan la
credibilidad institucional.

Uno de los aspectos mas sefialados es la
desigualdad en los tiempos de respuesta a las
solicitudes ciudadanas, lo que lleva a la sospecha
de que algunos trdmites avanzan més rapido que
otros por razones ajenas a criterios objetivos.
Ademas, la falta de acceso a informacién clara
sobre contrataciones, licitaciones y ejecucién de
obras genera incertidumbre en la poblacién sobre

La confianza publica en la
municipalidad de
Andahuaylas se ve afectada
por la percepcion de falta de
transparencia y equidad en la
gestion de los tramites y los
recursos municipales.
Aungue la existencia de
mecanismos de control es
reconocida, su efectividad
no siempre es visible para la
ciudadania, lo que genera
desconfianza. Para
consolidar la satisfaccion
ciudadana, es necesario
fortalecer los canales de
informacion y rendicién de

autoridades y
funcionarios de
la entidad edil, y

espera son excesivos y la atencion se percibe
como burocratica o distante.

quejas el uso de los recursos publicos. cuentas, garantizando que
relacionadas con Si bien existen mecanismos de control y los procesos administrativos
este tema? auditoria, los ciudadanos perciben que estos no sean claros, accesibles y

son suficientemente efectivos o que las denuncias | percibidos como justos.

no siempre generan consecuencias visibles, lo

que refuerza la sensacién de impunidad.
7) ¢{Coémo Los entrevistados consideran que la atencién al La rapidez y eficacia en la
percibes la ciudadano en la municipalidad es variable y atencion municipal son
atencion que depende de la carga laboral del personal y del factores clave para fortalecer
reciben los tipo de trdmite solicitado. En algunos casos, los la confianza publicay la
ciudadanos por funcionarios brindan un servicio eficiente y percepcion de calidad del
parte de las resolutivo, mientras que en otros, los tiempos de | servicio . Aunque algunos

ciudadanos han recibido una
atencion adecuada, los
tiempos de espera
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en qué medida
crees que un
tiempo de
respuesta rapido
y la atencion
personal a los
casos urgentes
podrian influir en

Uno de los aspectos mas criticos es la falta de un
sistema para priorizar casos urgentes, lo que
provoca que tramites de diferente complejidad
sean tratados con la misma demora. Esto genera
frustracion en los ciudadanos que requieren una
solucion rapida a sus problemas y contribuye a la
percepcion de ineficiencia en la administracion
municipal.

prolongados y la falta de un
sistema de priorizacion de
casos urgentes afectan la
satisfaccion general. La
municipalidad ha mostrado
avances en ciertos aspectos
de la atencién, pero aln
enfrenta desafios en la

prestados por la
entidad
municipal
influyen en su
satisfaccion
como ciudadano
y en su confianza
en las
autoridades
locales?

municipal. Sin embargo, cuando se enfrentan
demoras, procedimientos burocréaticos
innecesarios o falta de informacion clara, su
confianza en la institucion se deteriora.

Un aspecto clave sefialado por los entrevistados
es que la falta de estandarizacién en los tiempos
de respuesta y la desigual calidad de atencion
entre diferentes oficinas afectan la percepcion de
eficiencia municipal. Mientras que algunos
ciudadanos han experimentado un servicio agil,
otros han enfrentado dificultades debido a la
lentitud en los tramites o la poca disponibilidad
de los funcionarios para resolver problemas
especificos.

Ademas, se identificd que la digitalizacion de los
procesos administrativos adn es limitada, lo que
obliga a los ciudadanos a acudir presencialmente
para realizar gestiones que podrian simplificarse
a través de plataformas digitales. Esta situacion

la confianza Ademas, se ha identificado que los tiempos de agilizacion de tramites y la
publica? respuesta prolongados afectan directamente la optimizacion de recursos
confianza publica. Cuando los ciudadanos sienten | humanos, aspectos
que su solicitud no es atendida con prontitud o esenciales para consolidar
que deben insistir en varias ocasiones para una gestion eficiente y
obtener una solucidn, su nivel de satisfaccion con | confiable.
el servicio disminuye y su confianza en la gestion
municipal se debilita.
8) ¢En Las respuestas de los entrevistados reflejan que la | La calidad y eficiencia de
qué medida calidad del servicio municipal es un factor los servicios municipales
considera que la determinante en la confianza publicay en la tienen un impacto directo en
calidad y la satisfaccién ciudadana. Cuando los tramites son la confianza de los
eficiencia de los rapidos, eficientes y sin errores, los ciudadanos ciudadanos en las
servicios tienden a valorar positivamente la gestion autoridades locales. Cuando

la atencion es agil y efectiva,
se fortalece la percepcion de
una gestion transparente y
responsable. No obstante, la
falta de uniformidad en la
atencién, los tiempos de
respuesta prolongados y la
limitada implementacion de
soluciones digitales han
generado niveles de
satisfaccion variables entre
los ciudadanos. La
municipalidad de
Andahuaylas ha mostrado
avances en la prestacién de
servicios, pero aln enfrenta
desafios en la optimizacién
de procesos y en la
reduccion de la burocracia
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genera una percepcion de rezago en la
modernizacion de los servicios municipales.

para garantizar una
experiencia mas eficiente y
confiable para la poblacién.

Satisfaccion ciudadana

9) ¢Cémo
calificaria la
experiencia al
realizar tramites
en la entidad
municipal en
términos de
tiempo de espera
y calidad de
atencion, y qué
aspectos
considera que
podrian
mejorarse para
optimizar este

Las respuestas de los entrevistados evidencian
que la experiencia al realizar tramites en la
municipalidad varia segun el tipo de servicio
solicitado y el area responsable de atenderlo.
Algunos ciudadanos han reportado una atencion
eficiente y tiempos de espera razonables,
mientras que otros han experimentado largas
colas, desorganizacion en los procedimientos y
retrasos injustificados en la resolucién de sus
solicitudes.

Uno de los problemas mas mencionados es la
falta de informacion clara sobre los requisitos y
pasos a seguir en cada tramite, lo que provoca
que los ciudadanos deban acudir varias veces a la
municipalidad para completar gestiones que

La experiencia del
ciudadano al realizar
tramites en la municipalidad
de Andahuaylas es
inconsistente, con algunos
casos de atencion eficiente y
otros donde predominan
largos tiempos de espera 'y
deficiencias en la
informacion proporcionada.
La falta de claridad en los
procedimientos y la falta de
capacitacién uniforme del
personal generan
dificultades para los

tan importante
considera que es
la cordialidad y
la empatia en la
atencion que
brindan los
funcionarios de
la municipalidad
hacia los
ciudadanos, y

y la empatia son fundamentales para la calidad
del servicio y la percepcion de la municipalidad.
La mayoria de los ciudadanos valora cuando los
funcionarios publicos escuchan con atencién,
brindan respuestas claras y muestran disposicion
para ayudar en la resolucion de tramites.

Sin embargo, también se identifico que la calidad
del trato al ciudadano no es homogénea. Algunos
funcionarios tienen una actitud proactiva y
cordial, mientras que otros muestran una atencion

proceso? podrian resolverse en una sola visita. También se | usuarios, afectando su
ha identificado que, en ciertos casos, los percepcion de calidad del
funcionarios no estan debidamente capacitados servicio. A pesar de estos
para atender consultas especificas, lo que genera | desafios, la municipalidad ha
respuestas contradictorias y confusion. implementado esfuerzos
Ademas, se ha observado que el tiempo de espera | para mejorar la atencion, lo
para la atencién depende del horario y del que sugiere un compromiso
nimero de ciudadanos que esperan ser atendidos, | con la optimizacion del
lo que sugiere que la municipalidad no cuenta servicio y la confianza
con un sistema eficiente de distribucion de ciudadana.
personal en horas de mayor afluencia.

10) ¢Qué Los entrevistados coinciden en que la cordialidad | La cordialidad y la empatia

en la atenciéon municipal
tienen un impacto
significativo en la
satisfaccion ciudadana y en
la confianza publica.
Aungue algunos
funcionarios demuestran un
alto grado de compromiso
con la atencion al ciudadano,
la falta de estandarizacion en
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como cree que
esto influye en la
satisfaccion
general de la
poblacién con
respecto a los
servicios que se

distante, burocréatica e incluso poco empética.
Esta variabilidad en la atencion genera
diferencias en la percepcion de la municipalidad,
con algunos ciudadanos satisfechos con el
servicio y otros descontentos con la manera en
que fueron tratados.

Otro aspecto clave sefialado por los entrevistados

la calidad del servicio genera
experiencias desiguales. La
percepcion de la
municipalidad mejora
cuando el personal brinda un
trato respetuoso y demuestra
interés en la solucidn de los

adecuacion de
los equipos y el
mobiliario de la
municipalidad,
asi como la
distribucion de
sus areas, en
términos de su
contribucion a
una atencion
rapida y eficiente
para los
ciudadanos?

municipalidad. Mientras que algunos consideran
que la entidad cuenta con instalaciones modernas
y funcionales, otros sefialan que la distribucion
de espacios no es eficiente y genera congestion
en areas de alta demanda.

Uno de los problemas mas mencionados es que
algunas oficinas estan bien equipadas con
tecnologia actualizada, mientras que otras siguen
utilizando equipos antiguos, lo que podria
ralentizar la atencion y genera molestias entre los
ciudadanos. Ademas, la falta de mantenimiento
periddico en ciertos equipos afecta la continuidad
del servicio y contribuye a los tiempos de espera
prolongados.

También se identificé que las areas de espera son
insuficientes para la cantidad de ciudadanos que
acuden diariamente, lo que genera incomodidad y
una percepcion de desorganizacion en la
atencion.

ofrecen? es que cuando los ciudadanos reciben un trato problemas del ciudadano, lo
amable y empatico, son mas tolerantes con los que refuerza la imagen de
tiempos de espera y los procesos administrativos | una gestion publica cercana
complejos, lo que demuestra que la calidad del y eficiente.
servicio no solo depende de la rapidez de
atencion, sino también de la actitud del personal.
11) ¢Cémo Los entrevistados tienen opiniones divididas Si bien la municipalidad de
evalla la sobre la infraestructura y el equipamiento de la Andahuaylas ha realizado

esfuerzos para mantener una
infraestructura adecuada, la
distribucion ineficiente del
espacio y la desigualdad en
el acceso a equipos
tecnoldgicos afectan la
velocidad y eficiencia del
servicio. La percepcion de
los ciudadanos sobre la
atencién se ve influenciada
por estas condiciones, lo que
sugiere la necesidad de
optimizar el uso de recursos
y garantizar un
mantenimiento constante de
los equipos.

Nota: Construccion propia a partir de la informacion obtenida mediante entrevistas al personal administrativo del municipio de la provincia de Andahuaylas.
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En términos generales, el personal administrativo de la Municipalidad Provincial
de Andahuaylas - Apurimac, en la entrevista realizada, destaco que la calidad del servicio
y la confianza publica se mantienen en un nivel estable. No obstante, los resultados
también reflejan una percepcion mixta sobre la calidad del servicio, la confianza publica y
la satisfaccion ciudadana. Si bien se reconoce que la municipalidad ha realizado esfuerzos
para mejorar la atencion al ciudadano, persisten desafios estructurales y operativos que
influyen en la percepcion y experiencia de los usuarios.

Uno de los hallazgos mas relevantes es que, aungue la infraestructura municipal es
moderna y adecuada, la distribucion de espacios y el mantenimiento de equipos
tecnoldgicos no son homogéneos, lo que podria estar afectando la fluidez en la atencion.
Ademas, se identificd que la equidad en los tiempos de respuesta varia entre areas,
generando una percepcion de desigualdad en la atencién y, en algunos casos, sospechas de
favoritismo en la gestion de tramites.

En cuanto al trato del personal, los entrevistados destacaron que, si bien existen
funcionarios comprometidos con el servicio, la capacitacion en atencién al ciudadano es
limitada, lo que provoca diferencias significantes en la calidad de la atencion. Asimismo,
la comunicacion entre la municipalidad y la ciudadania no siempre es clara ni accesible, lo
que dificulta el acceso a la informacion y afecta la percepcién de transparencia en la
gestién del municipio.

Respecto a la confianza publica, se evidencia que la percepcion de transparencia
sigue siendo un reto para la gestion edil. La falta de un sistema estructurado para el
seguimiento de quejas y reclamos, asi como la escasa visibilidad de los mecanismos de
fiscalizacion, debilitan la credibilidad institucional. A pesar de haber implementado

estrategias para mejorar la atencion, estas son mayormente reactivas, priorizando la
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resolucion de problemas después de que han sido reportados, en lugar de anticiparse a
ellos.

Aun con estos desafios, la municipalidad ha demostrado un compromiso con la
mejora continua, optimizando sus procesos administrativos y fortaleciendo
progresivamente la atencién ciudadana. La percepcion general sugiere que la entidad se
encuentra en una fase de transicion hacia una gestién mas eficiente y transparente, con una
tendencia favorable a la mejora del servicio. Empero, para consolidar estos avances, sera
clave reforzar la capacitacion del personal, mejorar los sistemas de seguimiento de tramites
y fortalecer los mecanismos de rendicion de cuentas, aspectos fundamentales para elevar la

confianza publica y la satisfaccion ciudadana.

45  Resultados de la observacion realizada al proceso de atencion en la instituciéon
Con el proposito de complementar la explicacion de los resultados estadisticos
obtenidos en la investigacion, se realizé una observacion no participante del proceso de
atencion al ciudadano en las areas de servicio de la MPA. Esta técnica cualitativa permitid
identificar condiciones estructurales, dindmicas de interaccidn y practicas operativas que
influyen en la calidad del servicio, la confianza publica y la satisfaccion del usuario
durante el tramite municipal. La sintesis de estos hallazgos se presenta a continuacion,

organizada por dimensiones observadas de acuerdo con la guia aplicada.
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Analisis de los hallazgos de la observacion del proceso de atencion en la municipalidad
provincial de Andahuaylas — Apurimac (n = 30 observaciones)

Dimension ] ) ) . Implicancia en la experiencia
Evidencia recurrente identificada )
observada del ciudadano
Se observaron espacios reducidos y )
o S . La infraestructura no favorece
Tangibilidad mobiliario insuficiente en &reas de )
» ] ) un flujo ordenado, generando
(Infraestructura y atencion; aunque las instalaciones ) .
o o incomodidad y percepcion de
limpieza) permanecen limpias, presentan » ] »
» saturacion (afecta satisfaccion).
aglomeracion frecuente.
Parte del personal no sigue con La  inconsistencia  genera
Fiabilidad de homogeneidad los procedimientos incertidumbre y reduce la
procedimientos establecidos, diferenciando el trato confianza en el servicio
segun el tipo de tramite. municipal.
La atencion  presenta  tiempos )
) Los tiempos lentos afectan
Capacidad de prolongados, con momentos de espera ] .
) ) o directamente la satisfaccion con
respuesta excesiva, especialmente en tramites o
) el servicio.
documentarios.
El personal muestra cumplimiento La falta de explicacién genera
Seguridad y funcional, pero con orientacién al sensacion de desorden 'y

profesionalismo

Empatia del

personal

Transparencia y

control

usuario limitada y comunicacién poco
clara.

Se registraron muestras irregulares de

cordialidad, siendo mas comunes
interacciones “regulares” que
“excelentes”.

No se observan mecanismos visibles de
seguimiento del tramite ni
publicaciones claras sobre tiempos o

requisitos.

desatencion, deteriorando la

satisfaccion.

La falta de trato empatico reduce
la valoracion del servicio, pese a
la resolucion del tramite.

La ausencia de informacion
visible debilita la confianza

publica.

Nota: Elaboracion propia en funcién a las guias de observacion aplicadas durante el proceso de atencién (n =

30).

Los hallazgos de la observacion revelan que la experiencia del usuario en los

servicios municipales se ve condicionada por factores estructurales y operativos que no
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constituyen fallas criticas del tramite, pero si limitan la percepcion de calidad y reducen la
confianza en el proceso de atencion. La infraestructura insuficiente, los tiempos de espera
prolongados, la orientacién limitada por parte del personal y la ausencia de informacion
visible sobre el estado del tramite generan incertidumbre y dificultan la interaccion del
ciudadano con la entidad. Estos elementos coinciden con los resultados estadisticos del
estudio, que evidenciaron el peso significativo de la calidad del servicio y de la confianza
publica en la satisfaccion ciudadana, demostrando que no solo importa la resolucién del

tramite, sino también la manera en que se accede y se recibe el servicio municipal.

4.6  Triangulacion de resultados (cuantitativo—cualitativo)

La triangulacion permitio integrar los hallazgos cuantitativos obtenidos mediante
regresion logistica ordinal, regresion multiple y SEM, con la evidencia cualitativa
proveniente de entrevistas semiestructuradas y de la observacion directa del proceso de
atencion en la MPA. Esta estrategia analitica favorecié una comprensién mas profunda del
comportamiento de las variables, permitiendo interpretar no solo la magnitud estadistica de
las relaciones, sino también las dinamicas institucionales que las explican.

En el plano inferencial, el modelo de regresion logistica ordinal confirmo que la
calidad de servicio y la confianza publica ejercen una influencia significativa sobre la
satisfaccion ciudadana (p < 0,05), alcanzando un coeficiente de Nagelkerke de 0,490. De
modo complementario, la regresién maltiple arrojo un coeficiente de determinacion Rz =
0,472, reafirmando que aproximadamente la mitad de la variabilidad en la satisfaccion
puede explicarse por ambas variables. A nivel estructural, el SEM valid6 estas relaciones,
confirmando la pertinencia del modelo tedrico propuesto.

Los resultados cualitativos profundizaron la explicacién de estos efectos

estadisticos. La observacion sistematica evidencid demoras prolongadas en ventanilla,
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deficiente sefializacion de tramites, limitada integracion tecnoldgica y trato desigual entre

ciudadanos, elementos que reducen la percepcién de eficiencia y, en consecuencia, la

satisfaccion. Coincidentemente, los colaboradores entrevistados sefialaron sobrecarga

laboral, limitaciones en capacitacion, ausencia de protocolos unificados y falta de

supervision en zonas de atencion, revelando causas organizacionales que condicionan el

desempefio percibido.

Tabla 56

Sintesis de triangulacién de resultados: influencia de la calidad de servicio y la confianza

publica en la satisfaccion ciudadana

Evidencia cualitativa

] Resultados ) ., .
Variable . (entrevista + Interpretacion conjunta
estadisticos ..
observacion)
B=0,455(p=0,000) Demoras recurrentes; La experiencia del servicio
R2 = 0,472 (Regresion trato desigual en (tacto, empatia, informacion y
multiple) Nagelkerke  ventanilla; baja empatia;  tiempos) determina la
Calidad de ple) Nag ja emp pos)

icio (X) = 0,490 (RLO) SEM:

TVIC1
servieto L relacion significativa
con satisfaccion (p <

0,05)

B =0,243 (p=0,009)
R2=0,472
Nagelkerke = 0,490
SEM: efecto positivo
significativo sobre
satisfaccion (p < 0,05)

Confianza
publica (Xz)

Modelos

significativos (p <
Satisfaccion 0,001 en ANOVAy
ciudadana RLO) SEM confirma
(YY) efecto de X1y X

(coef. estructurales
positivos)

insuficiente orientacion;
sefializacion deficiente;
falta de capacitacion en
atencion al usuario

Percibida transparencia
insuficiente; escasa
supervision visible;
decisiones no informadas
al ciudadano; percepcion
de favoritismo

Usuarios frustrados por
“no saber qué hacer”,
duplicacién de filas,
comunicacion confusa,
trato diferenciado

satisfaccion mas que el tramite
en si. Mejorar la interaccion
humana genera incrementos
directos en satisfaccion.

La confianza surge de
procesos visibles y trato justo,
no solo de normas. La
transparencia operativa
(explicar procedimientos,
informar etapas) incrementa
satisfaccion.

La satisfaccion depende més
de la claridad y
acompafiamiento durante la
atencion que del resultado
final del tramite.

Nota. La tabla expone la triangulacion de resultados cuantitativos y cualitativos.
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La convergencia de los resultados demuestra que la satisfaccion ciudadana no
depende Unicamente del cumplimiento de servicios, sino de como dichos servicios son
gestionados y comunicados al ciudadano durante el proceso de atencién. Las deficiencias
observadas en sefializacion, orientacion y trato reducen la percepcion de confianza
institucional y amplifican la insatisfaccion, aun cuando los procedimientos se ejecuten
formalmente.

En consecuencia, los hallazgos sugieren que el fortalecimiento de la gestién
municipal requiere acciones sobre la dimension operativa (tiempos, orden, supervision) y
relacional (empatia, comunicacion, trato justo), pues ambas determinan el grado de

satisfaccion y legitimidad percibida por el ciudadano.

4.7  Discusion

Los hallazgos de esta investigacion muestran de manera consistente que la
satisfaccion ciudadana con los servicios municipales de la MPA es el resultado de la
interaccion entre la calidad del servicio recibido y el nivel de confianza publica que los
ciudadanos depositan en la institucion. A partir de una muestra de 384 usuarios y de
instrumentos validos y confiables, se evidencid que las dimensiones de la calidad de
servicio (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad/profesionalismo y
empatia), asi como las dimensiones de la confianza publica (percepcion de corrupcion,
presencia fisica de las autoridades y prestacidn de servicios a la ciudadania), se articulan
en un modelo explicativo que converge en la satisfaccion ciudadana, operacionalizada a
través del tiempo de atencion, el trato recibido y las condiciones de las instalaciones y
equipos. La légica de analisis se sostuvo en un enfoque mixto secuencial con predominio
cuantitativo, donde la regresion logistica ordinal, la regresién multiple y el SEM

permitieron estimar la magnitud de los efectos, mientras que las entrevistas y la
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observacion del proceso de atencion aportaron elementos contextuales para interpretar los
coeficientes y patrones encontrados.

En términos cuantitativos, la hipotesis general se sostiene con evidencia solida. La
regresion logistica ordinal mostro que el modelo con predictores mejora significativamente
respecto al modelo nulo (¥ =177,949; p <0,001) y que el pseudo-R? de Nagelkerke =
0,490 indica una capacidad explicativa importante: aproximadamente el 49 % de la
variacion en los niveles de satisfaccion ciudadana puede atribuirse a la calidad de servicio
y a la confianza publica. La regresion multiple refuerza esta conclusion en un marco lineal,
con un R2de 0,472 y un R2 ajustado de 0,469, lo cual confirma que cerca de la mitad de la
variabilidad de la satisfaccion se explica por ambas variables, con coeficientes positivos
para la calidad del servicio (B = 0,455) y la confianza publica (B = 0,243). E1 SEM, por su
parte, valida la estructura tedrica de segundo orden propuesta para las variables latentes y
confirma los efectos directos significativos de la calidad de servicio y la confianza publica
sobre la satisfaccion ciudadana, aunque con indices incrementales de ajuste moderados, lo
que obliga a una lectura prudente, coherente con la complejidad del fendmeno estudiado y
las restricciones de medicion propias del &mbito municipal.

La triangulacion con los resultados cualitativos permite profundizar en el sentido
de estos coeficientes. La observacion del proceso de atencion mostrd que el tiempo de
atencion se sitla predominantemente en un nivel moderado, lo que sugiere un servicio que
no es abiertamente deficiente pero tampoco agil; este comportamiento intermedio es
consistente con los coeficientes de regresion, que muestran efectos significativos, pero no
absolutos. Asimismo, las entrevistas al personal revelan limitaciones en la distribucion de
ambientes, sefializacién insuficiente, sobrecarga de algunos médulos y subutilizacion de
equipamiento tecnoldgico, aspectos que se reflejan en las percepciones ciudadanas sobre

tangibilidad, capacidad de respuesta y seguridad/profesionalismo. Es decir, el modelo
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cuantitativo detecta que la calidad del servicio incide de forma significativa en la
satisfaccion, mientras que la evidencia cualitativa ayuda a identificar los “nudos criticos”
que explican por qué ese efecto no es ain mas elevado: el servicio cumple, pero lo hace
con fricciones operativas que afectan la experiencia del usuario.

En el caso de la confianza publica, el SEM reporta un efecto estructural mas
intenso que el de la calidad de servicio, lo que es coherente con la literatura revisada.
Estudios como los de Lanin y Hermanto (2018) muestran que la percepcion de la calidad
de los servicios publicos influye en la confianza hacia el gobierno local, mientras que
Mbassi et al. (2019) enfatizan que la calidad del servicio en municipios africanos impacta
tanto en la satisfaccion como en la percepcion de la gestion. Algo similar ocurre en
contextos de gobierno electronico, donde Obaid y Ahmad (2022) y Ochoa Rico et al.
(2022) encuentran que la transparencia y la fiabilidad del sistema fortalecen la confianza y
la satisfaccion del usuario. En esta tesis, la confianza publica se operacionaliza en términos
de percepciodn de corrupcion, presencia visible de autoridades y prestacion efectiva de
servicios; las entrevistas y la observacion evidencian que la supervision institucional no
siempre es explicita para el ciudadano y que los procedimientos no se comunican con
claridad, lo cual explica por qué pequefias variaciones en la percepcion de integridad y
equidad tienen efectos amplificados en la satisfaccion, algo que Norris (2011) y los
informes de la OCDE/CAF/CEPAL (2018) ya habian sugerido al destacar que la confianza
se configura como un juicio global sobre la capacidad y rectitud del Estado.

Los resultados también dialogan con la evidencia nacional recogida en los
antecedentes. Caballero Marreros (2024) muestra que la gestion municipal y el liderazgo
politico influyen decisivamente en la continuidad y calidad de los servicios; este enfoque
ayuda a entender que la satisfaccion en Andahuaylas no depende solo del personal de

ventanilla, sino de la consistencia institucional en la aplicacion de normas, criterios y
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procedimientos. Ortiz Llana et al. (2023) plantean que la calidad del servicio y la
satisfaccion ciudadana en municipios distritales exigen mecanismos de retroalimentacion y
mejora continua, coincidiendo con la necesidad, identificada en la MPA, de formalizar
procesos, supervisar la atencion y aprovechar mejor los recursos tecnolégicos. Concha
Bendezu et al. (2022) documentan que la calidad del servicio influye directamente en la
satisfaccion de los usuarios de servicios municipales; en Andahuaylas, la fuerte asociacion
empirica entre calidad y satisfaccion refuerza esta conclusion y, ademas, la complementa
con el hallazgo de que la confianza publica puede potenciar o erosionar ese efecto. De
forma convergente, Diaz Shupingahua et al. (2022) destacan que los servicios digitales
mejoran la accesibilidad y la satisfaccion; en esta tesis, la observacion ha mostrado que, si
bien existen equipos y sistemas, su uso es parcial, lo que representa una oportunidad clara
de mejora en términos de modernizacion administrativa y fortalecimiento de la confianza
ciudadana.

Desde el marco tedrico, la estructura del modelo empirico se sustenta en la
conceptualizacién de la calidad de servicio como brecha entre expectativas y percepciones,
en linea con el enfoque SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), donde tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia conforman dimensiones clave del
servicio. La evidencia obtenida indica que estas dimensiones no son homogéneas: mientras
que el trato y la empatia tienden a valorarse favorablemente, aspectos vinculados a
infraestructura, sefializacion y tiempos muestran valoraciones moderadas, lo cual explica
que la calidad tenga un efecto significativo, pero no exhaustivo sobre la satisfaccién. En
paralelo, la confianza publica se entiende como un juicio de la ciudadania respecto de la
integridad, competencia y benevolencia de las instituciones, siguiendo a autores como

Norris (2011); los resultados del estudio confirman que percepciones de transparencia,
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presencia de autoridades y equidad en el trato condicionan fuertemente la evaluacion que
el ciudadano hace tanto del servicio como de la institucion que lo presta.

En conjunto, la discusion sugiere que la satisfaccion ciudadana no debe
interpretarse como un resultado aislado de la atencion recibida en una ventana de servicio,
sino como la expresion de una experiencia mas amplia, en la que la calidad operativa del
tramite y las sefiales de confianza institucional se refuerzan o contradicen mutuamente. El
ciudadano de Andahuaylas valora que se le atienda con respeto y en plazos razonables,
pero también observa si hay orden en las filas, claridad en los carteles, coherencia entre lo
que se promete y lo que se cumple, y presencia de autoridades que den la cara por la
institucion. Cuando estas condiciones convergen, la satisfaccion aumenta de manera
notable; cuando alguna de ellas falla, la confianza se resiente y la satisfaccion se debilita,
aun cuando el tramite llegue a concluirse. De alli que los resultados de esta tesis
constituyan un aporte tedrico-metodologico relevante: muestran, desde un modelo
validado, que la mejora de la gestion municipal exige intervenciones simultaneas en
calidad de servicio y confianza publica, y ofrecen evidencia empirica y cualitativa
suficiente para orientar el disefio de un sistema integral de atencion al ciudadano que
pueda, en el futuro, traducirse en proyectos de inversion publica y en politicas municipales
sostenidas en evidencia.

Referente a la hipdtesis especifica 1, los resultados cuantitativos muestran que la
calidad de servicio ejerce una influencia directa y significativa sobre la satisfaccion
ciudadana, hallazgo sustentado con coherencia metodoldgica en tres niveles inferenciales.
En primer lugar, la regresion logistica ordinal mejora notablemente respecto al modelo
nulo (%> =132,988; gl = 2; p <0,001), alcanzando Pseudo-R? relevantes (Nagelkerke =
0,387; Cox—Snell = 0,293; McFadden = 0,245; Tablas 40-41), lo cual revela que la calidad

del servicio explica una porcion sustantiva de los cambios observados en los niveles de
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satisfaccion. En segundo lugar, el analisis predictivo mediante regresion multiple
corrobora esta influencia con un R2 = 0,443 (ajustado 0,441; Tabla 42), evidenciando que
la calidad del servicio aporta con casi la mitad de la variabilidad estimada en el juicio
ciudadano sobre la atencién municipal. Finalmente, el SEM (CB-SEM) valida
empiricamente la ruta causal, estimando un efecto directo significativo de la calidad de
servicio sobre la satisfaccion ciudadana (B = 0,429; p = 0,000; Figuras 22-23), en un
contexto de ajuste aceptable (CMIN/DF = 2,831; RMSEA = 0,069; CFl = 0,604; TLI =
0,579), suficientemente consistente para interpretar efectos latentes en estructuras de
servicio municipal.

La triangulacion con la evidencia cualitativa permite comprender el sentido
practico de este coeficiente. La observacion del proceso de atencién en la MPA muestra
tiempos moderados de espera, sefializacion insuficiente de tramites, distribucion operativa
con puntos de congestién y uso incompleto de dispositivos tecnolégicos que podrian
agilizar la atencion. Paralelamente, las entrevistas revelan dificultades recurrentes en
claridad informativa y en la orientacion al ciudadano, a pesar de que la actitud del personal
suele ser percibida como respetuosa. Asi, el efecto estadistico de la calidad del servicio no
se traduce en un valor mas elevado debido a “cuellos de botella fisicos e informacionales”
que limitan el impacto de la empatia y el trato profesional. Dichas fricciones
contextualizan por qué el modelo SEM arroja § = 0,429 y no un valor mas alto: el
ciudadano reconoce buena disposicion, pero también experimenta demoras, falta de
sefialética y tramites poco trazables.

Este comportamiento empirico dialoga con los antecedentes revisados. Concha
Bendezu et al. (2022) reportaron, para municipios peruanos, una relacion significativa
entre calidad del servicio y satisfaccién, especialmente en capacidad de respuesta y trato;

Caballero Marreros et al. (2022) encontraron que la calidad del servicio explica la
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satisfaccion en la gestion local en Piura; mientras que Mbassi et al. (2019) identificaron
que no todas las dimensiones de la calidad impactan por igual en la satisfaccion,
subrayando que el ciudadano valora principalmente rapidez, claridad y fiabilidad. En la
MPA, esta evidencia converge con el patron estadistico obtenido: la dimension de
capacidad de respuesta y la empatia generan mayor retorno perceptual que la tangibilidad,
pues el ciudadano tolera instalaciones regulares si recibe claridad, respeto y tiempos
razonables, pero penaliza fuertemente la desorganizacion informativa, el desorden de filas
0 la ausencia de trazabilidad del tramite.

Desde el enfoque tedrico adoptado, estas dindmicas confirman el planteamiento
SERVQUAL.: la satisfaccion no depende solo de infraestructura, sino de como se reduce la
incertidumbre en la interaccion servicio—usuario (Parasuraman et al., 1988). Las cinco
dimensiones de la calidad (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad/profesionalismo y empatia) actian como mecanismos de alineacion entre
expectativas y percepciones. Si la institucidn acelera tramites, informa con claridad y trata
con empatia, la satisfaccién aumenta de manera sistematica (Piattini Velthuis, 2019).
Asimismo, los resultados son consistentes con estudios de Ochoa Rico et al. (2022) y Diaz
Shupingahua et al. (2022), que destacan el papel del soporte fisico-tecnoldgico para elevar
percepciones de profesionalismo y seguridad del servicio. En Andahuaylas, el
equipamiento existe, pero su uso incompleto limita la capacidad de respuesta y, con ello,
debilita el potencial perceptual positivo.

En consecuencia, el patron B = 0,429 obtenido en SEM, coherente con el R? = 0,44
y con el comportamiento ordinal del modelo, indica que la experiencia directa en el punto
de servicio (tiempo, claridad, trato) es un determinante central de la satisfaccion
ciudadana. Por ello, los resultados justifican técnicamente la estandarizacién de tiempos

maximos de atencion y la clarificacion de requisitos mediante niveles de servicio (SLA)
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por tramite, acompafados de tableros visibles de trazabilidad (etapa, responsable, plazo,
estado). Estas medidas, sustentadas en evidencia estadistica y cualitativa, no solo
incrementarian la satisfaccion de manera consistente con el modelo validado, sino que
también fortalecerian el aprendizaje institucional hacia una gestion municipal basada en
calidad operativa y transparencia perceptible.

Referente a la hipdtesis especifica 2, los resultados obtenidos demuestran que la
confianza publica ejerce una influencia directa y estadisticamente significativa sobre la
satisfaccion ciudadana en la MPA, en 2023. La regresion logistica ordinal confirma este
comportamiento al mejorar significativamente frente al modelo nulo (> = 121,427; gl = 2;
p < 0,001), con un coeficiente de Nagelkerke = 0,358 (Tablas 46-47), lo que indica que la
confianza publica explica una proporcién importante de la variabilidad ordinal en los
niveles de satisfaccion. A su vez, la regresion multiple aporta consistencia predictiva en un
esquema lineal con R2 = 0,414 (ajustado 0,412) y un error estdndar moderado (EE = 6,736;
Tabla 48), confirmando que la confianza no solo se asocia significativamente con la
satisfaccion, sino que posee capacidad de prediccion sostenida incluso cuando se controla
el comportamiento del modelo mediante estimacion continua. En el &mbito de relaciones
latentes, la evidencia es ain mas contundente: el CB-SEM estima un efecto directo,
positivo y altamente significativo de confianza publica — satisfaccion ciudadana (B =
0,705; p = 0,000), valor que supera el efecto de la calidad de servicio (f = 0,429). Esto
evidencia que los juicios de integridad, credibilidad y honestidad institucional tienen un
peso perceptual mayor que la simple experiencia operativa del servicio.

La triangulacion con la evidencia cualitativa permite comprender por qué la
confianza publica alcanza esta magnitud. La observacion en campo revela sefiales
ambiguas de transparencia: filas sin control formal, uso irregular de tecnologia, ausencia

de tableros con requisitos o plazos, y funcionarios que dependen de explicaciones verbales
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para orientar al usuario. Aunque el trato tiende a ser respetuoso, la falta de trazabilidad del
tramite y la poca visibilidad de responsables generan incertidumbre. Las entrevistas
confirman que los trabajadores reconocen la existencia de equipamiento y normas, pero
también su subutilizacion o aplicacion intermitente. Estas inconsistencias explican el valor
elevado de B en el SEM: el ciudadano evaltia no solo la atencion recibida, sino la
credibilidad del proceso; si percibe riesgo de arbitrariedad, demora discrecional o desorden
informativo, disminuye su satisfaccion, aunque la interaccion sea empatica.

Esta lectura se alinea con estudios incluidos en los antecedentes. Taufiqurokhman
et al. (2024) evidencian que la confianza del ciudadano incrementa su satisfaccion en
servicios de gobierno electronico, aunque la calidad no siempre actie como mediadora;
Sabah Obaid & Ahmad (2022) confirman que la confianza es un factor explicativo
independiente en la satisfaccion con servicios publicos digitales. A nivel regional, la
literatura asociada a desempefio-confianza en gobiernos locales concluye que la
transparencia visible (reglas claras, publicidad de plazos, supervision perceptible) refuerza
las percepciones de legitimidad y, en consecuencia, la satisfaccion. Esta convergencia
empirica valida teéricamente el resultado de la MPA: el ciudadano no solo quiere ser bien
atendido; quiere estar seguro de que esta recibiendo un trato justo y bajo reglas claras.

En términos conceptuales, el comportamiento observado es coherente con el
enfoque competencial-relacional de la confianza publica, que combina percepciones sobre
capacidad institucional, benevolencia y credibilidad. Segun el marco teérico utilizado
(Norris, 2011) y los referentes de gestidn pablica (OCDE/CAF/CEPAL, 2018), la
confianza se configura cuando la ciudadania percibe cumplimiento normativo, trato justo y
acceso a informacién verificable. En tu operacionalizacidn, estos elementos se expresaron

en las dimensiones: percepcion de corrupcion, presencia/visibilidad de autoridades y
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prestacion de servicios; por ello, el peso estadistico de p = 0,705 se entiende como una
evaluacion del “ecosistema de integridad” que enmarca la experiencia de servicio.

Analiticamente, la comparacion entre efectos confirma una regla estructural en la
MPA: el ciudadano no satisface plenamente su experiencia si no percibe confiabilidad
institucional, aun cuando la calidad del servicio sea adecuada. El patrén B elevado
(confianza publica > calidad de servicio) muestra que los servicios municipales necesitan
estar respaldados por sefiales visibles de integridad para traducirse en satisfaccion. De este
modo, la convergencia entre técnicas (logistica ordinal con Nagelkerke = 0,358, regresion
multiple con R? = 0,41 y SEM con § = 0,705) ofrece un hallazgo robusto: en la MPA, las
mejoras operativas son necesarias pero insuficientes si no van acompafiadas de
transparencia activa y trazabilidad del tramite.

En consecuencia, los resultados justifican una estrategia dual para la MPA: (i)
fortalecer integridad y transparencia operativa mediante publicacién obligatoria de
requisitos, plazos maximos, responsables identificables y codigos de seguimiento visibles;
y (ii) mejorar la experiencia de contacto garantizando orientacion clara, trato empatico y
soporte tecnoldgico efectivo. Si cada interaccion comunica simultdneamente competencia
y honestidad, el impacto en la satisfaccidn sera superior al que se lograria mejorando
unicamente la rapidez o el trato. Esta conclusion no solo es estadisticamente sustentada
sino normativamente estratégica para un gobierno local que busca legitimidad ciudadana.

Respecto a la hipotesis especifica 3, Los resultados del Modelo de Ecuaciones
Estructurales (SEM) bajo el enfoque CB-SEM estimado en AMOS confirman la
pertinencia de un modelo de segundo orden que integra las dimensiones de la calidad de
servicio y la confianza publica para explicar la satisfaccion ciudadana en la MPA (2023).
Mas que la verificacion independiente de las hip6tesis especificas 1y 2, la arquitectura de

segundo orden sintetiza el fendGmeno en una estructura parsimoniosa que concentra la
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varianza explicada y evita redundancias entre constructos correlacionados. En este modelo
integrado, la ruta calidad — satisfaccion es significativa (f = 0,429; p = 0,000), al igual
que la ruta confianza — satisfaccion (p = 0,705; p = 0,000), y el efecto del factor conjunto
es elevado (B =0,989; p <0,001), indicando que el juicio ciudadano de satisfaccion
emerge de la integracion simultanea de sefiales operativas del servicio y sefiales
institucionales de confiabilidad. El ajuste global presenta valores aceptables para modelos
con indicadores maltiples (CMIN/DF = 2,831; RMSEA = 0,069), aungue con indices
incrementales moderados (CFI = 0,600; TLI = 0,579), lo que no invalida la interpretacion
sustantiva del modelo, dado que en entornos organizacionales con mediciones complejas y
alta colinealidad entre dimensiones se privilegia la plausibilidad teoérica y la coherencia del
significado estructural. Los indices de parsimonia (PRATIO =0,951; PCFI = 0,571; PNFI
=0,497) y la valoracion relativa del AIC refuerzan que la propuesta logra un balance
razonable entre complejidad y capacidad explicativa, sin sobredimensionar rutas
irrelevantes.

Este comportamiento estructural converge con la evidencia cientifica incluida en
los antecedentes de tu tesis. En estudios municipales se reconoce que la calidad del
servicio no opera como un constructo unidimensional, sino como un factor superior
compuesto cuyas dimensiones aportan pesos diferenciales a la satisfaccion, con especial
relevancia de la capacidad de respuesta y la interaccién empatica, lo que justifica el uso de
un factor de segundo orden para evitar solapamientos (Mbassi et al., 2019). Asimismo, la
confianza publica ha demostrado ser un predictor directo de la satisfaccidn en servicios
gubernamentales, incluso cuando no media entre calidad y satisfaccion, lo que coincide
con la ruta significativa del SEM en la MPA (Taufiqurokhman et al., 2024; Obaid &
Ahmad, 2022). Adicionalmente, investigaciones basadas en SEM en gobiernos locales han

comprobado que la claridad de procesos, criterios de atencion y presencia visible de



223

autoridad inciden en la magnitud de las trayectorias, tal como ocurre en este estudio, donde
la presencia/visibilidad de autoridades y la trazabilidad institucional alimentan el bloque de
confianza (Ochoa Rico et al., 2022). En conjunto, estos antecedentes respaldan el modelo
propuesto: la satisfaccion ciudadana se explica mas consistentemente cuando se integran
las sefiales operativas de calidad y las sefiales institucionales de confiabilidad en una
estructura parsimoniosa.

Desde el marco tedrico adoptado, la arquitectura del modelo refleja la interaccion
de dos sistemas evaluativos del ciudadano. Por un lado, el enfoque SERVQUAL sostiene
que la satisfaccion depende del alineamiento expectativas—percepciones en dimensiones
como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad/profesionalismo y empatia
(Parasuraman et al., 1985, 1988; Bustamante Ubilla et al., 2019). Por otro, la confianza
publica se construye a partir de percepciones de capacidad, benevolencia y credibilidad
institucional, expresadas operativamente en percepcion de corrupcion, visibilidad de
autoridades y prestacion de servicios (Norris, 2011; Rodriguez, 2009;
OCDE/CAF/CEPAL, 2018; Benites, 2021). En consecuencia, la satisfaccion formaria un
juicio integrado que combina sefiales operativas (tiempos, trato, condiciones) con sefiales
institucionales (trazabilidad, transparencia, presencia), justificando el uso de un factor
estructural de segundo orden.

La lectura cualitativa profundiza este resultado. La observacion del proceso de
atencion mostré que el trato suele ser cordial, pero existe escasa trazabilidad, sefialética
insuficiente y una dependencia excesiva de la explicacion verbal del funcionario. Las
entrevistas evidenciaron que el personal reconoce la existencia de normativa y
equipamiento, pero su aplicacion es intermitente o poco visible. Estos elementos explican
el peso diferencial del bloque de confianza: el ciudadano no solo evalia como lo atienden,

sino el marco institucional que sostiene el procedimiento. De ahi que la ruta confianza —
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satisfaccion (B = 0,705) supere a la ruta calidad — satisfaccion (B = 0,429): la experiencia
operativa necesita estar respaldada por reglas claras, criterios visibles y presencia
verificable de autoridad.

Finalmente, el modelo legitima una estrategia dual para la gestion municipal de la
MPA: (i) estandarizar tiempos y requisitos mediante una Carta de Servicios con SLA'y
seguimiento del TMA por tramite, y (ii) visibilizar criterios y decisiones mediante
trazabilidad con cddigo, publicacion de responsables y presencia programada de
autoridades. Si cada interaccién comunica simultaneamente competencia (calidad) y
honestidad verificable (confianza), la satisfaccion ciudadana se elevara de manera mas
estable y sostenible, tal como lo predice el modelo de segundo orden.

Lo que hace original al modelo propuesto es la integracion en un solo factor
estructural de segundo orden que combina simultaneamente los indicadores operativos de
la calidad del servicio (tiempos, trato, condiciones y respuesta) con indicadores
institucionales de confianza publica (percepcidon de integridad, visibilidad de autoridad y
trazabilidad del tramite). A diferencia de los estudios previos incluidos en los
antecedentes, que analizan ambos constructos de manera independiente, correlacional o
unicamente como efectos directos, este modelo articula la experiencia de servicio con la
percepcion de legitimidad institucional en una sola arquitectura latente; de este modo, la
satisfaccion ciudadana se explica como un juicio mixto, donde la calidad operativa
necesita estar sostenida por sefiales de credibilidad gubernamental. Esta contribucion
metodoldgica no solo sintetiza el fendbmeno de manera parsimoniosa, sino que ofrece una
herramienta de diagndstico util para la gestion municipal, orientada a intervenciones

duales que combinen estandares de servicio y mecanismos de integridad visible.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE PLAN PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION DE
LOS CIUDADANOS MEDIANTE LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO Y LA CONFIANZA PUBLICA EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS (MPA)

5.1 Justificacion

La atencidn al ciudadano constituye la interfaz directa entre el gobierno local y la
comunidad. En este espacio se materializa la percepcion que el ciudadano desarrolla
respecto a la eficiencia del servicio, la legitimidad de las decisiones y la confianza en la
autoridad municipal. Lejos de ser un proceso meramente operativo, la experiencia de
atencion es un acto publico que proyecta la calidad del gobierno municipal, configurando
expectativas, evaluaciones y comportamientos ciudadanos frente al Estado.

Los resultados de esta investigacién evidencian que la satisfaccion ciudadana frente
al servicio municipal depende causalmente de dos factores esenciales: la calidad del
servicio brindado y la confianza publica en la gestién municipal. Los modelos estadisticos
demostraron que la calidad del servicio explica una proporcién significativa de la
satisfaccion del ciudadano (R2 ajustado = 38,7 %), mientras que la confianza publica
aporta un efecto igualmente determinante (R? ajustado = 35,8 %), ambos con alta
significancia estadistica (p < 0,001). Estas magnitudes, en contextos de gestion pablica,
representan impactos elevados que expresan relaciones directas e institucionalmente
sensibles entre el servicio prestado y la valoracion social del gobierno local.

Asi, la percepcion del ciudadano no se construye Unicamente desde la agilidad en
los tramites o la disponibilidad de un documento solicitado. Los datos sefialan que el 59,1
% de los usuarios considera el tiempo de atencion solo “regular”, el 52,1 % evalua el trato
recibido como “regular” o “deficiente” y, de forma aun mas critica, un 78,6 % percibe

corrupcion moderada o alta en el servicio municipal de atencidn. Estas cifras delinean un
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escenario donde la funcionalidad operativa es insuficiente si no estd acompafiada de
transparencia verificable, trato digno e informacion trazable sobre el proceso del tramite.

En consecuencia, se requiere un modelo de gestion del servicio municipal que no
limite la solucion a mejoras aisladas del tiempo de atencion o a la capacitacion puntual del
personal, sino que integre simultaneamente procesos eficientes, mecanismos explicitos de
integridad, trazabilidad digital del tramite y estandares publicos de atencion. De alli surge
la necesidad de estructurar un Sistema Integral de Atencién al Ciudadano (SIAC) para la
MPA, como estrategia institucional destinada a elevar la satisfaccion ciudadana a partir de
la interaccion articulada entre calidad, confianza e informacion publica verificable.

El SIAC propuesto no es un programa operativo temporal, sino un mecanismo
institucionalizable que permite: (a) establecer reglas claras y predecibles de servicio, (b)
reducir la percepcion de arbitrariedad, (c) fortalecer el control ciudadano sobre los
procesos municipales, y (d) reconfigurar la relacion entre municipio y ciudadania hacia
estandares sostenibles de transparencia, orientados a resultados y legitimidad social. Por
ello, el sistema integra componentes funcionales, éticos, tecnoldgicos y evaluativos que se
traducen en acciones medibles, responsables institucionales definidos e indicadores de

desempefio vinculados a la evidencia estadistica obtenida en este estudio.

5.2  Diagnostico del servicio municipal de atencion al ciudadano

El servicio municipal de atencién al ciudadano en la MPA constituye el espacio
donde se ejecutan los procedimientos administrativos que demandan informacion,
orientacion y resolucion de tramites por parte de la poblacion. La evidencia empirica
recogida en este estudio permite caracterizar este servicio como funcionalmente operativo,
pero insuficiente para responder a criterios institucionales de eficiencia, transparencia y

confianza publica. El diagnostico se sustenta en los resultados obtenidos a partir de la
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percepcion ciudadana, evaluaciones de calidad del servicio y estimaciones de confianza
publica frente a la gestion municipal.

En primer lugar, respecto a la calidad del servicio, los usuarios reconocen la
existencia de atencion presencial y canalizacion de solicitudes, pero manifiestan una
experiencia caracterizada por tiempos de espera promedios, informacion poco clara'y
acompariamiento limitado durante el trdmite. Segun los resultados descriptivos, el 59,1 %
de los ciudadanos califica el tiempo de atencion como “regular”, lo cual revela una
prestacion que cumple con la funcidén administrativa, pero carece de estandares de rapidez
y predictibilidad. Asimismo, el 52,1 % considera que el trato recibido es solo “regular” o
“deficiente”, lo que evidencia debilidades en la comunicacion, la orientacién y la atencion
humanizada, elementos centrales de la calidad del servicio municipal.

En segundo lugar, el estudio expone un problema critico asociado a la confianza
publica, donde la percepcion de integridad institucional aparece como un factor
determinante en la valoracion del servicio. Los resultados muestran que el 78,6 % de los
ciudadanos percibe niveles moderados o altos de corrupcion en el proceso de atencion, lo
que sugiere que la experiencia del tramite no solo se define por el tiempo o el trato, sino
también por la estimacion de riesgos de trato diferenciado, pagos indebidos o decisiones
arbitrarias. Esta percepcion afecta directamente la legitimidad del servicio,
independientemente de que el tramite concluya de forma correcta.

Finalmente, los hallazgos revelan la ausencia de informacion trazable y
mecanismos de transparencia activa, situacion que acentla la incertidumbre del usuario
sobre el estado, plazo y responsable del tramite. Aunque existe registro digital de
documentos, no se dispone de un sistema que permita al ciudadano verificar el avance del
procedimiento ni su fecha estimada de resolucion. Este vacio genera una experiencia opaca

para el usuario, que depende casi exclusivamente de la interaccion presencial con el
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personal municipal para conocer el estado de su tramite, lo cual incrementa la percepcion
de lentitud y favorece la sospecha de discrecionalidad.

En conjunto, el diagndstico muestra que el servicio de atencion al ciudadano
presenta funcionalidad operativa minima, pero sin estandares institucionales de calidad ni
mecanismos verificables de integridad y trazabilidad, afectando tanto la satisfaccion
ciudadana como la confianza publica. Esta situacion evidencia la necesidad de un modelo
integral que articule procesos eficientes, trato digno, transparencia en el tramite e
informacidn accesible para el usuario. De esta realidad surge la pertinencia del SIAC como

respuesta institucional alineada a los resultados del estudio.

5.3  Planteamiento del problema

El servicio de atencion al ciudadano de la MPA refleja una dindmica que supera la
simple gestion de tramites. Si bien los procedimientos se reciben, registran y procesan, la
experiencia del usuario evidencia una atencion marcada por lentitud, incertidumbre y
desconfianza, lo cual afecta directamente la satisfaccion ciudadana. EI problema central no
radica Unicamente en el tiempo que tarda un tramite, sino en la falta de condiciones
institucionales que garanticen una atencion predecible, transparente y verificable.

La investigacion demostré que el ciudadano acude a la municipalidad esperando
claridad, rapidez y un trato justo; sin embargo, la prestacion actual se desarrolla en un
escenario donde los procesos carecen de reglas visibles de duracién y seguimiento, el trato
varia segun el servidor que atiende, y el usuario debe recurrir repetidas veces a la oficina
para conocer el estado de su tramite. La ausencia de estandares visibles de servicio
convierte a la atencién municipal en una experiencia dependiente de la interaccién

personal y no de un sistema institucionalizado.
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A esta debilidad operativa se suma una carencia de mecanismos claros de
integridad. El servicio carece de procedimientos visibles de denuncia, monitoreo de
interacciones sensibles o sancion institucional frente a conductas impropias. Esta situacion
incrementa la percepcion de riesgo, favorece sospechas sobre preferencias en el tramite y
deteriora la confianza publica. Cuando la integridad depende del comportamiento
individual del servidor y no de un sistema verificable, el ciudadano queda expuesto a
decisiones subjetivas que minan la legitimidad municipal.

Asimismo, la municipalidad cuenta con registro digital de documentos, pero no con
un sistema que permita consultar en linea el estado del tramite, sus tiempos estimados o el
responsable de su gestion. La falta de trazabilidad obliga a realizar consultas presenciales,
alarga el proceso y convierte la incertidumbre en parte de la experiencia del servicio. Sin
informacidn accesible y transparente, el ciudadano no puede anticipar plazos, confirmar si
el trdmite avanza o ejercer control sobre la gestion municipal.

Estos elementos provocan efectos institucionales y sociales significativos.
Operativamente, saturan las ventanillas, generan consultas repetidas, aumentan el tiempo
de atencion y dificultan la planificacion interna. Socialmente, deterioran la percepcion del
ciudadano sobre la gestion municipal y debilitan el vinculo de confianza entre gobierno
local y comunidad. En consecuencia, el servicio termina siendo funcional en su deber
administrativo, pero insuficiente para generar satisfaccion y legitimidad pablica.

La problematica descrita no se resolvera mediante acciones aisladas como capacitar
al personal, adquirir equipos o habilitar un médulo de atencién. La evidencia empirica
muestra que estas medidas, si no estan integradas en un sistema, serian paliativas y no
estructurales. Por ello, se requiere un modelo articulado que integre procesos claros,
mecanismos explicitos de integridad e informacion trazable en tiempo real. Este enfoque

da lugar a la implementacién del SIAC, una propuesta disefiada para intervenir
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simultaneamente en la eficiencia, la transparencia y la confianza pablica dentro del

servicio municipal.

54  Objetivos
Objetivo general
- Incrementar la satisfaccion ciudadana en la MPA mediante la mejora de la
calidad del servicio y el fortalecimiento de la confianza publica en la atencion al
ciudadano.
Este objetivo sintetiza el proposito del SIAC en términos de impacto, sustentado en
los resultados del estudio, donde la calidad del servicio y la confianza publica demostraron

ser predictores significativos de la satisfaccion ciudadana.

Objetivos especificos
Los siguientes objetivos operan como resultados institucionales que orientan la
implementacién del SIAC:

- Optimizar los procesos de atencion al ciudadano, estableciendo estandares de
celeridad, trazabilidad, previsibilidad y simplificacidn del servicio en la MPA.

- Mejorar la calidad del trato y la orientacion brindada por los servidores
municipales, mediante acciones de desarrollo organizacional enfocadas en
vocacion de servicio, comunicacion efectiva y empatia.

- Fortalecer la confianza publica en la atencién municipal, implementando
mecanismos visibles de integridad, prevencion de riesgos de corrupcion y

transparencia operativa en los tramites.
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- Integrar herramientas tecnoldgicas que permitan el seguimiento digital del
tramite, el registro de responsables y la consulta ciudadana en tiempo real,
garantizando acceso a informacion clara, verificable y oportuna.

- Establecer un sistema de evaluacion continua del servicio municipal con
indicadores de calidad, confianza y satisfaccion del ciudadano, orientado a la

mejora permanente de la atencién.

5.5  Disefio operativo del SIAC

El SIAC se organiza como una propuesta institucional aplicable de forma
progresiva y sostenible dentro de la MPA. Su disefio se estructura en cuatro componentes
que abordan de manera simultanea los problemas identificados: lentitud y falta de
previsibilidad en los tramites, trato ineficiente, percepcion de corrupcion y ausencia de
transparencia verificable. Cada componente se articula con los objetivos especificos del
sistema, respondiendo a necesidades reales del servicio y a los hallazgos del estudio.

Componente 1: Procesos y estandares de atencion

Este componente busca establecer reglas claras y publicas que permitan reducir la
improvisacion en la atencion, los tiempos de espera y la incertidumbre del usuario. Para
ello, el SIAC propone la homologacion de requisitos, la publicacién de tiempos maximos
de atencion y la implementacidn de un protocolo de servicio obligatorio para todas las
ventanillas de tramite. Estos estandares permiten prever la duracion estimada del
procedimiento, facilitan la planificacion del ciudadano y reducen la discrecionalidad en la
atencion.

Asimismo, se plantea la adopcion de un esquema de ventanilla Gnica para la
recepcion y derivacion de solicitudes, evitando que el ciudadano deba recorrer distintas

oficinas para registrar, consultar o corregir un tramite. La estandarizacién de procesos y la
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ventanilla Gnica forman la base operativa para que el servicio municipal sea eficiente, claro
y predecible, fortaleciendo la calidad del servicio desde su estructura administrativa.

Componente 2: Integridad y control de la atencidn

El segundo componente se orienta a fortalecer la confianza publica mediante
mecanismos visibles de integridad que reduzcan la percepcion de favoritismo o trato
diferenciado. Para ello, el SIAC propone implementar un protocolo institucional de
conducta ética en la atencion, acompafado de un registro obligatorio de interacciones
sensibles, especialmente en trdmites donde el usuario enfrenta decisiones discrecionales o
de mayor vulnerabilidad.

Este componente incorpora también canales formales de denuncia y seguimiento,
garantizando que cualquier irregularidad reportada por el usuario tenga un tratamiento
institucional verificable. Al integrar estas acciones en el proceso de atencion, el servicio
deja de depender unicamente del comportamiento individual del servidor y pasa a
sustentarse en reglas y controles institucionales, lo cual contribuye a disminuir la
percepcion de riesgos de corrupcion y fortalecer la integridad del servicio.

Componente 3: Trazabilidad digital del tramite

El tercer componente responde a la necesidad de ofrecer informacion transparente
y accesible sobre el estado del procedimiento administrativo. Aunque la municipalidad
cuenta con registro digital de documentos, el ciudadano no dispone de un sistema para
verificar el avance de su tramite ni los responsables que intervienen en él. EI SIAC
propone integrar herramientas tecnoldgicas que permitan consultar en tiempo real el estado
de las solicitudes, los plazos estimados y el servidor responsable mediante codigo QR y
plataforma digital de seguimiento.

Esta trazabilidad digital otorga al usuario la posibilidad de realizar seguimiento sin

necesidad de acudir presencialmente a la municipalidad, disminuye la saturacion de
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ventanillas y, sobre todo, permite verificar si el procedimiento avanza conforme a los
plazos establecidos. Al transparentar la informacion operativa, se fortalecen
simultaneamente la eficiencia y la confianza publica.

Componente 4: Evaluacion continua de la atencion

El cuarto componente se orienta a institucionalizar un sistema permanente de
evaluacion de la atencién municipal, mediante indicadores derivados de las variables
estudiadas: calidad del servicio, confianza publica y satisfaccion del ciudadano. Se
propone la aplicacion periodica de instrumentos de medicion de percepcidn ciudadana,
junto con el monitoreo de tiempos reales de atencion y registros de incidencias.

Esta evaluacion continua permite identificar brechas de servicio, corregir
deficiencias de manera oportuna y ajustar los estandares de atencién conforme a la
experiencia real de los usuarios. La finalidad no es solo medir el desempefio del servicio,
sino convertir los indicadores en herramientas de gestion publica para la toma de

decisiones, garantizando que la mejora del SIAC sea sostenible en el tiempo.

56  Implementacion del SIAC: fases, responsables y recursos operativos

La implementacion del SIAC requiere una ejecucion progresiva que permita
adecuar procesos, tecnologia, personal e integridad sin interrumpir el servicio regular de
atencion al pablico. La MPA cuenta con areas funcionales que permiten asumir
responsabilidades diferenciadas, por lo que el SIAC se estructura en fases vinculadas a
unidades organicas especificas, evitando sobrecarga operativa a una sola dependencia y
asegurando sostenibilidad institucional.

Fase |: Normatividad, estandares y protocolo de atencién. La primera fase se
orienta a establecer el marco normativo e institucional del SIAC, mediante la aprobacién

de una ordenanza municipal y directivas internas que regulen el protocolo Unico de
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atencion y los tiempos maximos de respuesta. Esta etapa permitira formalizar la ventanilla
unica, la homologacidn de requisitos y los criterios de trazabilidad del tramite.

En esta fase, la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto asume la funcion
normativa, en coordinacion con la Gerencia de Atencion al Ciudadano (cuando exista
formalmente) o con la unidad o subgerencia que opera las mesas de partes y atencién
presencial. Su rol sera definir estandares visibles de servicio y procedimientos uniformes.
Paralelamente, la Oficina de Recursos Humanos tendra a su cargo la incorporacion del
codigo de conducta de atencion en los perfiles de puesto y en los lineamientos de
evaluacion del personal.

Fase I1: Integridad operativa y control institucional. La segunda fase consiste en la
incorporacion de mecanismos obligatorios de integridad, tales como el registro de
interacciones sensibles, el seguimiento de incidencias y la habilitacion de canales digitales
y presenciales para denuncias documentadas.

La Oficina de Integridad Institucional (o el 6rgano designado mediante resolucién
si aun no existe formalmente) sera responsable del control preventivo de riesgos de
corrupcion en la atencién. Su funcién no sera sancionadora solamente, sino de prevencion,
monitoreo y resolucidn rapida de casos reportados por los usuarios. Para ello debera
coordinar con la Procuraduria Pablica en situaciones que ameriten derivacion
administrativa o judicial, y con la Gerencia Municipal para la notificacion de medidas
correctivas.

Fase I11: Desarrollo tecnoldgico y trazabilidad digital

La tercera fase implica la integracion de herramientas tecnolégicas que permitan al
ciudadano verificar en tiempo real el avance de su tramite. Esta fase no se limita a la

adquisicién de software, sino a la configuracion de la plataforma de seguimiento del
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tramite con codigo QR, asignacion de responsables por expediente, generacion de alertas
automaticas y publicacién de tiempos reales.

La Unidad de Tecnologias de Informacion (TIC) de la MPA seré responsable del
desarrollo, adaptacion o integracion del sistema digital de seguimiento. Esta fase requiere
coordinacion técnica con Planeamiento y Presupuesto para evaluar compatibilidad con el
marco de inversiones publicas, especialmente si el proyecto evoluciona luego a un IOARR
tecnoldgico. La incorporacion progresiva permite utilizar la infraestructura existente y
evitar un gasto inicial excesivo, facilitando su sostenibilidad.

Fase 1V: Evaluacion continua y retroalimentacion ciudadana. La cuarta fase
establece un sistema permanente de monitoreo y evaluacion del desempefio del SIAC. Esta
etapa integra la medicion de tiempos reales de atencion, la aplicacion de herramientas de
satisfaccion ciudadana y la publicacion de resultados semestrales como mecanismo de
transparencia y rendicion de cuentas del servicio.

La Gerencia de Planeamiento y Presupuesto liderara la medicién de indicadores,
mientras que la Oficina de Integridad y la Unidad TIC facilitaran la informacién necesaria
para el seguimiento. Los resultados deben publicarse en la pagina web institucional como
parte de la transparencia activa, generando retroalimentacion real del servicio y

permitiendo ajustes continuos al SIAC.

Tabla 57
Sintesis operativa de responsabilidades para la implementacion del SIAC

Unidad Funcidn principal en el SIAC

Gerencia de Planeamiento y o )
Normativa, indicadores y estandares
Presupuesto

Unidad/Area de Atencién al

) Ejecucion operativa del servicio
Ciudadano o Mesa de Partes

Oficina de Recursos Humanos Capacitacion y conducta del personal
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Oficina de Integridad Institucional ~ Control preventivo y monitoreo ético

Unidad TIC

Procuraduria Publica

Plataforma, trazabilidad y soporte digital

Derivacion y sustento legal en casos criticos

Nota. Las responsabilidades asignadas se estructuran con base en las funciones vigentes de cada

unidad orgénica, sin modificar la estructura organizacional de la MPA. La participacion de las

areas responde a competencias existentes y puede formalizarse mediante ordenanza y disposiciones

internas especificas para el SIAC.

5.7  Cronogramay recursos economicos del SIAC referenciales

La implementacion del SIAC requiere un desarrollo gradual que asegure su

sostenibilidad administrativa y financiera. La MPA puede ejecutar esta propuesta mediante

recursos institucionales regulares, optimizando capacidades existentes y realizando

inversiones focalizadas unicamente en los componentes que lo requieren. EI SIAC se

implementa en un periodo estimado de 18 meses, dividido en fases secuenciales pero

conectadas entre si, partiendo de la formalizacién normativa y culminando con la

evaluacion y publicacion de resultados de desempefio.

Tabla 58
Cronograma de implementacion del SIAC (18 meses)
. L Tiempo
Fase = Componente Actividades principales ]
estimado
Normativa y Ordenanza municipal, directivas, protocolo
Fase | . . N o Meses [1-4)
estandares unico, homologacion de requisitos.
) Codigo de conducta, registro de interacciones
Integridad ] ]
Fasell sensibles, canal formal de denuncias con Meses [4-8)
institucional o
seguimiento.
Trazabilidad Plataforma de seguimiento, cddigo QR por
Fase Il Meses [8-14)

digital

tramite, tablero de transparencia en linea.
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Evaluacion
Fase IV ]
continua

Indicadores, encuesta semestral, informe publico

y ajustes operativos.

Meses [14-18]

Nota. Las fases Il y 1l pueden solaparse parcialmente para acelerar la reduccion de riesgos y la

implementacion tecnoldgica.

A continuacion, se presentan los rubros de gasto, el tipo de inversion y sus montos

de referencia expresados en soles (S/). Los montos no son exactos porgue no constituyen

expediente técnico, pero si permiten prever el esfuerzo financiero, la asignacion

presupuestaria y su posible futuro registro en el marco de Inversiones Optimizacion,

Ampliacién Marginal, Reposicion y Rehabilitacion (IOARR) o proyectos del Sistema

Nacional de Programacién Multianual y Gestion de Inversiones (PIP).

Tabla 59

Recursos econdémicos para la implementacion del SIAC

Rubro del SIAC

Detalle del gasto

Tipo de gasto

Rango referencial
(S

Ordenanza SIAC +

directivas internas

Capacitacion en trato e

integridad

Acondicionamiento de

ventanilla Unica

Sistema de

trazabilidad digital con

QR

Elaboracién normativa,
publicacidn, difusion y
adecuacion documental
Contrata de capacitacion
especializada (40-60
servidores), materiales,
evaluaciones

Mobiliario modular,
accesibilidad, sefalética,
banner informativo de
plazos maximos
Plataforma de
seguimiento, médulo de

consulta ciudadana,

Gasto operativo

institucional

Servicio por
terceros +
RR.HH.

IOARR menor de

infraestructura

Inversién en
Tecnologias de la

Informacion (TI)

S/ 6,000 — 10,000

S/ 25,000 — 40,000

S/ 40,000 — 60,000

S/ 80,000 — 120,000
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integracion con registro
digital existente

o Hosting, soporte técnico,
Mantenimiento anual ) ) o
] licencias, actualizaciones Tl recurrente S/ 20,000 — 35,000
del sistema o
basicas

Evaluacion semestral Encuestas semestrales, )
) » » Gasto operativo
de satisfaccion (CSAT  tabulacién de datos, o S/ 12,000 — 18,000
L institucional
+ICP) publicacion de resultados

Nota. El costo total referencial de implementacion del Sistema Integral de Atencion al Ciudadano
(SIAC) se estima entre S/ 183,000,00 y S/ 283,000,00 (Ciento ochenta y tres mil y doscientos
ochenta y tres mil soles). Este rango es pre-inversion, valido solo para planificacion académica e
institucional, y no sustituye los costos de ingenieria y los andlisis de costos de vida Util requeridos

para formular una inversion publica (IOARR o PIP).

Sostenibilidad econdmica
El SIAC no depende de infraestructura pesada ni de ampliaciones organizacionales.

Su sostenibilidad se asegura mediante:

incorporacion del codigo de conducta e indicadores de atencion en los perfiles

de puesto;

- uso de la Unidad de Tecnologias de la Informacién (TIC) existente para
desarrollo y mantenimiento;

- posibilidad de financiamiento futuro mediante IOARR tecnoldgica, si la
municipalidad decidiera ampliar el sistema digital;

- inclusion anual del mantenimiento TIC y evaluacion semestral del servicio
dentro del presupuesto operativo institucional.

Estos criterios garantizan que el SIAC no sea solo implementable, sino mantenible

incluso con cambios de gestion politica, evitando depender de voluntades personales. Su
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disefio y costo progresivo permiten que la atencion municipal transite de una gestion

reactiva a una gestion de servicio institucionalizado.

5.8  Indicadores de desemperio del sistema y evaluacion continua

La implementacion del SIAC exige un mecanismo de medicion permanente que
permita evaluar tanto los resultados percibidos por el ciudadano como la eficiencia 'y la
integridad del servicio municipal. Su sistema de evaluacidn continua se estructura sobre
dos grupos de indicadores: (a) indicadores de resultado, orientados a medir mejoras en la
satisfaccion, confianza y transparencia del tramite, y (b) indicadores de proceso, que
permiten monitorear la calidad operativa, la trazabilidad digital y el cumplimiento del
protocolo de atencion. Ambos grupos derivan directamente de las variables estudiadas en
la presente investigacion (calidad del servicio, confianza publica y satisfaccién ciudadana)
y se alinean a los objetivos del SIAC.

Cada indicador cuenta con su linea base, calculada a partir de la evidencia obtenida

en el estudio, y con una meta de mejora estimada para un periodo de 18 meses.

a) Indicadores de resultado

Tabla 60
Indicadores de resultado de desempefio del SIAC
] ) ) ) ) Meta a
] ¢Como se mide? (en lenguaje Unidad de Linea base
Indicador ) ) 18
natural) medida (tesis)
meses
Porcentaje de usuarios que
Satisfaccion del declaran estar satisfechos con el Porcentaje 41,3 % de 65
>
ciudadano servicio recibido respecto al (%) satisfaccion ’
total de encuestados.
Confianzaen la Porcentaje de ciudadanos que Porcentaje 21,4 % de
>45%

atencion manifiestan confiar en el (%) confianza
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servicio municipal respecto al
total de encuestados.
Porcentaje de ciudadanos que

Percepcion de ) o ) 26,5 %
. consideran que el trAmite se Porcentaje )
transparencia del ) percibe >55%
o ejecuta de manera clara 'y (%) )
tramite . claridad
verificable.

Nota. Linea base tomada directamente de los resultados descriptivos de la investigacion.

b) Indicadores de proceso

Tabla 61
Indicadores de proceso de desempefio del SIAC
) ) ) ) Meta a
) ¢Como se mide? (en lenguaje  Unidad de ]
Indicador ) Linea base 18
natural) medida
meses
] ] Tiempo que tarda un trdmite ] 6,2 dias
Tiempo promedio ) Tiempo ]
y desde su ingreso hasta su ) (promedio <4 dias
de atencién o (dias) ] o
resolucion final. identificable)
Numero de veces que el
Cumplimiento del  personal cumple con los pasos ] )
) ) Porcentaje No existe
protocolo de obligatorios del protocolo >80 %
» ) (%) protocolo
atencion respecto al total de atenciones
observadas.
Porcentaje de denuncias o
Casos reportados  reclamos atendidos y resueltos  Porcentaje No existe 0
> ()
y solucionados respecto del total de casos (%) registro formal
registrados.
. Porcentaje de tramites que
Tramites con . ] ]
o cuentan con cédigo de Porcentaje 0 % (no existe
seguimiento o o L >80 %
seguimiento digital respecto al (%) seguimiento)

digital o )
total de tramites atendidos.

Nota. Los indicadores sin linea base cuantificada no implican ausencia del fendmeno, sino

ausencia de registro; por ello, uno de los propoésitos del SIAC es iniciar la medicidn institucional.
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Articulacion entre indicadores y fases del SIAC

Cada fase de implementacion del SIAC se refleja en uno o mas indicadores de
desempefio. La formalizacion normativa y los estandares de atencion se evidencian en el
indicador de cumplimiento del protocolo; la fase de integridad institucional se refleja en
los casos reportados y solucionados y en la confianza en la atencion; la trazabilidad digital
se plasma en el porcentaje de tramites con seguimiento digital y en la percepcion de
transparencia; y la fase de evaluacion continua se concreta en la medicion semestral de
cada indicador, acompafiada de ajustes operativos segun los resultados obtenidos.

De esta forma, el SIAC no solo define una estructura de atencion, sino que
establece mecanismos verificables para medir su efectividad, garantizando que la mejora

institucional se mantenga en el tiempo a partir de decisiones basadas en evidencia.

5.9  Sintesisy proyeccion del SIAC

La propuesta del Sistema Integral de Atencién al Ciudadano (SIAC) surge
directamente de los hallazgos empiricos obtenidos en esta investigacion, los cuales
evidencian que la satisfaccion ciudadana frente a los servicios municipales se ve
condicionada por la calidad de la atencion brindada y por el nivel de confianza publica
percibida en el proceso de tramite. Dichos resultados, respaldados por los analisis
estadisticos desarrollado, permiten sustentar la necesidad de un modelo institucional que
articule estandares de servicio, mecanismos efectivos de integridad y herramientas
digitales de trazabilidad, en coherencia con el enfoque de modernizacion de la
administracion publica en el &mbito municipal peruano.

El SIAC propone una solucién estructural que no depende exclusivamente de
infraestructura o equipamiento, sino de la organizacion del servicio en torno a normas

claras, control operativo ético y transparencia activa en los tramites, logrando impactar
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directamente en la experiencia del ciudadano. La incorporacion de indicadores de proceso
y de resultado permite que la propuesta sea evaluable y, ademas, ajustable en el tiempo
mediante decisiones basadas en evidencia, lo que fortalece su viabilidad operativa y su
sostenibilidad institucional.

Si bien puede ejecutarse inicialmente con recursos ordinarios de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas, el SIAC posee potencial para escalar a mecanismos de
inversion publica cuando se requiera ampliar o mejorar la plataforma digital, el
equipamiento tecnoldgico o la infraestructura destinada a los servicios de atencion al
ciudadano. En dicho escenario, el modelo podria desarrollarse a través del Sistema
Nacional de Programacién Multianual y Gestion de Inversiones (Invierte.pe),
especialmente mediante Inversiones de Optimizacidén, Ampliacién Marginal, Reposicion y
Rehabilitacion (IOARR), o eventualmente como proyecto de inversion para el
mejoramiento del servicio de atencion al ciudadano. Con ello se establece una propuesta
institucional s6lida, evaluable, escalable y alineada a la normativa de gestion publica
municipal, con capacidad de contribuir a la legitimidad estatal mediante servicios de

atencion mas eficientes, integros y transparentes para la poblacion.
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CONCLUSIONES

Primera:

Los analisis inferenciales confirmaron que la satisfaccion ciudadana es explicada
directa y significativamente por la calidad de servicio y la confianza publica. La regresion
logistica ordinal obtuvo un coeficiente de Nagelkerke de 0,490, lo cual indica que el
modelo explica el 49,0 % de la variacion observable en la satisfaccion ciudadana,
reflejando un nivel de explicacion considerable dentro del &mbito municipal. Del mismo
modo, la regresion multiple evidencid un coeficiente de determinacién ajustado R2 =
0,462, lo que ratifica que ambas variables explican el 46,2 % de la variabilidad bajo un
enfoque lineal. Finalmente, el modelo de ecuaciones estructurales (SEM) explicé el 98,9
% de la varianza del constructo satisfaccion ciudadana, lo que confirma de manera
robusta que la interaccion entre calidad del servicio y confianza publica determina el nivel
de satisfaccion del ciudadano. En conjunto, estos resultados demuestran que la
satisfaccion no depende de percepciones aisladas, sino de la experiencia del servicio y de

la legitimidad del procedimiento municipal.

Segunda:

La variable calidad de servicio present6 una influencia directa y significativa sobre
la satisfaccion ciudadana. Bajo el modelo de regresion logistica ordinal, el coeficiente de
Nagelkerke fue 0,387, indicando que la calidad del servicio explica el 38,7 % de la
variacion observable en la satisfaccidn; de manera complementaria, la regresion multiple
registrd un coeficiente de determinacion ajustado R2 = 0,443, confirmando que el 44,3 %
de dicha variacion depende de esta variable en un enfoque continuo. En el analisis
estructural (SEM), se corroboré un efecto directo con § = 0,429 (p = 0,000), lo cual

implica que un incremento en la percepcion de calidad del servicio genera un aumento
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proporcional en el nivel de satisfaccion, validando empiricamente su incidencia. Estos
resultados demuestran que los aspectos operativos del servicio municipal (trato recibido,
orientacion, claridad informativa y agilidad del tramite) constituyen factores decisivos

para la satisfaccion ciudadana en el contexto de Andahuaylas.

Tercera:

La variable confianza pablica mostr6 una influencia directa y estadisticamente
significativa en la satisfaccion ciudadana. La regresion logistica ordinal obtuvo un
coeficiente de Nagelkerke de 0,291, indicando que el 29,1 % de la variacion observada en
la satisfaccion depende de la confianza publica; de forma complementaria, la regresion
multiple registré Rz = 0,369, lo que evidencia que el 36,9 % de la variacion de la
satisfaccion se explica por esta variable cuando se analiza en un modelo lineal. El modelo
de ecuaciones estructurales (SEM) ratificd esta relacion explicativa mediante un efecto
directo elevado con B = 0,705 (p = 0,000), lo cual significa que un incremento en la
percepcion de transparencia, legitimidad y honestidad del trdmite produce un impacto
sustancial en la satisfaccion del ciudadano, incluso mayor que el de la calidad del servicio
cuando se analiza individualmente. En términos practicos, estos hallazgos reflejan que la
confianza publica es una dimensién crucial de la gobernanza local que condiciona la

valoracion del ciudadano frente a los servicios municipales.

Cuarta:

El modelo teérico estructural propuesto fue validado empiricamente mediante
SEM, explicando el 98,9 % de la varianza del constructo satisfaccion ciudadana, lo que
representa un ajuste sobresaliente y una evidencia estadistica robusta. Dicho modelo

confirma que la satisfaccion ciudadana es resultado de una estructura explicativa
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conformada por la calidad de servicio y la confianza publica; no se trata de percepciones
aisladas, sino de un sistema de experiencia y legitimidad que influye integralmente en la
valoracion del ciudadano. Este modelo constituye un aporte metodologico relevante para
la gestidn publica local, pues orienta el disefio de intervenciones institucionales basadas

en evidencia empirica, dirigidas a mejorar la eficiencia, integridad y transparencia de los

servicios municipales en Andahuaylas.
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RECOMENDACIONES

Primera:

Dado que la satisfaccion ciudadana depende conjuntamente de la calidad del
servicio y la confianza puablica (explicando el modelo el 49,0 % de su variacién
(Nagelkerke) y el 46,2 % bajo un enfoque lineal (R%), ademas de un 98,9 % segun el
SEM), la MPA, através de la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto, debe
implementar lineamientos integrales para la atencion al ciudadano que articulen
estandares de servicio y mecanismos de legitimidad del procedimiento, con instrumentos
verificables de implementacion y seguimiento institucional. Para ello, se recomienda
medir periddicamente el nivel de satisfaccion ciudadana y el cumplimiento de dichos
lineamientos mediante indicadores como: porcentaje de cumplimiento de tiempos
maximos de atencion, porcentaje de ciudadanos orientados correctamente en su tramite,
y porcentaje de procedimientos registrados formalmente desde su ingreso hasta su

resolucion.

Segunda:

Considerando que la calidad del servicio explica el 38,7 % de la variacion de la
satisfaccion ciudadana (Nagelkerke) y un 44,3 % en el modelo lineal (R?), ademas de
presentar un efecto estructural de B = 0,429 en el SEM, se recomienda que la Unidad de
Atencion al Ciudadano, en coordinacion con la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto,
formalice estandares obligatorios de atencion basados en el trato orientativo, claridad
informativa y tiempos maximos de respuesta. Dichos estandares deben convertirse en
instrumentos normativos sujetos a evaluacion periédica mediante indicadores como:

tiempo promedio de atencidn por tramite, porcentaje de usuarios atendidos con
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informacion clara sobre requisitos y plazos, y porcentaje de tramites resueltos dentro del

plazo establecido.

Tercera:

Dado que la confianza publica explica el 29,1 % y el 36,9 % de la satisfaccion
ciudadana segun Nagelkerke y R2, respectivamente, y que presenta el efecto estructural
mas alto en el SEM (B = 0,705), la Oficina de Integridad Institucional, con soporte de la
Procuraduria Publica Municipal, debe implementar mecanismos preventivos y
verificables de integridad en los servicios de atencidn. Entre ellos, el registro obligatorio
de reclamos, el seguimiento formal de incidencias durante los tramites y la publicacion
periddica de decisiones administrativas. Dichos mecanismos deben evaluarse mediante
indicadores como: nimero de reclamos atendidos y resueltos respecto al total registrado,
porcentaje de decisiones administrativas publicadas en canales oficiales, y porcentaje de

incidencias con seguimiento documentado.

Cuarta:

El modelo estructural validado explica el 98,9 % de la varianza del constructo
satisfaccion ciudadana, demostrando su pertinencia para la gestion publica local. Por ello,
la Gerencia Municipal, en coordinacion con las unidades operativas vinculadas a la
atencion del ciudadano, debe adoptar dicho modelo como marco orientador para la
formulacidon de intervenciones y proyectos institucionales de mejora del servicio, con
mecanismos de evaluacion institucional continua para verificar su eficacia. Dichas
intervenciones deberan evaluarse mediante indicadores como: cumplimiento de metas de
desempefio en la atencion al ciudadano, porcentaje de mejora anual del nivel de

satisfaccion, y variacién en la percepcidn de transparencia de los tramites municipales.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia.

Titulo: Calidad de servicio y confianza publica para la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de Andahuaylas — Apurimac,

periodo 2023.
Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Calidad de
. ) ) ) ) . La calidad de servicio y la servicio Tipo de investigacion: Basica.
¢Como influye la calidad de Explicar la influencia del nivel de fi ‘blica infl d Dimensiones: Enfoque: Cuantitativo.
servicio y la confianza pdblica  calidad de servicio y la confianza contianza publica intiuyen de « Tanaibilidad Nivel de i igacion: Explicati
Joo s . AN manera directa y significativamente angibilidad. Ivel de Investigacion: Explicativa.
en la satisfaccion ciudadana de  publica en la satisfaccion . Lo « Fiabilidad o Disefio de investigacion: No experimental
L o . S en la satisfaccion ciudadana de la — 9 ) p
la Municipalidad Provincial de  ciudadana de la Municipalidad Municipalidad Provincial de confiabilidad. de corte transversal. Relacién causal.
Andahuaylas — Apurimac, Provincial de Andahuaylas — dahuavl : iod « Capacidad de Poblacién del estudio
- " Apurimac. periodo 2023 Andahuaylas — Apurimac, periodo L .
periodo 2023 p P : 2023, respuesta. Se dividi6 en dos grupos:
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas * Segu_rldad.y * Poblacion glectoral: Correspon@o a los
HE 1 La calidad de servicio infl profesionalismo. 150,185 habitantes de la provincia de
P.E.L: (Como influye la calidad ~ O.E.1: Explicar lainfluenciadela - rﬁaﬁerg Z?reci‘a Ziseni ﬁ‘éa(iiva :nye « Empatia. Andahuaylas, Apurimac, en el afio 2022,
de servicio en la satisfaccion calidad de servicio en la satisfaccion la satisfaccion ciuga dagna dela Confianza quienes fueron atendidos directa o
ciudadana de la Municipalidad ciudadana de la Municipalidad Municipalidad Provincial de publica indirectamente por la institucion.
Provincial de Andahuaylas — Provincial de Andahuaylas — P Dimensiones: « Personal municipal: Conformado por los

Apurimac, periodo 2023?

Apurimac, periodo 2023.

Andahuaylas — Apurimac, periodo
2023.

P.E.2: {Como influye la
confianza pablicaen la
satisfaccion ciudadana de la
Municipalidad Provincial de
Andahuaylas — Apurimac,
periodo 2023?

O.E.2: Analizar la influencia de la
confianza publica en la satisfaccion
ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas —
Apurimac, periodo 2023.

H.E.2: La confianza pdblica influye
de manera directa y significativa en
la satisfaccion ciudadana de la
Municipalidad Provincial de
Andahuaylas — Apurimac, periodo
2023.

P.E.3: ¢{Qué modelo tedrico
explica la influencia la calidad de
servicio, confianza publicay en
la satisfaccion ciudadana de la
Municipalidad Provincial de
Andahuaylas — Apurimac,
periodo 2023?

O.E.3: Proponer un modelo teérico
que explique la influencia de la
calidad de servicio, confianza publica
en la satisfaccion ciudadana de la
Municipalidad Provincial de
Andahuaylas — Apurimac, periodo
2023.

H.E.3: Se puede crear un modelo
tedrico que explica la influencia
entre la calidad de servicio,
confianza pablica en la satisfaccion
ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas —
Apurimac, periodo 2023.

* Percepcion de la
corrupcion.
* Presencia fisica

de las autoridades.

* Prestacion de
servicios a la
ciudadania.
Satisfaccion
ciudadana
Dimensiones:

e Tiempo de
atencion.

« Trato recibido.
« Condicion de las
instalaciones y
equipos.

574 trabajadores que laboraban en la
municipalidad de la provincia de
Andahuaylas, Apurimac, durante el mismo
periodo.

Muestra del estudio

Se dividi6 en dos grupos:

« Poblacidn electoral: se seleccionaron 384
personas que acudieron a la Municipalidad
Provincial de Andahuaylas.

« Personal municipal: se consideraron 20
trabajadores de diferentes areas como
representantes para el estudio. Técnicas:
Encuesta, entrevista y observacion.
Instrumentos: Cuestionario, guia de
entrevista y de observacion.

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 2. Matriz de instrumentos para la recoleccion de datos.

Matriz del cuestionario

Titulo: Calidad de servicio y confianza publica para la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de Andahuaylas — Apurimac,
periodo 2023.

A. Matriz de recojo de datos de la variable calidad de servicio

Variable Dimensiones Indicadores items #items % Escala Valorativa
1.1.1. Infraestructura, . La entidad municipal cuenta con una infraestructura e
instalaciones y instalaciones modernas y adecuadas para brindarle un
equipos buen servicio. Escala d
S o 2. Observa orden y limpieza en los diferentes espacios de seata ¢ e.
1.1. Tangibilidad 1.1.2. Orden y limpieza ., . . 3 20,0% medicion:
atencion dentro de la entidad municipal. .
Ordinal
1.1.3. Calidad y . . .
. 3. Los equipos que se emplean en las distintas areas son .
modernidad de . ., . Puntuacion
e . de ultima generacion y son totalmente funcionales. delas
5 equipos .
z . . La entidad municipal toma las medidas necesarias para
5 1.2.1. Medidas ; .y P . p 1=Totalmente
2 . evitar, eliminar errores, fallas o deficiencias al
2 preventivas de brindar 1 onal . en
= momento de brindar la atencion a los usuarios. desacuerdo
< e 1.2.2. Interés en la . La entidad municipal muestra un interés real para 2=En
= 1.2. Fiabilidad o , ., .. .
s .. busqueda de dar solucidn a los distintos problemas que aquejan a 3 20.0% desacuerdo
o confiabilidad ) . 3=Indeci
soluciones los usuarios. ndeciso
1.2.3. Garantiaen la . La entidad edil brinda un servicio que se halla 4=De
lidad de enfocado en garantizar la satisfaccion de todos los acuerdo
catidad ) : & 5=Totalmente de
prestacion Esuarlos. — o 1 acuerdo
. . . Larespuesta de la entidad edil respecto a las
1.3. Capacidad de 1.3.1. Tiempo de .. .. .
P P solicitudes y requerimientos de la poblacion se da de 3 20.0%
respuesta respuesta

forma oportuna.




1.3.2.

Puntualidad

8.

Todas las areas de la entidad municipal se caracterizan
por la puntualidad y el estricto cumplimiento de sus
horarios de atencion.

1.3.3.

Oportunidad

La entidad edil responde de forma igualitaria y sin
distincion frente a los requerimientos de cualquiera de
sus usuarios o pobladores.

1.4. Seguridad y
profesionalismo

1.4.1.

Aptitud

10.

Los servidores y colaboradores de la entidad municipal
se caracterizan por su aptitud, profesionalismo y
servicio a favor de la ciudadania.

1.4.2.

Buen trato

11.

Los servidores municipales sirven a los usuarios
siempre con un trato justo y de forma comprensiva.

1.4.3.

Credibilidad

12.

La entidad municipal, asi como sus distintas areas
gozan de buena credibilidad por parte de los usuarios.

3

20.0%

1.5. Empatia

1.5.1.

Capacidad de
comunicacion

13.

Existe un grado excelente de comunicacion entro los
servidores de la entidad edil y los usuarios o la
ciudadania en general.

1.5.2.

Asertividad

14.

En la atencion, los servidores publicos de la entidad
edil se ponen en la posicion o situacion de los usuarios
y la poblacion.

1.5.3.

Flexibilidad

15.

Los servidores publicos cumplen a cabalidad las
normativas de la entidad edil, pero a su vez son
comprensivos con las necesidades de los usuarios.

3

20.0%

TOTAL

15

100,0%

Fuente: Elaboracion propia.



B. Matriz de recojo de datos de la variable confianza publica

Variable Dimensiones Indicadores fems #items % Escala Valorativa
1. Los ciudadanos perciben que hay un nivel bajo de
. corrupcion en las autoridades y funcionarios de la entidad
2.1.1. Nivel de .p. Y
., municipal.
corrupcion . . . .
P 2. Considera que la reduccion de los niveles de corrupcion
contribuiria a fortalecer la confianza publica.
3. Las autoridades y funcionario toman accion frente a
. indicios de corrupcion dentro de la entidad municipal.
2.1. Percepcion de 2.1.2. Lucha contra la . P . P . Escala de
la corrupcion COrTUDCIon . El tiempo de respuesta y pronunciamiento frente a quejas y 6 33,3%
P P denuncias referidas a actos de corrupcion es inmediato y medl.cmn.
oportuno. Ordinal
5. Los actos de corrupcion afectan al normal desarrollo de la L
8 localidad. Puntuacién
i 2.1.3. Impacto de la ., o - delas.
= . 6. La corrupcion afecta al cumplimiento de los objetivos, a la
g corrupeion tacion y la satisfaccion de requerimientos de |
g pres aglf)n y la satisfaccion de requerimientos de la 1=Totalmente en
= poblacién. desacuerdo
g 7. Las autoridades y funcionarios de la entidad municipal 2=En
© muestran disponibilidad y predisposicion para atender los desacuerdo;
) o requerimientos de la poblacion. 3=Indeciso
2.2.1. Disponibilidad . .. . . =
P 8. Considera que cualquier ciudadano tiene una atencion 4=De acuerdo
. . . 5=Totalmente de
. adecuada de parte las autoridades y funcionarios de la
2.2. Presencia . . acuerdo.
fisica de 1 entidad edil. 6 33.3%
isica de las ; . . . . )
autoridades 9. Las autoridades y funcionarios de la entidad edil °
responden rapida y efectivamente frente a casos de
2.2.2. Tiempo de emergencia que se presentan en la jurisdiccion del
respuesta gobierno local.

10. Consideras que un tiempo de respuesta efectivo y rapido

incrementaria la confianza publica.




2.2.3.

Visibilidad

11. Las autoridades de la entidad edil atienden
personalmente algunos requerimientos que son
apremiantes y de necesidad en la poblacion.

12. La presencia fisica de las autoridades de la entidad
municipal te genera confianza.

23.1.

Calidad de
los servicios

13. Los distintos servicios que presta la entidad municipal son
adecuados y cumplen con estandares aceptables.

14. Mejorar la calidad y la atencion oportuna de los servicios
que presta la entidad en sus diversas areas incrementaria la
confianza publica.

2.3. Prestacion de
servicios a la

2.3.2.

ciudadania

Compromiso

15. Las autoridades muestran un compromiso efectivo para con
la adecuada prestacion de los servicios que brinda la
entidad edil.

16. Usted como ciudadano se siente satisfecho con el
compromiso mostrado de parte de las autoridades locales.

6 33,4%

2.3.3.

Eficiencia

17. Considera que todos los servicios prestados por la entidad
edil son gestionados eficientemente.

18. Una prestacion de servicios eficiente, idoneo y oportuno
mejoraria la confianza publica de los ciudadanos.

TOTAL 18 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.



C. Matriz de recojo de datos de la variable satisfaccion ciudadana

Variable Dimensiones Indicadores items #items % Escala Valorativa
1. Al apersonarse a la entidad municipal para realizar algin
. tramite, pago, consulta o requerimiento experimenta
3.1.1. Tiempo de pag q P
alguna demora en la atencion.
demora en la . . . .
tencid 2. Al realizar cualquier tipo de tramite o procedimiento en la
atencion . . .
entidad municipal los trabajadores se esmeran para que la
atencion sea oportuna y el tiempo de espera se reduzca.
3. Al realizar cualquier tipo de tramite o procedimiento en la Escala de
entidad edil, considera que el tiempo de respuesta es el medicion:
. adecuado. i
. 3.1.2. Tiempo de . o . ) ] Ordinal
3.1. Tiempo de 4. Los servidores publicos de la entidad edil realizan su labor
« ., respuesta .. . 6 33,3% .,
£ atencion de forma 6ptima de manera que los requerimientos, Puntuacion
= procesos o solicitudes de los ciudadanos sean atendidos en delas.
5 la brevedad posible.
) - : . ; 1=Totalmente
= 5. Al haber realizado algin proceso o tramite en la en
‘§ municipalidad, considera que la atencion prestada fue la desacuerdo
S . oportuna y adecuada considerando el tiempo de demora =
z 3.1.3. Conformidad P y P y 2=En
= ante la atencion de respuesta. desacuerdo;
@ 5. Los funcionarios publicos cumplen con sus funciones de 3=Indeciso
manera Optima, muestran su predisposicion y servicio gi?et alcuercio ;
hacia la ciudadania. B 0; mente de
. . . — acuerdo.
7. Lo funcionarios de la entidad municipal se esfuerzan en
brindar una excelente prestacion hacia la ciudadania, con
proactividad y dedicacion.
3.2. Trato 3.2.1. Esmeroen el . . . . .
o 3. Las autoridades y funcionario de la entidad edil buscan 6 33,3%
recibido trato

siempre atender y dar respuesta a todos los requerimientos
de la poblacion, y siempre con el sentido del servicio hacia
la ciudadania.




9. Los funcionarios y autoridades de la municipalidad
atienden a cualquier ciudadano con cordialidad y

3.2.2. Amabilidad en gentileza.
el trato 10. Considera que las autoridades y funcionarios de la
municipalidad priorizan la cordialidad y amabilidad en
la atencion a los pobladores.
11. Las autoridades y funcionarios de la municipalidad
32.3. Comprensién en atienden con empatia todas las consultas y dudas de los

el trato

ciudadanos.
12. Considera que los funcionarios y autoridades de la
municipalidad tienen vocacion de servicio a la ciudadania.

3.3. Condicion de

las instalaciones

y equipos

33.1.

Condicién del
equipamiento y
mobiliario

13. Las distintas areas de la entidad municipal cuentan con
equipos modernos y mobiliario en buen estado.

14. Considera usted que los equipos, materiales empleados
por la municipalidad son los adecuados y contribuyen a
la rapida y correcta atencion a la ciudadania.

3.3.2.

Distribucion de
ambientes

15. Considera que la distribucion de las distintas areas de la
entidad municipal son las adecuadas y se aprovechan
apropiadamente todos los ambientes de la entidad.

16. La distribucion de las diferentes areas de la municipalidad
contribuye a que los ciudadanos que se apersonan a la
entidad puedan ubicarlos facilmente.

3.3.3.

Tamafio y
organizacion
de ambientes

17. Consideras que el tamafio y las dimensiones de la
infraestructura son los adecuados para albergar todas las
areas o unidades conformantes de la estructura municipal.

18. Los distintos espacios o ambientes destinados a cada area
o unidad de la municipalidad son los idoneos para la
correcta y oportuna atencion a los ciudadanos.

6

33,4%

TOTAL

18

100,0%

Fuente: Elaboracién propia.



Matriz de la entrevista

Titulo: Calidad de servicio y confianza publica para la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de Andahuaylas — Apurimac, periodo

2023.
Variable Dimensiones Indicadores Preguntas # Preguntas %
e Infraestructura,
instalaciones y equipos . {Como considera que la infraestructura, el orden y la limpieza de las instalaciones de
Tangibilidad ¢ Orden y limpieza la entidad municipal, asi como la funcionalidad de los equipos utilizados, impactan
¢ Calidad y modernidad de en la calidad del servicio que se brinda a los ciudadanos?
equipos
e Medi nti , , . . . ..
edl,d as prever tivas . ¢Cdémo evalua la efectividad de las medidas que toma la entidad municipal para
o C ¢ Interés en la busqueda de . . ., . R
5 Fiabilidad o soluciones prevenir y corregir errores en la atencion al usuario, y de qué manera cree que esto
Z confiabilidad , . refleja su interés en resolver los problemas que enfrentan los ciudadanos y garantizar
5 ¢ Garantia en la calidad de . .,
o) . su satisfaccion?
° prestacion 5 45.5%
it . * Tiempo de respuesta . ¢Cbémo percibe la puntualidad y la equidad en la respuesta de la entidad municipal a =70
= Capacidad de . L . - . .
3 respuesta * Puntualidad las solicitudes de los ciudadanos, y qué impacto considera que tiene esto en la
5 p * Oportunidad satisfaccion general de la poblacion con respecto a los servicios brindados?
© . * Aptitud . ¢ Qué opinas sobre la profesionalidad y el trato de los servidores municipales hacia
Seguridad y O , . o } )
rofesionalismo Buen trato los ciudadanos, y como crees que esto influye en la credibilidad que la entidad tiene
P * Credibilidad ante la comunidad?
' Capacgiad 'd'e . (Como describirias la comunicacion entre los servidores publicos de la entidad edil y
, comunicacion . \ . S .,
Empatia .. los ciudadanos, y de qué manera crees que esta interaccion, junto con la comprension
* Asertividad . . . L
oo de las necesidades de los usuarios, afecta la calidad del servicio que se ofrece?
* Flexibilidad
o * Nivel de corrupcion . (Qué tan importante consideras que es la percepcion de corrupcion en las
= Percepcion de la  » Lucha contra la autoridades y funcionarios de la entidad municipal para la confianza publica, y qué
E corrupcion corrupcion acciones crees que deberian implementarse para mejorar la transparencia y la
= * Impacto de la corrupcion respuesta a las quejas relacionadas con este tema? 3 273%
= . . . S . ¢Cdémo percibes la atencion que reciben los ciudadanos por parte de las autoridades y =70
s Presencia fisica  * Disponibilidad . . . . , . .
U= . funcionarios de la entidad edil, y en qué medida crees que un tiempo de respuesta
s de las * Tiempo de respuesta rapido y la atencion personal a los casos urgentes podrian influir en la confianza
S autoridades « Visibilidad picoy P gentes p

publica?




Prestacion de e Calidad de los servicios

8. (Como influye la calidad y eficiencia de los servicios en la confianza ciudadana en la

servicios a la * Compromiso L
. , S municipalidad?
ciudadania * Eficiencia
¢ Tiempo de demora en la
Tiempo de atencion 9. (Como calificaria su experiencia al realizar tramites en la entidad municipal en

* Tiempo de respuesta
* Conformidad ante la
atencion

atencion

términos de tiempo de espera y calidad de atencion, y qué aspectos considera que
podrian mejorarse para optimizar este proceso?

¢ Esmero en el trato
Trato recibido e Amabilidad en el trato
* Comprension en el trato

10. ;Qué tan importante considera que es la cordialidad y la empatia en la atencion que
brindan los funcionarios de la municipalidad hacia los ciudadanos, y como cree que
esto influye en la satisfaccion general de la poblacion con respecto a los servicios 3 27,2%
que se ofrecen?

¢ Condicion del
equipamiento y
mobiliario

¢ Distribucion de ambientes

 Tamafio y organizacion de
ambientes

Condicion de
las instalaciones

y equipos

Satisfaccion Ciudadana

11. ;Cémo evalua la adecuacion de los equipos y el mobiliario de la municipalidad, asi
como la distribucion de sus areas, en términos de su contribucidn a una atencion
rapida y eficiente para los ciudadanos?

TOTAL 11 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.



Matriz de la observacion

Titulo: Calidad de servicio y confianza publica para la satisfaccion ciudadana en la municipalidad provincial de Andahuaylas — Apurimac, periodo

2023.
Variable Dimension Indicador item de observacién Opciones de Respuesta Preg?m tas %
Infraestructura y 1. Las oficinas municipales cuentan con () Si () Parcialmente ( ) No
Taneibilidad equipamiento infraestructura adecuada.
- & . 2. Se observa limpieza en las instalacionesy () Si () Parcialmente () No
= Orden y limpieza . -
E areas de atencion.
) Fiabilidad o Cumplimiento de 3. Los funcionarios cumplen con los () Si () Parcialmente ( ) No
f confiabilidad procesos procedimientos establecidos. 5 45.59%
g . . ., 4. Los ciudadanos son atendidos en un () Rapido () Moderado () e
= Capacidad de respuesta ~ Tiempos de atencion .
= tiempo razonable. Lento
(S Segurlflad}f Profesionalismo del 5. El perspnal muestra una actitud () Si () Parcialmente ( ) No
profesionalismo personal profesional en la atencion.
, L, 6. Los funcionarios muestran empatia y () Excelente () Regular ()
Empatia (Comunicacion y trato cordialidad en la atencion. Deficiente
Percepcion de Transparencia de 7. Se observa transparencia en la atencion a () Si () Parcialmente ( ) No
g « corrupcion procesos los ciudadanos.
é = Presencia fisica de Disponibilidad de 8. Las autoridades supervisan el desarrollo de () Frecuente () Ocasional () 3 273%
£ E autoridades autoridades la atencion de los ciudadanos. No se observa =70
O Prestacion de servicios  Eficiente y 9. Se observa una atencion con eficiencia y () Si () Parcialmente ( ) No
a la ciudadania comprometidos compromiso.
- o Tiempo de atencién Rapidez en la atencién 10. Los ciudadanos son atendidos sin largas () Rapido () Moderado ()
S = esperas. Lento
S = o : . p
:“: E Trato recibido Amablillfi’ad y 11. El trato hacia los ciudadanos es cortés y O Exgelente () Regular () 3 27.2%
2 disposicion del personal respetuoso. Deficiente
S0 Condicion de Mantenimiento de 12. Las oficinas y equipos se encuentran en () Si () Parcialmente ( ) No
instalaciones y equipos  espacios publicos buen estado.
TOTAL 11 100,00%

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
ESCUELA DE POSGRADO

DOCTORADO EN ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO

Encuesta N°:
Datos generales del trabajador:

1. Sexo: Masculino [] Femenino [_]
2. Edad: afios
3. Nivel de instruccién: Primaria [_] Secundaria [_] Superior [_]

Instrucciones:

Estimado(a) ciudadano(a).

A continuacidn, se le presenta una serie de afirmaciones para su valoracién. No existen respuestas
correctas o incorrectas; simplemente, seleccione la opcién que mejor represente su percepcion.
Para ello, puede marcar con una “X” o encerrar en un circulo la opcién de su eleccion.

A. CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Totalmente En . De |Totalmente
N° [tems o reactivos: en desacuerdo Indeciso acuerdo |de acuerdo
desacuerdo 3)
) @ 4) (©)
D1 | Tangibilidad
La entidad municipal cuenta con una infraestructura e
1 | instalaciones modernas y adecuadas para brindarle un buen 1 2 3 4 5
servicio.
Observa orden y limpieza en los diferentes espacios de
2 ., . - 1 2 3 4 5
atencion dentro de la entidad municipal.
3 Los equipos que se emplean en las distintas areas son de 1 ’ 3 4 5
altima generacién y son totalmente funcionales.
D2 | Fiabilidad o confiabilidad
La entidad municipal toma las medidas necesarias para evitar,
4 | eliminar errores, fallas o deficiencias al momento de brindar 1 2 3 4 5
la atencidn a los usuarios.
5 La entidad municipal muestra un interés real para dar 1 ) 3 4 5
solucion a los distintos problemas que aquejan a los usuarios.
5 La entidad edil brinda un servicio que se halla enfocado en 1 ’ 3 4 5
garantizar la satisfaccion de todos los usuarios.
D3 | Capacidad de respuesta
7 La respuesta de la entidad edil respecto a las solicitudes y 1 ’ 3 4 5
requerimientos de la poblacion se da de forma oportuna.
3 Todas las areas de la entidad municipal se caracterizan por la 1 ) 3 4 5

puntualidad y el estricto cumplimiento de sus horarios de




atencion.

La entidad edil responde de forma igualitaria y sin distincion

9 | frente a los requerimientos de cualquiera de sus usuarios o 1 2 3 4 5
pobladores.
D4 | Seguridad y profesionalismo
Los servidores y colaboradores de la entidad municipal se
10 | caracterizan por su aptitud, profesionalismo y servicio a favor 1 2 3 4 5
de la ciudadania.
1 Los servidores municipales sirven a los usuarios siempre con 1 ’ 3 4 5
un trato justo y de forma comprensiva.
La entidad municipal, asi como sus distintas &reas gozan de
12 o . 1 2 3 4 5
buena credibilidad por parte de los usuarios.
D5 | Empatia
Existe un grado excelente de comunicacion entro los
13 | servidores de la entidad edil y los usuarios o la ciudadania en 1 2 3 4 5
general.
En la atencion, los servidores publicos de la entidad edil se
14 | ponen en la posicidn o situacién de los usuarios y la 1 2 3 4 5
poblacion.
Los servidores publicos cumplen a cabalidad las normativas
15 | de la entidad edil, pero a su vez son comprensivos con las 1 2 3 4 5
necesidades de los usuarios.
B. CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CONFIANZA PUBLICA
_ : Totalmente en| En Indeciso De |Totalmente
N° Items o reactivos desacuerdo |desacuerdo @ acuerdo |de acuerdo
@) (&) (@) ®)
D1 | Percepcion de la corrupcion
Los ciudadanos perciben que hay un nivel bajo de corrupcion
1 . . . . - 1 2 3 4 5
en las autoridades y funcionarios de la entidad municipal.
Considera que la reduccion de los niveles de corrupcion
2 Lo - . 1 2 3 4 5
contribuiria a fortalecer la confianza publica.
Las autoridades y funcionario toman accion frente a indicios
3 - . . 1 2 3 4 5
de corrupcion dentro de la entidad municipal.
El tiempo de respuesta y pronunciamiento frente a quejas y
4 | denuncias referidas a actos de corrupcion es inmediato y 1 2 3 4 5
oportuno.
5 Los a}ctos de corrupcion afectan al normal desarrollo de la 1 ’ 3 4 5
localidad.
5 La corrupcién afecta al cumplimiento de los objetivos, a la 1 ) 3 4 5
prestacion y la satisfaccion de requerimientos de la poblacién.
D2 | Presencia fisica de las autoridades
Las autoridades y funcionarios de la entidad municipal
7 | muestran disponibilidad y predisposicion para atender los 1 2 3 4 5
requerimientos de la poblacion.
Considera que cualquier ciudadano tiene una atencion
8 | adecuada de parte las autoridades y funcionarios de la entidad 1 2 3 4 5

edil.




Las autoridades y funcionarios de la entidad edil responden

9 | rapiday efectivamente frente a casos de emergencia que se 1 2 3 4 5
presentan en la jurisdiccion del gobierno local.
Consideras que un tiempo de respuesta efectivo y répido
10 | . . . L 1 2 3 4 5
incrementaria la confianza pablica.
Las autoridades de la entidad edil atienden personalmente
11 | algunos requerimientos que son apremiantes y de necesidad 1 2 3 4 5
en la poblacion.
12 La presencia f!su:a de las autoridades de la entidad municipal 1 ) 3 4 5
te genera confianza.
D3 | Prestacion de servicios a la ciudadania
13 Los distintos servicios que presta la entidad municipal son 1 ) 3 4 5
adecuados y cumplen con estandares aceptables.
Mejorar la calidad y la atencidn oportuna de los servicios que
14 | presta la entidad en sus diversas areas incrementaria la 1 2 3 4 5
confianza publica.
Las autoridades muestran un compromiso efectivo para con la
15 | adecuada prestacion de los servicios que brinda la entidad 1 2 3 4 5
edil.
Usted como ciudadano se siente satisfecho con el
16 . . 1 2 3 4 5
compromiso mostrado de parte de las autoridades locales.
17 Considera que todos los servicios prestados por la entidad edil 1 ) 3 4 5
son gestionados eficientemente.
Una prestacion de servicios eficiente, idoneo y oportuno
18 L . Lo . 1 2 3 4 5
mejoraria la confianza publica de los ciudadanos.
C. CUESTIONARIO DE LA VARIABLE SATISFACCION CIUDADANA
_ : Totalmente er En Indeciso De |Totalmente
N° Items o reactivos desacuerdo | desacuerdo 3 acuerdo |de acuerdo
@) (@) (@) ®)
D1 | Tiempo de atencion
Al apersonarse a la entidad municipal para realizar algin
1 | trdmite, pago, consulta o requerimiento experimenta alguna 1 2 3 4 5
demora en la atencion.
Al realizar cualquier tipo de tramite o procedimiento en la
2 | entidad municipal los trabajadores se esmeran para que la 1 2 3 4 5
atencion sea oportuna y el tiempo de espera se reduzca.
Al realizar cualquier tipo de tramite o procedimiento en la
3 | entidad edil, considera que el tiempo de respuesta es el 1 2 3 4 5
adecuado.
Los servidores publicos de la entidad edil realizan su labor de
forma 6ptima de manera que los requerimientos, procesos o
4 - . . 1 2 3 4 5
solicitudes de los ciudadanos sean atendidos en la brevedad
posible.
Al haber realizado algun proceso o tramite en la
5 municipalidad, considera que la atencidn prestada fue la 1 ) 3 4 5
oportuna y adecuada considerando el tiempo de demora y de
respuesta.
Los funcionarios publicos cumplen con sus funciones de
6 | manera 6ptima, muestran su predisposicién y servicio hacia la 1 2 3 4 5

ciudadania.




D2

Trato recibido

Lo funcionarios de la entidad municipal se esfuerzan en
brindar una excelente prestacion hacia la ciudadania, con
proactividad y dedicacion.

Las autoridades y funcionario de la entidad edil buscan
siempre atender y dar respuesta a todos los requerimientos de
la poblacion, y siempre con el sentido del servicio hacia la
ciudadania.

Los funcionarios y autoridades de la municipalidad atienden a
cualquier ciudadano con cordialidad y gentileza.

10

Considera que las autoridades y funcionarios de la
municipalidad priorizan la cordialidad y amabilidad en la
atencién a los pobladores.

11

Las autoridades y funcionarios de la municipalidad atienden
con empatia todas las consultas y dudas de los ciudadanos.

12

Considera que los funcionarios y autoridades de la
municipalidad tienen vocacion de servicio a la ciudadania.

D3

Condicidn de las instalaciones y equipos

13

Las distintas areas de la entidad municipal cuentan con
equipos modernos y mobiliario en buen estado.

14

Considera usted que los equipos, materiales empleados por la
municipalidad son los adecuados y contribuyen a la rapida y
correcta atencion a la ciudadania.

15

Considera que la distribucion de las distintas areas de la
entidad municipal son las adecuadas y se aprovechan
apropiadamente todos los ambientes de la entidad.

16

La distribucidn de las diferentes areas de la municipalidad
contribuye a que los ciudadanos que se apersonan a la entidad
puedan ubicarlos facilmente.

17

Consideras que el tamafio y las dimensiones de la
infraestructura son los adecuados para albergar todas las areas
0 unidades conformantes de la estructura municipal.

18

Los distintos espacios 0 ambientes destinados a cada &rea o
unidad de la municipalidad son los id6neos para la correcta y
oportuna atencién a los ciudadanos.

;11 Gracias por su colaboracion...!!!




UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
ESCUELA DE POSGRADO

GUIA DE ENTREVISTA A LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS
DE LA MUNICIPALIDAD

Datos personales de los entrevistados
Estimado(a) colaborador(a), antes de responder el cuestionario, le solicitamos completar los
siguientes datos:

A. Género :Masculino [_] Femenino []
B. Edad : afios.
C. Estado civil: Soltero(a)[_]Casado(a) ] Viudo(a)[_] Conviviente[_] Divorciado(a) ]

Instrucciones:

Estimado colaborador de la entidad.

A continuacion, se presentan una serie de preguntas orientadas a recoger su percepcion. No
existen respuestas correctas o incorrectas; su opinion es fundamental para este proceso. Le
solicitamos responder de manera clara y sincera.

I. Calidad de servicio
1. ;Como considera que la infraestructura, el orden y la limpieza de las instalaciones de la
entidad municipal, asi como la funcionalidad de los equipos utilizados, impactan en la
calidad del servicio que se brinda a los ciudadanos?
Fundamente su respuesta.

2. ¢(Como evalua la efectividad de las medidas que toma la entidad municipal para prevenir y
corregir errores en la atencién al usuario, y de qué manera cree que esto refleja su interés en
resolver los problemas que enfrentan los ciudadanos y garantizar su satisfaccion?
Fundamente su respuesta.

3. ¢Como percibe la puntualidad y la equidad en la respuesta de la entidad municipal a las
solicitudes de los ciudadanos, y qué impacto considera que tiene esto en la satisfaccion
general de la poblacién con respecto a los servicios brindados?

Fundamente su respuesta.



4. ;Qué opinas sobre la profesionalidad y el trato de los servidores municipales hacia los
ciudadanos, y como crees que esto influye en la credibilidad que la entidad tiene ante la
comunidad?

Fundamente su respuesta.

5. ¢Coémo describirias la comunicacion entre los servidores publicos de la entidad edil y los
ciudadanos, y de qué manera crees que esta interaccion, junto con la comprension de las
necesidades de los usuarios, afecta la calidad del servicio que se ofrece?

Fundamente su respuesta.

Il. Confianza publica

6. ¢Qué tan importante consideras que es la percepcion de corrupcion en las autoridades y
funcionarios de la entidad municipal para la confianza publica, y qué acciones crees que
deberian implementarse para mejorar la transparenciay la respuesta a las quejas relacionadas
con este tema?

Fundamente su respuesta.

7. ¢Como percibes la atencion que reciben los ciudadanos por parte de las autoridades y
funcionarios de la entidad edil, y en qué medida crees que un tiempo de respuesta rapido y
la atencion personal a los casos urgentes podrian influir en la confianza pablica?
Fundamente su respuesta.

8. ¢En qué medida considera que la calidad y la eficiencia de los servicios prestados por la
entidad municipal influyen en su satisfaccion como ciudadano y en su confianza en las
autoridades locales?

Fundamente su respuesta.



I11. Satisfaccion ciudadana

9. (Coémo calificaria su experiencia al realizar tramites en la entidad municipal en términos de

tiempo de espera y calidad de atencidn, y qué aspectos considera que podrian mejorarse para
optimizar este proceso?
Fundamente su respuesta.

10. ¢Qué tan importante considera que es la cordialidad y la empatia en la atencion que brindan
los funcionarios de la municipalidad hacia los ciudadanos, y cdmo cree que esto influye en
la satisfaccion general de la poblacion con respecto a los servicios que se ofrecen?
Fundamente su respuesta.

11. ;Cbémo evalua la adecuacion de los equipos y el mobiliario de la municipalidad, asi como
la distribucion de sus areas, en términos de su contribucién a una atencion rapida y eficiente
para los ciudadanos?

Fundamente su respuesta.

Muchas gracias.



UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
ESCUELA DE POSGRADO

GUIA DE OBSERVACION - MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
ANDAHUAYLAS

Fecha:

Hora de observacion:

Lugar de observacion:

Nombre del observador:

INDICACIONES: Marque con una ( X) la opcién que corresponda segun la observacion realizada.

Descripcion Opciones de respuesta

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

D1 | Tangibilidad

Las oficinas municipales cuentan con infraestructura

1 adecuada.

Si Parcialmente No

Se observa limpieza en las instalaciones y areas de

2 .,
atencion.

Si Parcialmente No

D2 | Fiabilidad o confiabilidad

3 Los funcionarios cumplen con los procedimientos

establecidos. Si Parcialmente No

D3 | Capacidad de respuesta

4 | Los ciudadanos son atendidos en un tiempo razonable. | Répido | Moderado | Lento

D4 | Seguridad y profesionalismo

5 | El personal muestra una actitud profesional en la atencion. | Si | Parcialmente | No

D5 | Empatia

Los funcionarios muestran empatia y cordialidad en la

6 p
atencion.

Excelente Regular Deficiente

VARIABLE CONFIANZA PUBLICA

D1 | Percepcion de corrupcion

7 | Se observa transparencia en la atencion a los ciudadanos Si Parcialmente No

D2 | Presencia fisica de autoridades

No se

8 Las autoridades supervisan el desarrollo de la atencion de
observa

. Frecuente Ocasional
los ciudadanos.

D3 | Prestacion de servicios a la ciudadania

9 | Se observa una atencion con eficiencia y compromiso. | Si ’ Parcialmente No

VARIABLE SATISFACCION CIUDADANA

D1 | Tiempo de atencion

10 | Los ciudadanos son atendidos sin largas esperas. | Répido ’ Moderado Lento

D2 | Trato recibido

11 | El trato hacia los ciudadanos es cortés y respetuoso. | Excelente ‘ Regular ‘ Deficiente

D3 | Condicidn de instalaciones y equipos

12 | Las oficinas y equipos se encuentran en buen estado. | Si ‘ Parcialmente ‘ No




Anexo 4. Validacion por juicio de expertos.













































Anexo 5. Resultados del V Aiken de la validacion por juicio de expertos.












Anexo 6. Respuestas de la entrevista al personal administrativo de la municipalidad.

Entrevista al personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac

NUmero de entrevistados

Preguntas 1 2 3 2 5 | 6 7 8 9 10
Calidad de servicio
1) ¢{Como Si bien la | El orden y la [Los equipos | Existe un | La Lalimpiezayel | Si  bien la | Los espacios de | El En general, la
considera que la |municipalidad limpieza en las [tecnol6gicos con | evidente infraestructura | mantenimiento | municipalidad trabajo son | equipamiento infraestructura
infraestructura, el |cuenta con una | instalaciones los que cuenta la | problema  de | es moderna y | de los espacios | ha invertido en | reducidos en | tecnolégico es | permite prestar
orden y la limpieza |infraestructura son adecuados |municipalidad hacinamientoen | cuenta con | fisicos son | equipos comparacion de calidad, pero | los servicios
de las instalaciones |moderna, la | en términos |son funcionales, | algunas oficinas | buenas aceptables, modernos, la | con la cantidad | la conectividad | béasicos, pero
de la entidad |disposicion de | generales; sin |pero notodos los | de atencion al | condiciones pero el | falta de | de personales y | a internet y los | aun existen
municipal, asi como |las oficinasnoes | embargo, la |colaboradores publico, lo que | estructurales, mobiliario en | mantenimiento | ciudadanos que | sistemas de | oportunidades
la funcionalidad de |funcional. falta de [tienen el | genera pero en | algunas preventivo ha | acuden a diario. | informacion de mejora en la
los equipos |Algunas &reas | mantenimiento (conocimiento incomodidad términos de | oficinas  estd4 | generado Esta falta de | presentan fallas | distribucion de
utilizados, estan saturadas, | en ciertas |necesario para |tanto para los | funcionalidad deteriorado, lo | averias en | espacio genera | ocasionales, lo | espacios, el
impactan en la |lo que generaun | oficinas genera |operarlos trabajadores se  requieren | que da una | algunas d&reas | acumulacion de | que impacta en | mantenimiento
calidad del servicio |ambiente de | espacios eficientemente. | como para los | mejoras. La | impresion  de | clave. Esta | expedientes vy | larapidez delos | de equipos y la
que se brinda a los |trabajo deteriorados En algunos | ciudadanos. distribuciéon de | abandono. Este | situacion afecta | materiales de | procesos sefializacion
ciudadanos? incobmodo y una | que afectan la |casos, el | Este factor | las 4&reas de | aspecto, aunque | la fluidez de la | oficina en | administrativos | dentro de la

experiencia imagen desconocimiento | impacta en la | atencién no es | puede parecer | atencion y | lugares no en la | entidad para una

negativa paralos | institucional. técnico genera | calidad del | la mas dptima, | menor, influye | puede generar | adecuados, satisfaccion de | mejor

ciudadanos que | Ademas, la |retrasos en los | servicio, ya que | lo que ralentiza | en la | molestias en los | afectando la | los usuarios. orientacion del

acuden arealizar | sefializacion es |tramites y afecta | limita la | el flujo de | percepcion de | ciudadanos que | organizacion y ciudadano.

tramites.  Este | insuficiente, lo |la percepcion de | capacidad de | personas y | calidad del | requieren un | la percepcion

problema afecta | que  provoca |modernizacion respuesta y | genera servicio  que | servicio &gil y | de orden.

directamente la | confusion entre |del servicio. puede generar | sensacion  de | brinda la | eficiente.

eficiencia  del | los usuarios y tension en los | desorden. entidad.

servicio y | dificulta su ambientes

prolonga los | orientacion laborales.

tiempos de | dentro del

espera. edificio.
2) ¢{Como Si bien la | Existen Las La Las iniciativas | La falta de | Los errores en | A pesar de que | El interés de la | Se requiere
evalla la | municipalidad procedimientos |capacitaciones municipalidad de mejora en la | seguimiento en | la atencion al | existen canales | municipalidad mayor
efectividad de las |ha para manejar |para mejorar la | ha mostrado | atencion la usuario se | de atencién de | en mejorar la | planificacion en
medidas que toma |implementado quejas y |atencion al | interés en | dependen del | implementacié | deben reclamos, la | atencion al | la mejora del
la entidad |algunas reclamos, pero [usuario no son | mejorar su | area en | n de soluciones | principalmente | falta de | usuario es | servicio. Las
municipal para |estrategias para | en la practica, |regulares, lo que | servicio, pero | cuestion; es un problema | a la sobrecarga | difusion de | evidente, pero | soluciones no
prevenir y corregir |corregir errores | los ciudadanos |se refleja en una | los mecanismos | algunos recurrente. laboral del | estos medios | ain queda un | pueden ser
errores  en la |en la atencién al | deben insistir |falta de | de supervision | departamentos | Muchas veces | personal y la | hace que | largo  camino | improvisadas,
atencion al usuario, |usuario, estas no | en varias |uniformidad en | son son mas | se aplican | falta de | muchos por recorrer | sino que deben
y de qué manera |son suficientes | ocasiones antes |los criterios de | insuficientes. proactivos que | medidas herramientas ciudadanos no | para garantizar | formar parte de




cree que esto refleja |ni sostenibles en | de recibir una |atencion entre |[No hay un | otros en la | correctivas adecuadas para | los conozcan o | un servicio | un sistema de
su interés en |el tiempo. Se | respuesta. Esta |los  diferentes | sistema resolucion  de | temporales sin | agilizar los | noseconfienen | eficiente y libre | calidad bien
resolver los | necesita un | demora genera |departamentos. eficiente de | problemas, lo | realizar una | tramites. que sus quejas | de errores | estructurado
problemas que |enfoque mas | insatisfaccion y |Esto puede hacer | monitoreo que | que genera | evaluacion para | Mientras estas | seran atendidas | constantes. para generar
enfrentan los |preventivo y | afecta la |[que un mismo | garantice que | desigualdad en | determinar si | condiciones no | con rapidez y confianza en la
ciudadanos y |menos reactivo | confianza en la |problema  sea | las correcciones | la calidad del | realmente mejoren, las | eficiencia. ciudadania.
garantizar su |para reducir las | entidad. resuelto de | implementadas | servicio fueron soluciones
satisfaccion? fallas en el manera distinta | realmente brindado a los | efectivas. serén limitadas.
servicio. segun el area que | reduzcan la | ciudadanos.
lo atienda. incidencia  de
errores en el
futuro.
3) ¢{Cémo La puntualidad | Si  bien los |El tiempo de |Laequidadenla | Elimpactodela | Los tiempos de | Las demorasen | En  términos | Algunos La puntualidad
percibe la |en la respuesta | servidores respuesta en la | atencién es una | demora en la | espera se ven | la respuesta | generales, la | departamentos y la equidad en
puntualidad y la |de la | municipales municipalidad meta respuesta  es | influenciados generan municipalidad | funcionan larespuesta a los
equidad en la |municipalidad intentan brindar [no siempre | institucional, significativo. por la falta de | descontento busca mantener | mejor que otros | ciudadanos son
respuesta de la |varia segin el | una atencion |depende de la |pero en la | Muchos digitalizacion entre los | tiempos de [ en cuanto a | factores
entidad municipal a |tipo de trdmite. | equitativa, la |voluntad del | préctica no | ciudadanos de ciertos | ciudadanos, respuesta puntualidad y | determinantes
las solicitudes de |Algunos realidad es que [personal, sino de | siempre se | acuden a la | trdmites. Si | quienes muchas | adecuados, equidad en la | para la
los ciudadanos, y |procesos algunos los procesos | cumple. municipalidad bien  algunos | veces sienten | pero la falta de | atencién.  Por | confianza
qué impacto |simples son | ciudadanos burocréaticos Ciudadanos con | esperando procesos han | que sus | automatizacion | ejemplo, é&reas | publica. Cuando
considera que tiene |resueltos en | reciben internos. mayor soluciones migrado a | solicitudes no | en los procesos | con alta | los ciudadanos
esto en la |tiempos respuestas mas |Algunas &reas | insistencia rapidas, pero al | plataformas son una |y la carga | demanda suelen | perciben que su
satisfaccion general |aceptables, pero | rapidas que |cuentan con | suelen obtener | enfrentar largas | virtuales, otros | prioridad para | laboral del | tener mayores | solicitud no es
de la poblacién con |otros requieren | otros. En |menos personal |respuestas mas | esperas, su | siguen la entidad. Esto | personal hacen | retrasos, atendida  con
respecto a los |[semanas 0 | ocasiones, los |del necesario, lo | rapidas, satisfaccion se | requiriendo contribuye a la | que no siempre | mientras  que | celeridad, o que
servicios incluso meses. | tramites que retrasa la | mientras que | ve afectada. | presencia percepcion de | se logre un | otras con menor | existen
brindados? Esta internos atencion y | aquellos que no | Esto generauna | fisica, lo que | que la gestién | nivel éptimo de | afluencia de | preferencias en
inconsistencia favorecen a |genera presionan percepcion de | aumenta la | municipal no es | atencién.  Se | usuarios pueden | la atencién, la
genera una | personas con |frustracionenlos | pueden ver sus | ineficiencia y | cargade trabajo | eficiente en la | requieren brindar imagen de la
percepcion contactos ciudadanos. tramites falta de | y ralentiza la | resolucion de | mejoras en los | respuestas mas | municipalidad
negativa en la | dentro de la demorados sin | compromiso atencion. problemas procedimientos | rdpidas. se ve afectada
ciudadania, ya | entidad, lo que justificacion con el bienestar cotidianos. internos  para negativamente,
que la falta de | genera clara. ciudadano. garantizar impactando en
predictibilidad desconfianza y mayor la  percepcion
en los tiempos | una sensacion eficiencia y general de los
de respuesta | de preferencia equidad. Servicios
afecta la | en el servicio. prestados.
confianza en la
institucion.
4) Qué El nivel de | El trato hacia [Si bien existen | La percepcién | Uno de los | El nivel de | La formaciony | La credibilidad | EI trato hacia | El
opinas sobre la |profesionalidad | los ciudadanos |esfuerzos  por | delacomunidad | principales profesionalism | experiencia del | de la | los ciudadanos | comportamiento
profesionalidad y el |varia segin el | en la |mejorar la | sobre la | problemasenla | o dentro de la | personal  son | municipalidad | ha mejorado en | y actitud de los




trato de los |area y el | municipalidad |atencion al | municipalidad atencion municipalidad factores clave | depende de la | algunas areas, | servidores
servidores funcionario. no siempre es |ciudadano, aln | depende engran | municipal es la | es aceptable en | en la calidad de | coherencia pero aun existen | municipales son
municipales hacia |Mientras uniforme. Hay |hay casos donde | medida de la | falta de empatia | términos atencion.  En | entre su | casos donde la | determinantes
los ciudadanos, y |algunos funcionarios la falta de [actitud y el |en algunos | generales, pero | algunos casos, | discurso y su | burocracia y la | parala
como crees que esto |servidores con gran |capacitacion en | comportamient | servidores. se requiere | la  falta de | accionar. Si | rigidez en los | percepcion de la
influye  en  la |municipales disposicién de |comunicacion 0 de sus | Muchos fortalecer la | conocimientos | bien se | procesos comunidad.
credibilidad que la |demuestran un | servicio, pero |efectiva afecta la | servidores. ciudadanos cultura de | sobre promueve una | administrativos | Cuando los
entidad tiene ante la |alto grado de | también  hay |maneraen que se | Cuando un | acuden con | servicio. Un | normativas y | imagen de | generan una | ciudadanos
comunidad? compromiso y | quienes atienden las | ciudadano dudas 0 | trato mas | procedimientos | eficiencia y | experiencia sienten que son
atencion responden  de |consultas. La | recibe un trato | necesidades humanizado, genera compromiso, la | negativa para | atendidos con
adecuada, otros | manera profesionalidad | cordial y | urgentes y | acompafiado de | respuestas realidad en la | los usuarios. La | respeto, interés
muestran impersonal vy |de los servidores | eficiente, su | esperan ser | respuestas inconsistentes, | atencion al | capacitacion en | y prontitud, su
actitudes poco | mecénica, lo |municipales es | confianza en la | atendidos con | claras y | lo que afecta la | ciudadano debe | atencion al | confianzaen la
empaéticas o0 | que afecta la |clave para | institucion atencion y | precisas, confianza del | reflejar  esos | publico deberia | municipalidad
desinteresadas, experiencia del [fortalecer la | mejora. Por el | respeto, pero | contribuiria a | ciudadano en la | valores  para | ser una | se fortalece. Por
lo que genera | usuario y |credibilidad de la | contrario, una | cuando reciben | mejorar la | capacidad de la | generar prioridad para | el contrario,
una imagen | reduce la |entidad. mala respuestas imagen entidad  para | confianza a | garantizar  un | cuando perciben
negativa de la | percepcion de experiencia de | autométicas o | institucional. resolver  sus | largo plazo. mejor servicio. | indiferencia o
institucion. calidad en el atencion puede | evasivas, su problemas. maltrato, la
servicio. generar percepcion  de credibilidad de
desconfianza y | la entidad se la entidad se ve
rechazo hacia la | deteriora. gravemente
gestion afectada.
municipal.
5) ¢{Como La Existen canales |[EI nivel de |Uno de los | En términos de | Si bien existen | La interaccion | Se ha | El problema no | Una
describirias la |comunicacion de interaccion entre | principales acceso a la | intentos de | entre los | implementado |es solo la | comunicacién
comunicacion entre |entre los | comunicacion |los  servidores | problemas de | informacién, la | mejorar la | servidores el uso de | comunicacion més efectiva y
los servidores |servidores institucionales, |publicos y los | comunicacion municipalidad | comunicacion municipales y | plataformas verbal, sino | orientada a la
publicos de la [municipales y | peronosiempre [ciudadanos es la falta de | podria mejorar | con los | los ciudadanos | digitales para | también la falta | solucién de
entidad edil y los [los ciudadanos | son utilizados |depende del area | uniformidad en | en la difusion | ciudadanos, influye mejorar la | de material | problemas
ciudadanos, y de [es un aspecto | de manera |en cuestion. | los  mensajes. | de aun falta una | directamente en | comunicacién, | informativo mejoraria
qué manera crees |que aun presenta | efectiva. La |Mientras algunas | Un mismo | procedimientos | estrategia clara | la calidad del | pero no todos | accesible y | significativame
que esta |deficiencias. falta de claridad |dependencias tramite  puede | y requisitos de | de servicio al | servicio.  Un | los ciudadanos | actualizado. nte la
interaccion, junto |Aunque hay | en la |muestran ser explicado de | tramites a | cliente. La | servidor saben cémo | Muchos percepcidn de la
con la comprension |areas que buscan | informacion disposicion para | manera través de | ausencia de | publico que | utilizarlas o no | procedimientos | calidad del
de las necesidades |interactuar de | proporcionada |resolver diferente segin | medios capacitaciones | sabe escuchary | tienen acceso a | no estan | servicio. La
de los usuarios, |manera clara y | genera inquietudes con |el funcionario | digitales y | en habilidades | explicar internet.  Esto | claramente municipalidad
afecta la calidad del |efectiva con la | confusion  en |paciencia y | que lo atienda, | fisicos. comunicativas | claramente los | limita el | detallados en | deberia reforzar
servicio que se |comunidad, en | los ciudadanos, |detalle, otras | lo que genera | Actualmente, hace que | procedimientos | alcance de la | documentos o | la capacitacion
ofrece? otras se observa | quienes muchas |ofrecen desconfianza y | muchos algunos genera informacion y |en la pagina | en atencién al
falta de | veces  deben |respuestas ralentiza el | ciudadanos servidores confianza en la | obliga a |web, lo que | ciudadano y
transparencia y | acudir  varias |mecénicas 0 | proceso de | desconocen los | municipales institucion, muchas genera optimizar  sus
respuestas poco | veces para |escuetas gue no | atencion. canales transmitan mientras  gue | personas a | incertidumbre estrategias  de




precisas, lo que | obtener abordan adecuados para | informacion de | una acudir en los | difusion de
genera respuestas realmente las resolver Sus | manera  poco | comunicacién presencialment | ciudadanos. informacion
frustracion  en | concretas sobre [dudas del consultas, lo | clara o incluso | deficiente e a las oficinas para facilitar los
los usuarios y | sus tramites. usuario. que los obligaa | con tono | incrementa el | municipales. tramites.
afecta la desplazarse desinteresado. descontento 'y
percepcion  del repetidamente a la percepcién
servicio. la sede de burocracia
municipal. innecesaria.
Confianza publica
6) ¢(Qué tan |La percepcion | Los ciudadanos {Uno de los | El sistema de | Para mejorar la | Si bien existen | La percepcion | La falta de | Paracombatirla | Si bien se han
importante de corrupcion es | suelen asociar |principales recepcion y | transparencia, normativas de | de corrupcion | meritocracia en | corrupcién, se | tomado algunas
consideras que es la |un factor | los retrasos en |problemas es la | atencién de | la control y | también se ve | la contratacion | debe fomentar | medidas  para
percepcion de |determinante en | los trdmitesy la |falta de acceso a | quejas no es | municipalidad | auditoria, la | influenciada de personal | la participacion | mejorar la
corrupcion en las |la confianza | falta de |informacion suficientemente | deberia ciudadania por la falta de | genera activa de la | transparencia,
autoridades y |publica. Aunque | transparencia |clara sobre el uso | eficiente. implementar muchas veces | sanciones sospechas  de | comunidadenla | ain hay mucho
funcionarios de la [no todos los | en la |de los recursos | Muchos plataformas desconoce visibles a | corrupcion y | supervision de | por hacer. La
entidad municipal |funcionarios informacion municipales. La | ciudadanos digitales donde | cémo funcionarios favorecimiento. | la gestion | confianza en las
para la confianza |estan con  posibles [transparencia en | sienten que sus | los ciudadanos | funcionan estos | que  cometen | Establecer publica. autoridades
publica, 'y qué [involucrados en | actos de |la gestion | denuncias sobre | puedan acceder | mecanismos o | irregularidades. | procesos de | Espacios de | municipales
acciones crees que |malas practicas, | corrupcion. presupuestaria y | irregularidades | a informacién | no confia en su | Es importante | seleccion mas | dialogo, solo podré
deberian los casos de | Para cambiar [la rendicién de | no son tomadas | en tiempo real | imparcialidad. | que la | rigurosos y | audiencias recuperarse si la
implementarse para |irregularidades esta cuentas en cuenta o que | sobre Un mayor | municipalidad publicos ciudadanas y | gestion
mejorar la |generan percepcion, es |periodicas no generan | presupuestos, esfuerzo en la | tome acciones | ayudaria a | comités de | demuestra, con
transparencia y la |desconfianza en | fundamental podrian ayudar a | consecuencias licitaciones y | difusion de | firmes contra | mejorar la | vigilancia concretas,  su
respuesta  a las [la poblacion y | fortalecer los |reducir las | reales, lo que | ejecucion  de | estos procesos | quienes confianza de la | permitirian una | compromiso con
quejas relacionadas |afectan la | mecanismos de [sospechas de | desalienta la | obras. Esto | ayudaria a | infrinjan ciudadania en | mayor la honestidad y
con este tema? legitimidad de la | fiscalizacién corrupcion y | participacion permitiria a la | fortalecer la | normas éticas, | la gestion | fiscalizacion la eficiencia en
gestion interna y |mejorar la | ciudadana en el | comunidad credibilidad de | para demostrar | municipal. por parte de la | el uso de los
municipal. promover una |confianza control de la | monitorear el | la Su compromiso poblacion. recursos
cultura de ética |ciudadana. gestion publica. | uso de los | municipalidad. | con la publicos.
y recursos transparencia.
responsabilidad publicos y
en la entidad. reduciria la
percepcion de
corrupcion.
7) ¢Como La atencién al | EI tiempo de (Si bien hay |La atenciéon | Uno de los | El trato hacia | Los tiempos de | EI uso de | La atencion a | La confianza en
percibes la atencion |ciudadano varia | respuesta  es [funcionarios personalizada principales los ciudadanos | espera son | plataformas los ciudadanos | la municipalidad
que reciben los |segineléareayel | uno de los [comprometidos |en casos | problemas en la | ha mejorado en | prolongados en | digitales podria | no solo debe ser | depende en gran
ciudadanos por |funcionario. En | factores  que |conlaatenciénal | urgentes es | atencion es la | algunos ciertos tramites, | agilizar la | répida, sino | medida de la
parte de las |algunos casos, la | mas influyen en |ciudadano, en | clave para | falta de | aspectos, pero | lo que da la | atencion en | también de | capacidad de
autoridades y |respuesta es 4gil | la  confianza |muchas fortalecer la | seguimiento. aun  persisten | impresién  de | casos urgentes, | calidad. De | respuesta a las

funcionarios de la
entidad edil, y en

y eficiente,
mientras que en

publica.

Cuando los

ocasiones la falta
de empatia y la

confianza en la
gestion publica.

Muchas veces
los ciudadanos

actitudes poco
orientadas  al

que la
municipalidad

pero ain hay
deficiencias en

nada sirve una
respuesta rapida

necesidades de
la  poblacion.




qué medida crees |otros, la | ciudadanos ven [rigidez en los | Sin  embargo, | reciben una | servicio. Es | no tiene wun | la si esta no | Cuando los
que un tiempo de |burocracia y la | que sustramites |procedimientos | actualmente no | respuesta fundamental sistema implementacié | soluciona ciudadanos
respuesta rapido y |falta de | avanzan sin [administrativos | hay inicial, pero | que la | eficiente de | n de estos | realmente el | sienten que su
la atencion personal |compromiso retrasos afectan la | mecanismos luego sus | municipalidad gestion de | sistemas, lo que | problema tiempo es
a los casos urgentes |generan innecesarios, su |percepcion  de | claros para | tramites quedan | implemente solicitudes. obliga a los | planteado por el | valorado y que
podrian influir en la |demoras y | percepcion de |eficiencia de la | priorizar estancados sin | capacitaciones | Reducir estos | ciudadanos a | usuario. su caso es
confianza pdblica? |descontento en | la municipalidad. situaciones de | explicacion en atencion al | tiempos acudir atendido  con
la poblacién. municipalidad emergencia, lo | clara, lo que | cliente y | mejoraria presencialment seriedad, la
mejora que hace que | genera resolucion  de | significativame | e, aumentando percepcion
considerableme muchos desconfianza y | problemas. nte la|la carga de sobre la gestion
nte. ciudadanos se | frustracion. percepcion trabajo del publica mejora
sientan publica de la | personal y sustancialmente.
desatendidos. entidad. generando
colas
innecesarias.
8) ¢(En qué |La calidad del | Existen Los ciudadanos | La satisfaccion | Los servicios | La Cuando la | La calidad del | Los ciudadanos | Para que la
medida considera [servicio es un | deficiencias en |buscan ciudadana no | municipales digitalizacion municipalidad | servicio no | evallGan la | municipalidad
que la calidad y la |factor la rapidez y |eficiencia en la | solo depende de | deben evaluarse | de procesos | brinda un | debe medirse | municipalidad a | genere
eficiencia de los |determinante en | precision  del |administracion larapidez en los | constantemente | administrativos | servicio solo en | partir de sus | confianza, no
servicios prestados |la confianza | servicio. Un |pUblica. Si la |tramites, sino | para detectar | podria mejorar | eficiente, los | términos de | experiencias basta con
por la entidad |ciudadana. tramite que |municipalidad también de la | fallas y aplicar | significativame | ciudadanos rapidez,  sino | personales. Si | brindar servicios
municipal influyen |Cuando la | deberia lograra  reducir | actitud del | mejoras. nte la eficiencia | sienten que sus | también en la | una persona ha | basicos; debe
en su satisfaccion |atencion es | resolverse en |los tiempos de | personal.  Un | Actualmente, de los servicios. | impuestos estan | claridad y | tenido demostrar
como ciudadano y |eficiente y los | dias puede |espera y | servicio no se cuenta | Sin embargo, | siendo bien | accesibilidad de | dificultades eficiencia,
en su confianza en |tramites se | tardar semanas |simplificar sus | eficiente, pero | con un sistema | muchas éareas | utilizados. Esto | la informacion | constantes en la | transparencia y
las autoridades |realizan sin | 0 meses, lo que |procesos, la [con wun trato | claro de | ain dependen | fortalece la | proporcionada. | gestién de sus | un compromiso
locales? inconvenientes, genera confianza en la | inadecuado, monitoreo del | de tramites en | confianza en la | Muchas veces, | tramites, genuino con la
la percepcion de | insatisfaccion y |institucion puede afectar | desempefio del | papel, lo que | administracion | los ciudadanos | transmitird esa | mejora continua
la  comunidad | deteriora la |aumentaria negativamente personal ni de | retrasa la | local y reduce | enfrentan percepcion de la atencidn al
sobre la | relacién entre la |considerablemen | la percepcidn de | satisfaccion del | atencion y | la percepcion | problemas negativa a su | ciudadano.
municipalidad municipalidad |te. la usuario. genera de corrupcion. porque no se les | entorno,
mejora. y los municipalidad. incomodidad en explica afectando la
ciudadanos. los ciudadanos. adecuadamente | imagen
los requisitos o | institucional.
procedimientos
Satisfaccion ciudadana
9) ¢{Como La experiencia | ElI tiempo de |Si bien hay |Uno de los | El proceso de | La Los tiempos de | El proceso de | Si  bien la | Un aspecto
calificaria la de realizar | espera para los [funcionarios que | problemas atencion optimizacion espera podrian | atencion calidad del | clave a mejorar
experiencia al tramites en la | trdmites es una |brindan una | recurrentes es la | deberia ser mas | del servicio | mejorar  con | deberia incluir | servicio ha | es la
realizar tramites en | municipalidad de las |buena atencion, | falta de claridad | &gil. En muchas | podria lograrse | una mejor | un sistema de | mejorado  en | capacitacion del
la entidad es variable. Hay | principales el servicio no es | en la | municipalidade | reducir los | asignacion de | retroalimentaci | algunos personal en
municipal en momentos en los | quejas de los |homogéneo. informacion s se han | pasos personal. 6n directa con | aspectos, atencion al




términos de tiempo |que la atencion | ciudadanos. En |Algunos sobre los | implementado innecesarios en | Algunas areas | los ciudadanos, | todavia existen | usuario. No solo
de esperay calidad |es rapida y | muchos casos, [trabajadores tramites. turnos algunos estan como encuestas | cuellos de | se trata de
de atencién, y qué |eficiente, pero | se requiere |atienden con | Muchas veces, | electrénicos o | tramites. Hay | sobrecargadas de satisfaccion | botella en los | reducir los
aspectos considera |en otros casos | acudir  varias |amabilidad y | los ciudadanos | plataformas procedimientos | de trabajo | después de cada | procesos tiempos de
que podrian los tiempos de | veces para |prontitud, reciben digitales para | que requieren | mientras que | tramite.  Esto | administrativos | espera, sino
mejorarse para espera son | completar un |mientras que | indicaciones tramites en | demasiadas otras tienen | permitiria que deben ser | también de
optimizar este prolongados solo otros  parecen | contradictorias linea, pero aqui | firmas 0 | menos detectar las | eliminados para | garantizar  un
proceso? debido a la falta | procedimiento, |desinteresados o | dependiendodel | aln hay wuna | autorizaciones | demanda. Una | fallas en el | optimizar la | trato  cordial,
de personal o la | lo que genera |[desconocen los | funcionario con | fuerte de distintas | redistribucion servicio y | experiencia del | empético y
burocracia frustracion y |procedimientos, | el que hablen, lo | dependencia de | areas, lo que | eficiente de los | aplicar mejoras | ciudadano. eficiente  para
excesiva. desconfianzaen |lo que afecta la | que retrasa los | los  procesos | solo genera | recursos continuas. que los
la eficiencia de |calidad del | procedimientos | presenciales, lo | demoras y | humanos ciudadanos
la entidad. servicio. y genera | que incrementa | aumenta la | ayudaria a sientan que la
desconfianza. las colas vy | carga reducir las municipalidad
tiempos de | burocrética. demoras en la estd realmente
espera. atencion. comprometida
con su bienestar.
10) ¢Quétan |La cordialidad y | Muchos El  nivel de |El servicio | Los ciudadanos | Los Las Un trato amable | Cuando los | La satisfaccion
importante la empatia son | ciudadanos satisfaccion de la | municipal debe | que reciben un | funcionarios capacitaciones | puede ser un | ciudadanos ciudadana  no
considera que es la | fundamentales perciben la |poblacion no | centrarse en el | trato deben recordar | en atencién al | factor perciben  que | solo se
cordialidad y la en la atencion | atencién depende solo de | ciudadano. Hay | inadecuado no | que representan | cliente no | diferenciador son tratados con | construye  con
empatiaen la publica. Un | municipal la rapidez en los | muchas solo se sienten | a la | deben centrarse | en la | empatia y | eficiencia en los
atencion que ciudadano que | como tramites,  sino | situaciones en | insatisfechos, municipalidad | solo en | experiencia del | respeto, es mas | procesos
brindan los recibe un ftrato | impersonal o [también de la |las que las | sino que | y que cada | aspectos ciudadano. No | probable  que | administrativos,
funcionarios de la  |amable y | distante. Es |actitud de los | personasacuden | ademas interaccion con | técnicos, sino | se trata solo de | confien en las | sino  también
municipalidad respetuoso  es | necesario que |servidores a la | comparten su | unciudadanoes | también en el | resolver decisiones de la | con la calidad de
hacia los mas propenso a | losfuncionarios |publicos. Un | municipalidad experiencia con | una desarrollo  de | tramites, sino | municipalidady | la  interaccion
ciudadanos, y confiar en la | adopten un [trato amable y |con problemas | otros, lo que | oportunidad habilidades de generar | se involucren | entre servidores
como cree que esto | municipalidad, enfoque  ma&s |empatico puede | urgentes y | genera una | para fortalecer | blandas como | confianza y | activamente en | publicos y
influye en la incluso si su | humano y |hacer que una | necesitan  ser | malareputacién | la imagen de la | la escucha | demostrar que | la gestion | ciudadanos. Un
satisfaccion general |trdmite demora | empatico, ya |espera escuchadas con | para la | institucion. activa y la|la publica. buen trato puede
de lapoblacién con [mas de lo | que esto mejora |prolongada sea | paciencia y | municipalidad. | Pequefios resolucion  de | municipalidad generar una
respecto a los esperado. la percepcion |mas tolerable. comprension. Una atencién | gestos de | problemas, lo | esta percepcion
servicios que se de calidad del cordial es clave | empatia pueden | que permitird | comprometida positiva incluso
ofrecen? servicio. para construir | marcar una | mejorar la | con el bienestar en situaciones
confianza gran diferencia | relacion entre | de la donde la espera
publica. en la | funcionarios y | comunidad. es inevitable.
percepcion del | ciudadanos.
servicio.
11) ¢{Como El mobiliario y | El espacio [La falta de | Algunas La disposicion | EI  mobiliario | El acceso a los | La iluminacion | Los equipos | Una mejor
evalla la los equipos | fisico de |equipos oficinas cuentan | de las areas de | en algunas | servicios y ventilacion en | informaticos organizacion del
adecuacion de los  |tecnoldgicos de | algunas modernos en | con equipos en | atencion no | dependencias municipales algunas necesitan un | espacio y el
equipos y el la municipalidad | oficinas es |algunas oficinas | buen  estado, | siempre es la | es insuficiente | debe ser mas | oficinas mantenimiento | mobiliario




mobiliario de la son adecuados | reducido, lo que [afecta la | pero la falta de | mas eficiente. | parala cantidad | inclusivo. Se | podrian constante para | permitiria
municipalidad, asi |en algunos | genera velocidad en la | capacitacién en | En algunos | de ciudadanos | deben mejorar | optimizarse evitar fallas que | reducir los
como la casos, pero en | hacinamiento y [atencion. La | su uso limita su | casos, los | que acuden | las condiciones | para mejorar el | retrasen la | tiempos de
distribucion de sus | otros ya | dificulta la |implementacién | aprovechamient | ciudadanos diariamente, lo | deaccesibilidad | ambiente atencion. La | esperay mejorar
areas, en términos | muestran signos | atencion de herramientas | o. Es importante | deben recorrer | que genera | para personas | laboral y la | falta de | la comodidad de
de su contribucién |de desgaste y | adecuada al |digitales capacitar al | largas incomodidad y | con comodidad de | inversion en | los ciudadanosy
a una atencion requieren ciudadano. Se |mejoraria personal  para | distancias afecta la | discapacidad, los ciudadanos | tecnologia del personal
rapida y eficiente renovacion para | necesita  una [significativamen | que pueda | dentro del | percepcién del | ya que | que esperan ser | puede ser un | administrativo.
para los garantizar ~ un | mejor te la eficiencia | utilizar edificio  para | servicio. actualmente atendidos. obstaculo para
ciudadanos? servicio distribucion de |del servicio. correctamente completar un hay  barreras la

eficiente. las é&reas de los recursos | tramite, lo que arquitecténicas modernizacién

trabajo. disponibles. afecta la que dificultan del servicio
experiencia del su atencion. municipal.
usuario.
Entrevista al personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas — Apurimac
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Preguntas 11 12 | 13 14 15 16 17 18 19 20
Calidad de servicio
1) ¢Como Si bien la | Lalimpiezayel |Los equipos | Existen El El desorden en | La limpieza es | Las oficinas de | El estado de los | Si bien hay un
considera que la |infraestructura orden son (informéticos espacios  que | mantenimiento | la distribucion | constante y | atencion al | equipos y | esfuerzo por
infraestructura, el |en términos | adecuados, funcionan han sido | de los equipos | del espacio | adecuada, pero | publico deben | mobiliario varia | mantener el
orden y la limpieza |generales es | pero no hay |correctamente en | mejorados en | es irregular. En | genera en dias de alta | contar con una | segin el é&rea. | orden, la
de las instalaciones |moderna, la | suficientes algunas  areas, | infraestructura, | muchas congestion en | afluencia  de | mejor Algunas cantidad de
de la entidad |distribuciéon del | puntos de |pero en otras hay | pero no se ha | ocasiones, algunos pasillos | publico, sefializacion y | oficinas tienen | expedientes en
municipal, asi como |espacio es | orientacion fallas constantes. | invertido en | cuando una | y oficinas de | algunas areas | una computadoras fisico genera un
la funcionalidad de |ineficiente. Hay | para los |Esto provoca | mobiliario computadora o | atencion al | de espera | distribucion modernas, ambiente de
los equipos |areas que | ciudadanos. demoras en la | adecuado. Los | impresora publico. Esto | quedan mas eficiente | mientras que en | trabajo poco
utilizados, impactan |cuentan con | Muchas veces, |atencién, escritorios y | presenta fallas, | nosoloafectala | desbordadas, lo | del personal | otras se siguen | eficiente. La
en la calidad del |suficiente las personas se |especialmente sillas de algunas | no se soluciona | imagen que genera | para atender a | utilizando digitalizacion de
servicio que se |espacio mientras | pierden dentro |cuando se trata | oficinas no son | deinmediato, lo | institucional, incomodidad los ciudadanos | equipos documentos
brinda a los |que otras estan | de la [de trdmites en | ergondmicos, lo | que genera | sino que | para los | de manera mas | antiguos  que | reduciria el
ciudadanos? saturadas, lo que | municipalidad |linea 0 |que afecta el | retrasos en la | también ciudadanos que | agil. dificultan el | problema y

genera desorden | buscando una |generacion  de | rendimiento de | entrega de | dificulta la | esperan Actualmente, procesamiento haria que Ia

y afecta la | oficina, lo que |documentos. los trabajadores | documentos y | movilidad atencion. hay  oficinas | de tramites | municipalidad

calidad del | retrasa sus y la comodidad | respuestas a los | dentro de la donde un solo | digitales. funcionara  de

servicio. tramites y de los | ciudadanos. municipalidad. funcionario manera mas agil

genera ciudadanos. atiende a varias y organizada.

frustracion.

personas a la
vez, lo que




ralentiza los

tramites.

2) ¢Como Las medidas de | Existe un |[El sistema de | En términos de | La Se han | Las No existe un | A pesar de que | Se han
evalla la |correccion  de | esfuerzo  por |reclamos es poco | interés municipalidad implementado correcciones en | sistemaclarode | se han hecho | implementado
efectividad de las |errores en la | mejorar la |eficiente. A | institucional, se | necesita aplicar | algunas los  procesos | medicién de la | intentos por | mejoras en
medidas que toma |atencion son | atencién al |pesar de que | percibe una | mas medidas para | administrativos | satisfaccion del | mejorar la | algunos
la entidad |mas  reactivas | ciudadano, pero |existen canales | intencion de | capacitaciones | mejorar la | son lentas. | usuario. Si la | atencién, aun | servicios, pero
municipal para |que preventivas. | las estrategias |para  presentar | mejorar, perono | al personal en | atencion, pero | Cuando se | municipalidad | hay procesos | la falta de
prevenir y corregir [En  lugar de | de correccion |quejas y | se han | atencién al | muchas de ellas | detecta un | mide burocréaticos coordinacion
errores  en la |anticiparse a los | de errores no |sugerencias, las | establecido cliente y | no son | error, muchas | periédicamente | que generan | entre areas hace
atencion al usuario, |problemas, la | son respuestas tardan | protocolos resolucion  de | sostenibles a | veces pasan | la percepcion | retrasos que los errores
y de qué manera |municipalidad sistematicas. Se |demasiado o | claros de | problemas. largo plazo. Se | meses antes de | de los | innecesarios. se repitan. Es
cree que esto refleja |suele actuar | deberia simplemente no | atencién al | Actualmente, requiere  una | que se | ciudadanos Simplificar necesario
su interés  en |cuando los | implementar un |llegan, lo que | usuario para | loserroresen la | estrategia mas | implemente una | sobre la | tramites mejorar la
resolver los |ciudadanos ya | monitoreo genera corregir  fallas | atencién no | estructurada solucién, lo que | atencion ayudaria a | comunicacion
problemas que |han manifestado | constante para |desconfianza en | de manera | siempre  son | para garantizar | afecta la | recibida, podria | reducir los | interna  entre
enfrentan los [su detectar fallas y |los ciudadanos. | efectiva.  Los | corregidos de | que las mejoras | confianza del | detectar errores | errores en la | dependencias
ciudadanos y |inconformidad. | corregirlas procedimientos | manera sean ciudadano en la | con mayor | gestion para evitar fallas
garantizar su antes de que de mejora deben | adecuada permanentes y | capacidad de | rapidez y | administrativa. | recurrentes en la
satisfaccion? afecten el ser mas | porque notodos | no solo | respuesta de la | corregirlos de atencion al
servicio. estructurados. los funcionarios | temporales. municipalidad. | forma eficiente. ciudadano.

tienen

formacion en

manejo de

quejas.
3) ¢Como La puntualidad | Si  bien la |Los tiempos de | Laequidadenla | Una de las | La carga de | Los ciudadanos | Si  bien la | La percepcidon | Para mejorar la
percibe la |en la atencién | municipalidad |espera atencion es un | principales trabajo en | que tienen | municipalidad | de la | confianza de la
puntualidad y la |[varia segin el | intenta atender |prolongadas reto constante. | quejas de la | algunas é&reas | acceso a | busca mejorar | puntualidad en | poblacién, la
equidad en la |tramite. equitativament |desmotivan a los | Mientras poblacién es la | hace que las | informacién la rapidez en la | la atencion | municipalidad
respuesta de la [Mientras e a todos los |ciudadanos a | algunos demora en la | solicitudes de | sobre sus | atencion, la | depende de la | deberia
entidad municipal a |algunos ciudadanos, en |realizar sus | ciudadanos respuesta a sus | los ciudadanos | tramites suelen | falta de | experiencia de | implementar un
las solicitudes de |procesos tienen | la practica hay |tramites de | reciben solicitudes. En | no sean | recibir herramientas cada usuario. | sistema de
los ciudadanos, y [tiempos de | trdmites  que |manera formal. | respuestas en | algunos casos, | atendidas conla | respuestas mas | tecnologicas Algunos tiempos
qué impacto |respuesta avanzan mas |Muchas plazos los tramites | rapidez rapidas porque | para ciudadanos estandar de
considera que tiene |aceptables, otros | rapido personas razonables, quedan en | esperada.  Se | saben a donde | seguimiento de | consideran que | respuesta para
esto en la [tardan semanas, | dependiendo prefieren buscar | otros deben | espera por falta | necesita  una | dirigirse.  Sin | tramites hace | sus trdmites | cada trdmite, lo
satisfaccion general |generando del area o del |soluciones insistir ~ varias | de seguimiento, | mejor embargo, que  algunos | fueron que permitiria a
de la poblacion con |frustraciéon  en | funcionario que |informales veces para | lo que da la | distribucion del | aquellos que no | casos se | atendidos  en | los ciudadanos
respecto a los [los ciudadanosy | los gestione, lo |debido a la | obtener la | impresion  de | personal para | estan estanquen  sin | tiempos saber cuanto
servicios afectando la | que puede |lentitud en la | mismaatencion, | que la | evitar retrasos | familiarizados una respuesta | razonables, tiempo tomaran
brindados? percepcion  de | generar una |atencion, lo que | lo que genera | municipalidad innecesarios. con los | clara. mientras  que | sus gestiones y

eficiencia de la | percepcion de |puede afectar el | desconfianza en | no esta procesos otros han | reduciria la
municipalidad. favoritismo. comprometida pueden enfrentado incertidumbre.




orden en la | laimparcialidad | con la eficiente enfrentar largas esperas
gestion publica. | del servicio. atencion. mayores sin justificacion
demoras. aparente.
4) (Qué El trato de los | La credibilidad |Algunos La falta de | El A pesar de los | EI nivel de | La Hay El trato hacia
opinas sobre la |servidores de la |funcionarios son | capacitacion profesionalism | esfuerzos por | profesionalism | municipalidad | funcionarios los ciudadanos
profesionalidad y el |municipales municipalidad |altamente atenciéon en al | o de los | mejorar la|o de los | necesita que hacen su | esdeterminante
trato de los |varia segun el | se ve afectada |capacitados y |ciudadano es un | servidores imagen funcionarios reforzar la | trabajo con | en la confianza
servidores area. Hay | cuando los |brindan una | problema municipales es | institucional, incide formacién de su | dedicacion  y | publica. Cuando
municipales hacia |funcionarios que | ciudadanos adecuada, pero |recurrente. Un | clave para | algunos directamente en | personal en | compromiso, las personas
los ciudadanos, y |muestran perciben hay areas donde | mejor generar ciudadanos la credibilidad | aspectos como | pero la | sienten que son
cémo crees que esto | profesionalismo | actitudes poco [el personal | entrenamiento confianza en la | siguen de la entidad. | la percepcion de la | escuchadas y
influye en  la |y vocacion de | profesionales |parece carecerde | en habilidades | ciudadania. Un | percibiendo ala | Cuando los | comunicacién | ciudadaniase ve | atendidas con
credibilidad que la |servicio, pero | por parte de los |formacion en | de trato cordial y | municipalidad ciudadanos son | efectiva y la | afectada por | respeto, su
entidad tiene ante la |también existen | funcionarios. servicio al | comunicacion y | respetuoso como una | atendidos con | resolucién de | aquellos casos | percepcion
comunidad? casos en los que | Untrato amable [cliente, lo que |trato con el | ayuda a que las | entidad fria y | amabilidad vy | conflictos. Un | donde la | sobre la
la atencion es |y eficiente |puede afectar la | publico personas burocrética. Es | eficiencia, es | trato deficiente | atencionnoesla | municipalidad
distante y poco | puede mejorar |percepcion  de | mejoraria la | sientan que sus | fundamental méas probable | puede generar | adecuada. La | mejora
amigable. significativame |confianza en la | percepcion de la | solicitudes son | fomentar una | que confien en | desconfianza y | capacitacion considerableme
nte la imagen |institucion. municipalidad atendidas con | cultura de | las decisiones | rechazo haciala | constante es | nte.
de la entidad. ante la | seriedad. atencion basada | de la | institucion. clave para
comunidad. en la empatia y | municipalidad. mejorar la
la eficiencia. imagen de la
municipalidad.
5) ¢Como La Si bien algunos |Los ciudadanos | En muchos | Algunas Los ciudadanos | La falta de | Los tiempos de | La El  uso de
describirias la |comunicacion servidores tienen casos, la | oficinas  han | perciben que en | actualizacion espera en la | comunicacion herramientas
comunicacion entre |entre los | intentan dificultades para | comunicacion implementado algunos casos | de la | atencion al | entre los | tecnoldgicas
los servidores |servidores mantener una |acceder a | con los | canales de | no son | informacion en | puablico podrian | servidores como los turnos
publicos de la [municipales y | comunicacion |informacién ciudadanos se | comunicacion escuchados por | la pagina web | reducirse si los | municipales y | electrénicos o la

entidad edil y los

ciudadanos, y de
qué manera crees
que esta
interaccion,  junto

con la comprensién
de las necesidades

de los usuarios,
afecta la calidad del
servicio que se
ofrece?

los ciudadanos
no siempre es
clara. En
algunos  casos,
las  respuestas
son ambiguas o
incompletas, lo

que genera
confusion y
retrasa los
tramites.

efectiva con los
ciudadanos, la

falta de
personal

capacitado en
atencion al

cliente afecta la
calidad de la
interaccion v,

por ende, la
percepcion del
servicio.

clara y precisa

sobre los
tramites
municipales.
Una mejor
difusion de

procedimientos a
través de medios
digitales podria

reducir las
consultas
innecesarias  y
agilizar la
atencion.

limita a la
entrega de
documentos sin
explicaciones
detalladas. Es
necesario
mejorar la
interaccion para
que los usuarios
comprendan
mejor los
procedimientos
y requisitos.

mas eficientes,

como  correo
electronico o
WhatsApp
institucional,

pero no todas
las
dependencias
los utilizan de

manera
uniforme, lo
que genera

desigualdad en
el acceso a la
informacion.

la
municipalidad.
Implementar
encuestas  de
satisfaccion al

final de cada
tramite podria
ayudar a
mejorar la
interaccion

entre servidores
y usuarios.

municipal y en
los carteles
informativos
dentro de la
entidad genera
confusién.  Si
esta
informacion
estuviera mas
organizada y
accesible, se
reducirian las
dudas de los
ciudadanos.

funcionarios
explican mejor
los
procedimientos
desde el inicio.
Muchas veces
los ciudadanos
deben regresar
varias veces
porque no
entendieron los
requisitos.

los ciudadanos
tiene un
impacto directo
en la calidad del
servicio. Una
mejor
orientacién
permitiria que
los tramites
sean mas
rapidos y que
los ciudadanos
sientan que sus
necesidades son
atendidas.

atencién virtual
podria mejorar
la comunicacion
y reducir la
carga de trabajo
del personal,
permitiendo una
mejor

interaccion con
los ciudadanos.




Confianza publica

6) ¢(Qué tan |La percepcion | Para mejorar la |Muchas La percepcion | Si bien existen | Los casos de | Para reducir la | Los  tiempos | La falta de | Uno de los
importante de corrupcién es | confianza personas creen | de corrupcién se | normativas de | corrupcion, percepciéon de | prolongados en | acceso a | principales
consideras que esla {uno de los | publica, la |que algunos | incrementa control, muchas | aunque  sean | corrupcion, la | la respuesta a | informacion desafios de la
percepcion de |principales municipalidad |trdamites avanzan | cuando no hay | veces los | aislados, municipalidad los  reclamos | clara sobre | municipalidad
corrupcion en las |factores que | deberia mas rapido para | sanciones claras | ciudadanos no | afectan la | podria ciudadanos cdmo se toman | es demostrar
autoridades y |afectan la | publicar de [ciertos para tienen acceso a | imagen de toda | implementar generan ciertas que esta
funcionarios de la |confianza en la | manera ciudadanos, lo | funcionarios informacion la institucion. | mecanismos de | sospechas de | decisiones comprometida
entidad municipal |municipalidad. periédica  los |que genera | que incumplen | sobre las | La participacion corrupcion o | dentro de la | con la
para la confianza [La falta de | avances de |desconfianza. Se | con su trabajo. | auditorias municipalidad ciudadana en la | favoritismo. municipalidad transparencia.
publica, 'y qué |transparencia en | proyectos y los |deberia Se deben | realizadas a la | debe reforzarsu | fiscalizacion de | Agilizar los | es un problema. | Crear espacios
acciones crees que |ciertos procesos | presupuestos establecer un | fortalecer  los | municipalidad. | politica de cero | obras y | mecanismos de | Publicar maés | de diélogo entre
deberian administrativos | asignados a |sistema  digital | mecanismos de | Mayor tolerancia a la | contratacién de | respuesta a | detalles sobre | la comunidad y
implementarse para |genera cada éarea. La |de seguimiento | control interno | transparencia corrupcion  y | personal. Esto | denuncias contratacionesy | las autoridades
mejorar la |sospechas entre | rendicion  de |de tramites para |y hacer las | en estos | garantizar que | ayudaria a | ayudaria a | licitaciones permitiria  que
transparencia y la |los ciudadanos. | cuentas es clave |garantizar la | acciones procesos las denuncias | generar mayor | fortalecer  la | aumentaria la | los ciudadanos
respuesta a las para reducir la |equidad en los | publicas ayudaria a | de los | confianza en la | imagen de la | percepcion de | sientan que su
quejas relacionadas percepcion de [tiempos de | correctivas recuperar la | ciudadanos gestion publica. | municipalidad. | transparencia. (Y04 es
con este tema? corrupcion. respuesta. aplicadas. confianza sean atendidas escuchada.
publica. con seriedad.

7 ¢Como La atencion que | Un tiempo de [En casos | Si bien existen | Cuando los | La La falta de | Uno de los|Es importante | El tiempo de
percibes la atencion |reciben los | respuesta urgentes, la | funcionarios ciudadanos ven | transparencia personal en | problemas es la | que la | respuesta es
que reciben los |ciudadanos rapido es |municipalidad con un alto | que su solicitud | en los procesos | algunas 4reas | falta de | municipalidad fundamental en
ciudadanos por |depende mucho | fundamental deberia  contar | compromiso en | es atendida con | de atencion al | provoca seguimiento a | establezca un | la percepcion de
parte de las |del area y del | para fortalecer [con mecanismos | la atencion al | rapidez y | ciudadano es | tiempos de | las solicitudes. | sistema de | calidad del
autoridades y |funcionario que | la confianza de |de atencion | ciudadano, seriedad, se | clave para | espera Un ciudadano | atencién servicio
funcionarios de la |los atienda. En | la ciudadania. |prioritaria. también hay | refuerza su | generar prolongados. Si | puede recibir | diferenciada municipal. Si la
entidad edil, y en |algunos casos, la | Muchas veces, |Actualmente, no | quienes confianza en la | confianza. En | la una respuesta | para casos | municipalidad
qué medida crees |respuesta es | los ciudadanos |hay un sistema | muestran municipalidad. | ocasiones, las | municipalidad répida en | urgentes. lograra reducir
que un tiempo de |rapida y | esperan dias o |claro para | indiferencia o | Sin embargo, la | respuestas redistribuyera primera Actualmente, los tiempos de
respuesta rapido y |eficiente, pero | semanas para |diferenciar casos | poca falta de | tardan mas de | mejorsuequipo | instancia, pero [no hay un | espera, la
la atencion personal |en otros hay | recibir una |que  requieran | disposicion para | seguimiento en | lo debido sin | humano, podria | luego sutrdmite | procedimiento confianza de los
a los casos urgentes |demoras respuesta,  lo [resolucién resolver algunos casos | justificacion atender de | se detiene y no | claro para | ciudadanos en la
podrian influir en la |injustificadas que afecta su |inmediata de | problemas, lo | hace que esta | clara, lo que da | manera  maés | se le informa | priorizar ciertos | institucion
confianza publica? |que generan | percepcion de [aquellos que | que afecta la | confianza  se | la impresion de | eficiente y | sobre el avance, | trAmites, lo que | aumentard

desconfianza en | eficiencia del [pueden esperar | imagen pierda que hay | mejorar la | lo que genera | genera considerableme

la gestion | municipio. mas tiempo. institucional. rapidamente. tramites  que | percepcion de | incertidumbrey | molestias en la | nte.

municipal. avanzan  mas | servicio. desconfianza. ciudadania.

rapido

dependiendo de
la persona que
los solicita.




8) ¢En qué |La calidad del | Laceficienciade |Cuando los | La La calidad del | Para que la | Laeficienciaen | La falta de | Una Mejorar la
medida considera |servicio que | los  servicios |ciudadanos digitalizacién servicio municipalidad los  servicios | personal municipalidad calidad de los
que la calidad y la |presta la | municipales enfrentan de ciertos | municipal no | gane la | municipales es | capacitado en | que brinda | servicios
eficiencia de los |municipalidad varia segin el [(dificultades procesos solo se mide en | confianza de | clave para la | atencion al | servicios de | municipales no
servicios prestados |es un factor | area. Hay |constantes para | ayudaria a | términos de | los ciudadanos, | credibilidad de | cliente afecta la | calidad genera | solo impacta en
por la entidad |determinante en | departamentos |realizar sus | mejorar la | rapidez, sino | no solo debe | las autoridades | percepcién de | una comunidad | la satisfaccion
municipal influyen |la confianza | donde los [tramites, la | eficiencia  del | también en la | brindar locales. Cuando | la calidad del | mas ciudadana, sino
en su satisfaccion |publica. Si los | tramites  son |percepcién de la | servicio y, por | precisién de la | servicios los ciudadanos | servicio. La | participativa y | que también
como ciudadano y |ciudadanos agiles y |municipalidad se | lo tanto, la | informacién eficientes, sino | sienten que sus | municipalidad | comprometida. | reduce los
en su confianza en |perciben que sus | efectivos, pero |deteriora. Es | satisfaccion de | proporcionada. | también impuestos  se | deberia invertir | Por el contrario, | conflictos entre
las autoridades |tramites son | en otros los [fundamental los ciudadanos. | Cuando un | garantizar que | traducen en un | en cuando los | la poblaciony la
locales? atendidos  con | procesos  son [mejorar la | Actualmente, ciudadano los buen servicio, | capacitaciones | ciudadanos no | administracion
eficiencia,  su | lentos y |calidad del | muchostramites | recibe  datos | procedimientos | su confianza en | para garantizar | confian en la | local. Un
nivel de | burocréticos, lo |servicio para | aun requieren | incorrectos 0 | sean justos Yy | la un trato mas | institucién, se | servicio
satisfaccion serd | que reduce la |evitar que la | presencia fisica, | contradictorios, | accesibles para | municipalidad profesional y | desmotivan a | eficiente es la
mayor. confianza de la |poblacién pierda | lo que genera | su confianza en | todos, sin | aumenta. eficiente. realizar tramites | mejor estrategia
ciudadania. laconfianzaenla | incomodidad y | la entidad se ve | privilegios o formales ya | para fortalecer
gestion pérdida de | afectada. favoritismos. colaborar con la | la
municipal. tiempo. gestion publica. | gobernabilidad
y la confianza
publica.
Satisfaccion ciudadana
9) ¢Como Los tiempos de | Mi experiencia [Considere que la | Uno de los | Los tramites en | El tiempo de | Las colas | Mejorar la | Unpunto critico | Si  bien en
calificaria la espera son | ha sido |calidad de | problemas mas | ventanilla son | espera depende | siguen siendo | calidad de | es la falta de | algunos casos
experiencia al excesivos en | atencion atencion es | grandes es la | relativamente mucho del | un  problema | atencion no | coordinacion atencion la es
realizar trdmites en |algunos regular.  Hay |buenaen algunas | falta de claridad | rapidos, pero | horario de | recurrente. solo  implica | entre oficinas. | rapida, en otros
la entidad tramites, momentos en |&reas, pero en |en los | cuando atencion. En las | Implementar un | rapidez, sino | A veces, un | los
municipal en especialmente los que la es |otras falta | requisitos. requieren mafanas suele | sistema de citas | también brindar | trdmite avanza | procedimientos
términos de tiempo |aquellos que | répida, pero |capacitacion. Muchas veces, | aprobacién de | ser méas fluido, | o turnos | un trato mas | en una | parecen
de esperay calidad |requieren la | otrosen los que [Los ciudadanos | la otras areas, los | pero en las | electrénicos amable. En | dependencia, innecesariament
de atencién, y qué |validacion de | hay  demoras [suelen  recibir | municipalidad tiempos se | tardes hay | podria reducir | algunas pero queda | e complejos. La
aspectos considera | multiples injustificadas.  |informacion cambia los | alargan menos la acumulacion | ocasiones, los | detenido en | simplificacion
que podrian oficinas. La | Se necesita una |contradictoria procedimientos | demasiado. La | personal, lo que | de ciudadanos | funcionarios otra, lo que | de tramites
mejorarse para descentralizacio | mejor seglin el | sin previo aviso, | digitalizacion genera esperando parecen genera demoras | deberia ser una
optimizar este n de ciertos | distribucion del |funcionario que |lo que genera | de estos | congestion. atencion. sobrecargados | innecesarias. prioridad para la
proceso? servicios podria | personal para |(los atienda. retrasos y | procesos de trabajo y municipalidad.
agilizar la | reducir los molestias. mejoraria  la atienden de
atencion. tiempos de eficiencia. manera
espera. apresurada.
10) ¢(Quétan |La cordialidad | Si bien hay |La empatia es | Un servicio de | He notado que | La falta de | Cuando los | EI nivel de |El servicio | Cuando un
importante en la atencion es | funcionarios fundamental en | calidad no solo | algunos empatia en | ciudadanos son | satisfaccién de | publico  debe | ciudadano
consideraqueesla |tan importante | con una gran |la atenciéon | se mide en | funcionarios algunos atendidos con | los ciudadanos | tener un | recibe un trato
cordialidad y la como la | vocacién  de |municipal. términos de | atienden de | funcionarios respeto y | estd enfoque cordial 'y una




empatiaen la eficiencia.  Un | servicio, adn [Muchas rapidez,  sino | manera genera amabilidad, directamente humano. respuesta clara a

atencion que ciudadano que | hay casosen los [personas acuden |también en la | mecanica, sin | desconfianzaen | tienen una | relacionado con | Muchas veces, | sus consultas, es

brindan los recibe un trato | que los |con problemas | calidez con la | mostrar interés | la ciudadania. | mejor la actitud de los | las personas | mas  probable

funcionariosde la  |amable es mas | ciudadanos se |urgentes y | quesetrataalos | en las | Es  necesario | predisposicion | servidores acuden a la | que confie en la

municipalidad propenso a | sienten necesitan ser | ciudadanos. inquietudes de | reforzar la idea | para  cumplir | pdblicos.  No | municipalidad gestion

hacia los confiar en la | ignoradosomal |escuchadas con | Muchas veces, | los ciudadanos. | de  que el | con sus | basta con | con problemas | municipal y

ciudadanos, y cémo |municipalidad y | atendidos. La [paciencia y | un buen trato | Mejorar la | servicio publico | obligaciones atender rapido, | que afectan su | participe

cree que esto tener una mejor | capacitacién en |disposicion. puede actitud del | debe estar | municipales, es  necesario | calidad de vida | activamente en

influye en la percepcion del | atencion al compensar personal podria | orientado al | como el pago | que el |y necesitan un | los procesos de

satisfaccion general |servicio. usuario  debe ciertas demoras | generar un | bienestar de la | de tributos. ciudadano  se | trato mas | gobierno local.

de la poblacién con ser una en la atencion. impacto poblacion. sienta valorado | comprensivo

respecto a los prioridad. positivo en la y respetado. por parte de los

servicios que se percepcion del funcionarios.

ofrecen? servicio.

11) ¢Como El mobiliario en | Algunas areas [La falta de |Los equipos | Losespaciosde | EI  mobiliario | Si  bien la | Las areas de | El acceso a la | La

evalla la algunas oficinas | estan bien |[sefializacién en | informaticos atencion al | administrativo | infraestructura | espera no son | municipalidad municipalidad

adecuacion de los  |estd deteriorado | equipadas, pero |la municipalidad | funcionan publico son | deberia ser mas | es moderna, la | suficientes para | debe ser mas | deberia evaluar

equiposy el y necesita | otras carecen de |genera confusion | correctamente reducidos y no | ergonémico. disposicion del | la cantidad de | inclusivo. la distribucién

mobiliario de la renovacion. Esto | los recursos |entre los | en algunas | cuentan con la | Tanto los | espacio podria | ciudadanos que | Actualmente, de sus oficinas

municipalidad, asi  |no solo afecta la | necesarios para |ciudadanos. areas, pero en | ventilacion funcionarios optimizarse acuden hay barreras | para mejorar la

como la imagen brindar un |Mejorar la | otras estan | adecuada. En | como los | para reducir las | diariamente. Se | arquitectonicas | atencion. En

distribucion de sus | institucional, servicio distribucion  de | obsoletos. La | dias de alta | ciudadanos aglomeraciones | necesita que dificultan el | algunas  4reas

areas, en términos  |sino también la | eficiente. La |las oficinas | modernizaciéon | demanda, las | pasan largas | y mejorar el | ampliar los | ingreso de | hay

de su contribuciéon |comodidad del | desigualdad en |ayudaria a | tecnoldgica oficinas se | horas en la | flujo de | espacios 0 | personas  con | sobrepoblacion

a una atencion personal y los | laasignacionde [reducir el tiempo | ayudaria a | congestionan y | municipalidad, | atencién. implementar discapacidad. de personal,

rapida y eficiente ciudadanos. equipos genera |que las personas | mejorar la | generan y la falta de mecanismos mientras que en

para los diferencias en |tardan en | rapidez de los | incomodidad. comodidad que reduzcan la otras los

ciudadanos? la calidad de |encontrar el | trAmites. puede afectar la espera espacios  estan
atencion. lugar adecuado productividad y presencial. subutilizados.

para su tramite.

la percepcion
del servicio.




Anexo 7. Registro de la observacion realizada al proceso de atencién al ciudadano en la municipalidad.

Variable calidad de servicio

Variable confianza publica

Variable satisfaccion ciudadana

D2 D3 D1 D2. Presencia D3. D3.
D1. Tangibilidad Fiabilidad o | Capacidad de | D4 Sequridady 1DS.  — jpoohion de | fisica de Prestacion de | D1. Tiempo | D2. Trato | Condicion de
S profesionalismo | Empatia i - servicios a la | de atencion | recibido instalaciones
confiabilidad | respuesta corrupcion autoridades - . ;
ciudadania y equipos
. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
N Los Los Las
Las oficinas | Se observa funcionarios | Los El personal funcionario | Se observa autoridades Se observa Los El trato Las oficinas
municipales | limpiezaen las | cumplen con |ciudadanos | muestra una s muestran | transparencia | supervisan el |unaatencion |ciudadanos | hacia los y equipos se
cuentan con | instalacionesy | los son atendidos | actitud empatiay | en laatencién | desarrollode | con son atendidos | ciudadanos | encuentran
infraestructur | éreas de procedimient | en untiempo | profesional en la | cordialidad | a los la atencion de | eficienciay | sin largas escortésy |enbuen
aadecuada. | atencion. 0s razonable. atencion. enla ciudadanos. | los compromiso. | esperas. respetuoso. | estado.
establecidos. atencion. ciudadanos.
1 Parcialmente | Si Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No No se observa | Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
2 Parcialmente | Si Parcialmente | Moderado Si Regular Parcialmente | Ocasional Parcialmente | Moderado Regular Parcialmente
3 No Parcialmente No Lento Parcialmente Deficiente | No No se observa | No Lento Deficiente | No
4 Si Si Si Moderado Si Excelente | Parcialmente | Ocasional Si Moderado Excelente | Si
5 Parcialmente | Si Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No No se observa | Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
6 Parcialmente | Parcialmente Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No No se observa | No Lento Deficiente | Parcialmente
7 Si Si Parcialmente | Moderado Si Regular Parcialmente | Ocasional Si Moderado Regular Si
8 Parcialmente | Si Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No No se observa | Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
9 No Parcialmente No Lento No Deficiente | No No se observa | No Lento Deficiente | No




10 Parcialmente | Si Si Moderado Si Regular Parcialmente | Ocasional Parcialmente | Moderado Regular Parcialmente
11 Parcialmente | Si Parcialmente | Moderado Parcialmente Regular Parcialmente | Ocasional Parcialmente | Moderado Regular Parcialmente
12 Parcialmente | Parcialmente Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No No se observa | Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
13 Si Si Si Rapido Si Excelente | Parcialmente | Frecuente Si Rapido Excelente | Si

14 Parcialmente | Si Parcialmente | Moderado Parcialmente Regular Parcialmente | Ocasional Parcialmente | Moderado Regular Parcialmente
15 No Parcialmente No Lento No Deficiente | No No se observa | No Lento Deficiente | No

16 Parcialmente | Si Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No Ocasional Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
17 Parcialmente | Parcialmente Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No No se observa | Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
18 Si Si Si Moderado Si Regular Parcialmente | Ocasional Si Moderado Regular Si

19 Parcialmente | Si Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No No se observa | Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
20 Parcialmente | Parcialmente No Lento Parcialmente Deficiente | No No se observa | Parcialmente | Lento Deficiente | Parcialmente
21 Si Si Si Répido Si Excelente | Parcialmente | Frecuente Si Répido Excelente | Si

22 Parcialmente | Si Parcialmente | Moderado Parcialmente Regular Parcialmente | Ocasional Parcialmente | Moderado Regular Parcialmente
23 Parcialmente | Parcialmente Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No No se observa | Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
24 No Parcialmente No Lento No Deficiente | No No se observa | No Lento Deficiente | No




25 Parcialmente | Si Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No Ocasional Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
26 Parcialmente | Si Si Moderado Si Regular Parcialmente | Ocasional Si Moderado Regular Parcialmente
27 Parcialmente | Parcialmente Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No No se observa | Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
28 Si Si Parcialmente | Moderado Si Regular Parcialmente | Ocasional Si Moderado Regular Si
29 Parcialmente | Parcialmente No Lento Parcialmente Deficiente | No No se observa | No Lento Deficiente | Parcialmente
30 Parcialmente | Si Parcialmente | Lento Parcialmente Regular No No se observa | Parcialmente | Lento Regular Parcialmente
. A La ;
Predomina La limpiezaes | Se cumple . - Se observa . El trato es | Los equipos
- - La atencion cordialidad | No se s . La mayoria -
infraestructur | constante, parcialmente tiende a ser El personal es en observan La supervision | compromiso de atenciones mayorment |y espacios
a aunque el con los muestra actitud . . es ocasional y | operativo . e cordial, | estan
arcialmente | mobiliario rocedimient lenta, con rofesional promedio | mecanismos 0Cco arcial incluyen ero no operativos
Conclusion gdecuada resulta gs con tiempos gun ue sin l regular, visibles de perce tible Eondicionado esperas glcanza Ero son l
' S L moderados nque s con pocos | transparencia percep prolongadas - Pero so
con insuficiente variaciones orientacion clara para el por niveles de | insuficientes
L solo en casos . casos de durante la - o para el -
limitaciones | parala entre y uniforme. . L ciudadano. limitaciones - excelencia | parala
- : puntuales. excelencia | atencion. usuario. .
espaciales. demanda. servidores. estructurales. sostenida. | demanda.

en el trato.




Anexo 8. Base de datos de las encuestas.

id

la ciudadania

autoridades

Confianza publica
Presencia fisica de las |Prestacion de servicios a

corrupcion

Percepcion de la

Empatia

Seguridad y
profesionalis
mo

Capacidad

Calidad de servicio

Fiabilidad o

confiabilidad |de respuesta

X1 | X2 | X3 |[X4|[X5]|X6|X7|X8|X9 [X10{X11{X12|X13|X14|X15| Y1 [Y12| Y3 | Y1 |Y12| Y3 | Y1 |Y12|Y3|Y1|Y12]|Y3|Y1l|Y12|Y3|Y1|Y12]Y3
2
1
2
1
1
1
1
1
1
1
1
2
1
2
1
3
1
1
1
1
2
1
1
1
1
1
5
2
2
2
1
1
5
1
1
1
1
2
5
5
4
5
4
5
4
4
4
5
4
4
4
5
4
5
4
4
5
5
4
4
4
5
5
5
4
5
4
5
5
4

Tangibilidad







3
3
5
2
5
5
4
4
2
3
3
4
4
5
4
3
4
3
3
4
3
3
3
4
2
4
5
4
4
4
3
2
4
4
3
4
4
4
3
3
5
4
3
3
4
2
5
2
4
4
5
4
3
4
3
4
4
4
4
3
3
3
2
4
4
5
5
4
2
4
5
4
5
5
5

151| 4



3
4
4
4
4
3
4
5
4
4
3
1
4
5
2
5
1
4
5
4
4
4
3
4
4
3
4
4
4
3
5
3
4
5
3
4
4
4
3
4
4
5
4
4
3
5
4
4
5
4
2
5
5
4
4
2
5
5
1
4
2
4
5
3
3
5
4
4
5
4
3
3
4
5
5

226| 4



3
5
4
4
3
5
3
4
5
2
5
2
4
3
3
3
5
4
4
3
5
4
4
5
3
3
2
4
3
5
3
4
5
4
4
4
5
3
5
4
2
4
4
3
4
5
3
4
4
2
5
1
1
4
3
5
1
2
4
5
5
2
5
4
5
4
5
5
5
3
3
2
4
3
4
5
5
4
5
5
3
4
4
2

301| 3



21
25
20
20
19
26
25
19
23
22
20
23
18
25
26
17
22
23
19
20
29
21
20
21
20
22
23
26
22
21
22
22
27
24
16
26
11
27
24
26
17
27
22
22
24
24
15
21

21
26
17
23
24
23
24
23
21
28
22
29
28
20
25
22
27
23
23

24
20
23
24
26
28
20
22
26
22
25
19
26
26
22
20
17
22
25
21
22
18
24
26
21
22
21
28
21
22
25
25
27
26
28
23
29
23
26
22
21
26
25
25
28
20

23
25
21
23
22
25
25
20
27
19
19
28
22
18
20
17
27
14
24
23
23
22
22
24
25
18
24
23
20
20
22
22
25
27
19
25
22
24
22
27
17
24
23
19
19
22
22
27
26
19
22
21
18
22
22
26
24
20
22
29
17
24
28
26
22
22
30
24
26
22
24

Y3
21
21
21
21

19
23
21
19
24
24
22
23
23
25
16
20
22
26
30
23
18
22
24
23
25
18
22
19
19
23
21
25
20
18
21
27
24
22
22
22
25
22
24
23
24
21
21
25
22
22
24
23
24
24
18
23
23
26
23
23
24
22
27
22
21
25
21
23
26
20
20
24
21
25
24
24
21
18

Y1
18
20
i3
18
18
16
19
16
18
17
15
21
13
16
14
16
14
15
14
14
20
19
18
15
13
15
19
21
16
20
16
18
17
19
19
13
17
13
22
19
21
23
25
18
20
16
18
23
22
19
21
26
23
22
25
21
20
22
17
21
19
22
21
17
19
26
19
26
19
19
19
24
22
16
18

X5
11
10
7
9
10
12
12
11
12
10
10
10
7
11
12
8
9
7
9
9
12
12
10
8
9
9
9
10
13
11
13
12
10
11
11
15
10
11
12
8
11
12
10
10
9
10
10
12
10
10
11
11
10
12
9
11
10
11
12
11
10
9
10
10
8
12
11
13
9
12
11
10
14
10
10

X4
12
13
12
12
12
11
13
14
11
13
13
12
11
13
10
11
11
12
12
10
12
11
12
11
12
10
10
12
11
9
12
12
11
11
13
11
13
11
13
13
13
13
12
11
10
11
13
14
12
11
13
11
13
13
14
11
12
14
11
13
12
12
14
13
12
12
14
13
13
12
13
10
12
13
13

X3
10
12
12
11
8
12
12
8
13
9
12
10
12
11
10
12
9
8
11
9
8
12
10
10
10
10
11
11
11
12
10
7
12
10
13
13
11
12
8
12
6
14
11
12
4
6
5
12
7
8
6
5
14
5
11
5
6
5
8
13
6
11
14
12
10
14
9
8
13
6
11
4
13
9
4

X2
13
13
11
13
12
13
13
9
12
12
11
8
11
10
12
13
11
11
13
11
15
10
13
12
11
15
13
11
10
11
6
8
15
9
12
10
5
14
10
10
12
12
12
10
12
12
15
11
12
12
12
11
12
11
13
13
15
12
11
15
12
7
9
7
11
14
11
8
11
11
11
12
12
12
12

DIM | DIM | DIM | DIM | DIM | DIM | DIM | DIM |DIMZ|DIMZ|DIMZ
Y2
22

sum | sum |sum|sum |sum |sum |sum [sum |sum [sum |sum
X1
13
12
10
9
9
10
14
12
12
14
11
12
13
11
11
13
13
13
13
12
12
12
10
14
9
12
10
12
13
13
12
11
11
15
11
10
12
13
12
12
12
8
10
12
13
10
12
12
12
12
12
10
9
8
10
12
14
12
11
13
14
13
15
10
12
14
12
12
14
10
12
13
11
12
12

sum | sum
VAR | VAR

Satisfaccion ciudadana

Condicién de las
instalaciones y equipos

4|4
44
44

4
5)
2
4
B
4
5
5}
5
4
2
3
1
2
2
4
2
2
3
3
4
4
5
4
2
4
4
4
4
3
4
2
4
4
5}
9
2
4
4
1
4
4
5|
4
2
4
4
4
4
4
B
B
4
B
4
5
B
5
2
4
5
B
B
4
3
3
4
3
3
4
B
3
4
3
4

Trato recibido
4] 4
41 4
4] 4

Tiempo de atencién

71|22|23 |24 | 25|26 | z7 | Z8 | 29 |210|Z11|Z12|Z13|Z14|Z15|z16|217| 18| X
il

id



22
0
1
0
2
7
0
0
3
8
6
8
8
1
3
8
7
8
4
7
0
0
9
3
4
4
3
9
2
1
3
8
7
9

8
2
0
7
4
4
4
6
8
4
5
7
4
8
1
3
5
4
3
1
8
6
7
7
5
7
3
2
4
1
6
0
1
8
5
9
5
9
9
0

22

26
2
9
8
8
8
6
9
7
0
8
7
3
0
8
3
3
7
4
9
7
9
5
9
1
5
7
9
1
9
3
9
6
7
6
3
1
5
0
7
4
5
1
5
3
9
5
9
5
4
2
3
3
8
9
4
3
1
4
8
4
8
3
3
7
6
7
7
8
3
2
1
1
9

23

20
26
14
15
19
18
17
28
22
24
20
19
15
21
13
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12
19
26
19
22
20
25
25
27
27
28
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19
27
25
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20
25
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23
28
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26
24
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22
26
23
17
23
27
22
27
17
17
25
15
28
17
26
20
18
22
22
28
24
17
26
22
25
26
24
23
27

27
1
6
1
6
0
3
9
3]
1
8
2
9
1
0
6
1
0
7
2
5)
8
8]
5)
5
7
7
1
1
4
4
9
&
4
1
7
9
6
5]
6
5
5
1
8
4
7
4
4
2
9
0
0
9
3
4
8
8
5
3
5
7
9
4
8]
B
9
5
6
8
2
1
2
3]
7

22

22
0
2
9
8
0
8
8
2
4
8
8
1
0
6
2
2
0
3
0
7
1
7
6
5
5
7
0
6
1
4
7
9
3
5
3
3
9
0
7
2
2
1
6
0
2
2
0
2
0
1
7
8
6
8
6
3
9
5
0
7
0
2
1
1
4
1
1
4
1
4
3
1
3

25

18
8
2
9
6
4
8
8
0
8
7
8
8
6
5
2
2
5
7
4
8
9
7
6
0
5}
1
5
7
5
0
&
9
3
2
2
5
2
1
8
3
0
¢
0
7
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0
3
8
2
&
6
0
9
6
3
8
0
2
5
0
2
2
0
g
1
4
5)
4
7
6
4
6
7

25

10
7
11
7
5
7
7
14
9
9
8
7
5
8
8
8
7
6
12
10
9
6
9
11
9
13
9
8
9
9
11
7
7
9
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8
9
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14
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9
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14
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11
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9
10
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6
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9
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14
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9
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2
1
1
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6
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1
4
3
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2
3
4
0
3
1
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9
2
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0
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9
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2
2
3
2
9
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2
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2
2
1
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9
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0
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9
2
9
1
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2
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1
0
3
9
2
0
1
9
2
1
2
1
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1
1
9
9
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0
1
1
0
1
8
6
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0
3
3
1
3
2
1
0
4
4
3
2
5
9
2
0
2
0
9
2
9
1
2
9
0
1
1
9
0
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2
2
2
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0
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9
1
9
8
1
5
1
9
0
7
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9
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9
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2
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9
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