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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general Analizar la relacién
existente entre la gestion municipal y la calidad de atencion en la Municipalidad
Distrital de Neshuya durante el afio 2025. La metodologia fue de tipo basico y
con enfoque cuantitativo; disefio no experimental, de corte transversal y
correlacional. La poblacién estuvo conformada por 150 usuarios que acudian
regularmente a la Municipalidad Distrital de Neshuya, y la muestra por 93
usuarios que acudian regularmente a la Municipalidad Distrital de Neshuya,
seleccionados por muestreo no probabilistico. Para la recoleccion de datos se
utilizaron como instrumentos los cuestionarios para cada variable. Los resultados
indican que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0,741) evidencia una
relacion positiva y alta entre la gestion municipal y la calidad de atencion, lo que
indica que a mejores niveles de gestion municipal se asocia una mayor calidad
en la atencion brindada. Asimismo, la significancia bilateral (0,000) demuestra
gue esta relacion es estadisticamente significativa. Por lo que se concluye que
existe relacidbn entre la gestion municipal y la calidad de atencién en la
Municipalidad Distrital de Neshuya durante el afio 2025.

Palabras clave: eficiencia, modernizacién, participacion, transparencia
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ABSTRACT

The general objective of this research was to analyze the relationship
between municipal management and the quality of service at the Neshuya District
Municipality during the year 2025. The methodology was basic and quantitative,
with a non-experimental, cross-sectional, and correlational design. The
population consisted of 150 users who regularly visited the Neshuya District
Municipality, and the sample comprised 93 users who regularly visited the
Neshuya District Municipality, selected through non-probability sampling.
Questionnaires were used as the data collection instruments for each variable.
The results indicate that Spearman's Rho correlation coefficient (0.741)
demonstrates a strong positive relationship between municipal management and
the quality of service, indicating that better levels of municipal management are
associated with higher quality service. Furthermore, the two-tailed significance
(0.000) demonstrates that this relationship is statistically significant. Therefore, it
is concluded that a relationship exists between municipal management and the
quality of service in the Neshuya District Municipality during the year 2025.

Keywords: efficiency, modernization, participation, transparency



iX
INTRODUCCION

La gestion publica en los gobiernos locales constituye un elemento
fundamental para garantizar servicios eficientes y una adecuada calidad de
atencion a la ciudadania. En este sentido, la forma en que las municipalidades
planifican, organiza y administran sus recursos influye directamente en la
percepcién y satisfaccidén de los usuarios. La Municipalidad Distrital de Neshuya
enfrenta el desafio de fortalecer su gestién publica para responder de manera
oportuna y eficaz a las demandas de la poblacion. Por ello, la presente
investigacion analiza la relacion entre la gestion publica y la calidad de atencién
durante el aflo 2025 (Hernandez & Mendoza, 2018; PCM, 2022).

A nivel internacional, la gestion publica ha evolucionado hacia un enfoque
orientado a resultados, eficiencia y atencion centrada en el ciudadano.
Organismos internacionales sefialan que una gestion publica eficaz mejora la
calidad de los servicios y fortalece la confianza de la poblacion en las
instituciones gubernamentales (OCDE, 2021). Diversas investigaciones
destacan que los gobiernos locales que aplican modelos de gestion moderna,
transparencia y evaluacion del desempefio logran mejores niveles de calidad de
atencion y satisfaccion ciudadana, consolidando una relacion directa entre
gestion publica y calidad del servicio ofrecido (World Bank, 2020).

En el contexto peruano, la gestion publica municipal presenta importantes
retos relacionados con la eficiencia administrativa y la calidad de atencién al
ciudadano. El Estado peruano, mediante la Politica Nacional de Modernizacién
de la Gestion Publica, promueve la mejora de los servicios publicos a través de
procesos mas agiles, transparentes y orientados al usuario (PCM, 2022). No
obstante, estudios recientes evidencian que aun persisten deficiencias en la

gestion municipal que afectan la calidad de atencion, lo que genera insatisfaccion
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ciudadana y demanda investigaciones que analicen esta problemética en los
gobiernos locales del pais (Contraloria General de la Republica, 2021).

A nivel local, la Municipalidad Distrital de Neshuya cumple un rol esencial
en la provision de servicios publicos y en la atencién directa a los ciudadanos.
Sin embargo, se han identificado percepciones diversas respecto a la calidad de
atencion brindada, las cuales podrian estar asociadas a la eficiencia de la gestion
municipal. Estas situaciones evidencian la necesidad de evaluar coémo la gestion
publica influye en la calidad del servicio ofrecido a los usuarios. En este contexto,
el estudio busca generar evidencia que contribuya a la mejora de la gestion
municipal y al fortalecimiento de la atencion ciudadana en Neshuya durante el
afo 2025.

Ademas, que fue elaborada tomando en cuenta los reglamentos de la
Universidad Nacional de Ucayali sobre la elaboracién de produccion cientifica; la
estructura de la esta tesis es la siguiente:

El primer capitulo, corresponde a la presentacion de la problemética de la
investigacion, en donde se exhibe el planteamiento del problema, la formulacion
del problema, los objetivos y la justificacion de la investigacion.

El segundo capitulo, contiene al marco tedrico en el que se encuentran
los antecedentes consultados para la investigacion y las bases tedricas de las
variables de estudio.

El tercer capitulo, es el método empleado para el desarrollo de la tesis,
mostrando el disefio de investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e
instrumentos empleados, el procedimiento de la recoleccion de datos y el
procesamiento de estos.

El cuarto capitulo, son los resultados y la discusién de la investigacion,

gue son obtenidos a partir de cada uno de los ejercicios de estadistica descriptiva
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e inferencial realizados para poder responder a los objetivos de la investigacion,
para posteriormente ser discutidos por medio del marco teérico desarrollado.

El quinto capitulo, presenta las conclusiones y recomendaciones finales
sobre la investigacién, dando respuesta a los objetivos y formulacion del
problema presentados.

Por ultimo, las referencias bibliograficas de toda la informacién

consultada, al igual que los anexos de la investigacion
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema

En este contexto, la gestibn municipal constituye una funcién esencial
orientada a atender y resolver las solicitudes y demandas de la ciudadania. Por
ello, resulta imperativo consolidar una administracion publica eficiente, capaz de
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos y de responder de manera efectiva
a las necesidades de la comunidad local. En consonancia con esta perspectiva,
Solis et al. (2019) afirman que los gobiernos municipales deben ser fortalecidos
mediante la promulgacion de normativas adecuadas, el ejercicio de una
gobernanza responsable y la consolidacion de un federalismo genuino. Este
enfoque permitiria una distribucion justa de las responsabilidades, asi como el
fortalecimiento institucional y democratico, promoviendo ademas la participacion
activa de los ciudadanos en los procesos de gestion publica.

A nivel nacional, se presentan dificultades similares en el ambito de la
gestion municipal, caracterizadas por una deficiente coordinacion de las
funciones administrativas. Los equipos de trabajo dentro de los municipios
carecen de una vision compartida respecto a los objetivos institucionales, y tanto
los funcionarios como las autoridades muestran limitaciones en la administracion
adecuada de los bienes y recursos publicos. Del mismo modo, la atencién
dirigida a los ciudadanos se realiza de manera ineficiente, sin criterios de eficacia
ni estrategias de gestién claramente definidas, o que repercute negativamente
en la calidad del servicio ofrecido. Como resultado, la poblacion manifiesta

insatisfaccion con la atencion recibida. En este sentido, Casiano y Cueva (2020)
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sefialan que el indice general de percepcion ciudadana es negativo en un 30,99
%, y que existe una correlacion entre el nivel de confianza de los ciudadanos y
sus opiniones respecto a la gestién municipal.

De manera anéloga, en el &mbito regional se observa que la atencién
proporcionada por los gobiernos municipales resulta insuficiente, debido a que
las practicas de gestion implementadas no alcanzan niveles de eficacia
adecuados. Esta situacion se agrava por la escasa inclusiéon de la ciudadania en
los procesos participativos relacionados con los asuntos publicos, asi como por
la limitada transparencia en la difusion de las acciones emprendidas en beneficio
de la comunidad. Tales deficiencias generan inquietud y descontento entre los
habitantes, quienes perciben una desconexion entre la administracion municipal
y sus necesidades reales.

En atencion a lo expuesto previamente, se considerd pertinente llevar a
cabo la presente investigacion con el proposito de profundizar en el analisis del
problema que afecta a las municipalidades en cuanto a la calidad de atencion
ofrecida y la gestion administrativa que desarrollan.

Desde una perspectiva tedrica, la presente investigacion adquiere
relevancia particular, dado que en numerosas municipalidades la gestion publica
enfrenta serias dificultades, principalmente debido a la limitada ejecucion
presupuestal y al escaso cumplimiento de los compromisos asumidos por las
autoridades electas. Asimismo, la calidad de atencidn institucional constituye un
aspecto critico que requiere ser analizado y caracterizado, con el propésito de
contribuir al perfeccionamiento de los procesos administrativos en beneficio de
la ciudadania. En este sentido, el desarrollo del estudio tiene como finalidad

comprender en profundidad el comportamiento de las variables involucradas,



19
permitiendo asi generar conocimiento Gtil para la mejora continua de la gestion
municipal.

Desde una perspectiva practica, la presente investigacion reviste gran
relevancia para la comunidad académica y las instituciones de educacion
superior encargadas de formar profesionales en gestion publica. Su aporte
radica en ofrecer un marco referencial util para el fortalecimiento de las
competencias de los futuros gestores municipales, asi como en servir de base
para la realizacion de estudios posteriores orientados a mejorar los procesos de
administracion local.

Desde el enfoque metodologico, este estudio proporciona herramientas
valiosas tanto en términos de instrumentos como de métodos y resultados que
pueden ser aprovechadas en investigaciones futuras vinculadas al liderazgo
transformacional y a la gestion institucional. La informacion generada sera
aplicable en contextos diversos y con muestras de mayor alcance, lo que
permitira ampliar el conocimiento sobre las dinamicas de gestion publica en
escenarios distintos.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

» ¢ Qué relacidn existe entre la gestion municipal y calidad de atencién
en la municipalidad distrital de Neshuya — 20257?

1.2.2. Problemas especificos

» ¢ Qué relacidn existe entre la gestion municipal y la satisfaccion en la
municipalidad distrital de Neshuya — 20257
> ¢ Qué relacidn existe entre la gestion municipal y la eficiencia en la

Municipalidad Distrital de Neshuya — 20257



20
¢Qué relacion existe entre la gestion municipal y la percepcion
de la atencion en la municipalidad distrital de Neshuya — 2025?
¢, Qué relacion existe entre la gestion municipal y las expectativas de

la atencion en la municipalidad distrital de Neshuya — 2025?

1.3. Objetivo General y objetivos especificos

1.3.1. Objetivo General

>

Analizar la relacién existente entre la gestion municipal y la calidad de

atencion en la Municipalidad Distrital de Neshuya durante el afio 2025.

1.3.2. Objetivos especificos

>

Examinar la relacion entre la gestion municipal y el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Neshuya,
2025.

Identificar la relacion entre la gestion municipal y la eficiencia en la
atencion brindada por la Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025.
Evaluar la relacion entre la gestion municipal y la percepcion
ciudadana sobre la atencién recibida en la Municipalidad Distrital de
Neshuya, 2025.

Determinar la relacion entre la gestibn municipal y las expectativas de
los usuarios respecto a la atencién en la Municipalidad Distrital de

Neshuya, 2025.
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Hipoétesis y/o sistema de hipotesis

1.4.1. Hipotesis general

>

Existe una relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad
de atencion en la Municipalidad Distrital de Neshuya durante el afio

2025.

1.4.2. Hipotesis especificas

>

Existe una relacién significativa entre la gestion municipal y el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Neshuya,
2025.

Existe una relacion significativa entre la gestion municipal y la
eficiencia en la atencion brindada por la Municipalidad Distrital de
Neshuya, 2025.

Existe una relacion significativa entre la gestion municipal y la
percepcion ciudadana sobre la atencién recibida en la Municipalidad
Distrital de Neshuya, 2025.

Existe una relacion significativa entre la gestion municipal y las
expectativas de los usuarios respecto a la atencibn en la

Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025

Variables

» Definicion Conceptual de la Variable 1. Gestién municipal

De acuerdo con Alvarez (2020), la gestién municipal se entiende como el

proceso mediante el cual se dirige, orienta y atienden las necesidades de la

poblacién dentro del ambito jurisdiccional correspondiente. Esta forma de

administracién publica tiene como propdsito fundamental la asignacién eficiente
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y eficaz de los recursos disponibles, con el fin de promover el bienestar colectivo
y cumplir con las funciones institucionales en beneficio de la comunidad.
» Definicion Operacional de la Variable 1. Gestién Municipal

La variable gestiébn municipal ha sido operacionalizada a través de cuatro
dimensiones fundamentales: planificacion municipal, organizaciébn municipal,
direccion municipal y control municipal. Para la recoleccion de datos, se aplico
una encuesta estructurada mediante un cuestionario compuesto por 16 items,
dirigido a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Neshuya, con el objetivo
de evaluar su percepcion respecto al desempefio institucional en cada una de

estas dimensiones.

Tabla 1. Variable 1. Gestién municipal

Toma de decision

Recursos destinados
Planificacion municipal
Recursos disponibles

Buenos servicios

Estructura de la

GESTION Organizacion municipal organizacion

Recursos humanos
MUNICIPAL R
Asignacion de tareas

Liderazgo del jefe
Direccion municipal Nivel de comunicacién
Manejo de conflictos
Control municipal Supervision
Evaluacion del personal

Monitoreo

Fuente: Elaboracién propia
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> Definicion Conceptual de la Variable 2. Calidad de Atencion

Segun Arobes (2015), la calidad de atencion se concibe como un proceso
orientado a alcanzar la satisfaccion integral y efectiva de los usuarios, en funcién
de la respuesta que reciben frente a sus necesidades y solicitudes planteadas
ante la institucion.
> Definicion Operacional de la variable 2. Calidad de atencion

La variable calidad de atencion ha sido operacionalizada mediante cuatro
dimensiones clave: satisfaccion, eficiencia, percepcion y expectativa. Para su
medicion, se aplicé una encuesta estructurada compuesta por un cuestionario
de 16 items, dirigida a los usuarios que acuden a la Municipalidad Distrital de
Neshuya. La recoleccion de datos se llevara a cabo a través de la aplicacion
directa de dicho instrumento, con el proposito de obtener informacidn precisa
sobre la percepcion ciudadana respecto a la atencion brindada por la entidad

municipal.

Tabla 2.Variable 2. Calidad de Atencién
Confiabilidad de

Capacidad de

Satisfaccion : _
Empatia al ciudadano ante

el problema.
Calidez de atencion

Calidad de Atencion Eficiencia en la Evaluacion de alternativa

atencion de mejora

Brindan servicios con

eficiencia a la comunidad.
Percepcion de Interés  por las
funciones
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la atencién Conocimientos sobre
calidad
Actitud  frente al
ciudadano
Ser atento y saber
escuchar al ciudadano ante

Expectativas en la Su problema.

atencién Brindar confianza al
ciudadano para atender

su necesidad

Relacion amical

1.6. Justificacion e importancia

Esta investigacion se realizé con el propoésito de analizar la relacion de la
gestion, con relacion a la mejora en la calidad de servicio al usuario en la
municipalidad distrital de Neshuya, cuyo objetivo es aportar al conocimiento
existente sobre la calidad de servicio, que permitira mejorar los aspectos de
carencia, en la informacién adecuada a los pobladores del mencionado distrito,
asi como acrecentar los promedios de satisfaccion y el nivel de desempefio
profesional. Esta investigacion se llevd a cabo porque existe la necesidad de
mejorar la gestion, en el que se evidencio a la organizacién, direccion y control
con el fin de que la percepcion de los usuarios en las oficinas, asimismo se reflejé
la calidad en los servicios que prestan a los usuarios.

» Justificacion Social.

El presente trabajo de investigacion tiene como justificacion social la

necesidad de evaluar el comportamiento y el desempefio de los trabajadores y

funcionarios que laboran en la municipalidad distrital de Neshuya y brindar una
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atencion oportuna a los usuarios durante el afio 2025. Esta indagacion surge del
interés por identificar posibles deficiencias en los procesos de atencion que
afectan directamente a los usuarios de dicha munipalidad, quienes dependen de
una gestion eficiente para el desarrollo de sus actividades administrativas y
laborales.

Determinar el nivel de oportunidad en la atencidon permitira generar
propuestas de mejora orientadas a optimizar la calidad del servicio, fortalecer la
transparencia institucional y promover una cultura organizacional centrada en la
satisfaccion del usuario. En consecuencia, los resultados de esta investigacion
contribuiran al bienestar de la comunidad Municipal y al fortalecimiento de la
gestion publica.

» Justificacion Teorica.

La presente investigacion se sustenta tedricamente en la relevancia que
tiene la gestion municipal dentro de la calidad de atencidn, especialmente en el
marco de los procesos administrativos y operativos que garantizan el flujo
eficiente de atencion y servicios.

Desde esta perspectiva, se busca evidenciar como una gestion municipal
bien estructurada contribuye a la oportuna atencion de los usuarios, optimizando
recursos, reduciendo tiempos de espera y fortaleciendo la percepcion
institucional. Diversos enfoques tedricos destacan que la eficiencia y calidad esta
estrechamente vinculada con la satisfaccion del usuario final, lo que convierte a
esta dimension en un eje fundamental para el desarrollo organizacional y la

mejora continua de los servicios publicos.
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» Justificacion Metodoldgica

La presente investigacion se justifica metodolégicamente en el uso
riguroso de métodos, procedimientos y técnicas validados por expertos en el
area de estudio, lo que garantiza la fiabilidad y pertinencia del enfoque adoptado.
Para asegurar la coherencia interna del instrumento de recoleccion de datos, se
aplicara una prueba piloto que permitira verificar la adecuacion de las variables
y dimensiones seleccionadas, asegurando que estas respondan efectivamente
al objetivo central del estudio.

Este enfoque metodologico es esencial para determinar con precision el
grado de relacién ya sea positiva 0 negativa entre la gestion municipal y la
calidad de atencion brindada a los beneficiarios del Neshuya. La validacion
técnica y empirica de los instrumentos contribuira a obtener resultados
confiables, que sirvan como base para futuras decisiones institucionales
orientadas a mejorar la eficiencia administrativa y el servicio.

1.7. Viabilidad

El presente estudio de investigacion se considera viable por los siguientes
fundamentos:

> Viabilidad teodrica: El tema seleccionado cuenta con amplio respaldo
bibliografico, lo que permite acceder a informacion pertinente y
actualizada a través de diversas fuentes como libros especializados,
articulos cientificos, revistas académicas y recursos digitales
disponibles en internet. Esta riqueza documental facilita el desarrollo
del marco tedrico y el analisis conceptual del problema.

» Viabilidad de recursos humanos: Se dispone del acceso directo a los

administrativos que forman parte de la municipalidad distrital de
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neshuya constituyen la poblacion y muestra del estudio. Su
participacion activa garantiza la recoleccion de datos confiables y
representativos.

> Viabilidad temporal: La investigacién esta planificada para ejecutarse
en un periodo de cinco meses dentro del afio 2025, tiempo suficiente
para desarrollar todas las etapas del proceso investigativo,
incluyendo: planteamiento del problema, elaboracién del marco
tedrico, disefio metodolégico, recoleccion de informacion,
procesamiento de datos, analisis de resultados, conclusiones y
recomendaciones.

» Viabilidad financiera: El estudio contara con recursos econdémicos
propios, lo que asegura la cobertura de los gastos necesarios para su
ejecucion, tales como materiales, movilidad, impresion de
instrumentos y otros requerimientos logisticos.

En conjunto, estos elementos garantizan la factibilidad del estudio,

permitiendo alcanzar los objetivos propuestos con rigurosidad metodoldgica y
pertinencia social

1.8. Limitaciones

El presente estudio no presenta limitaciones significativas en cuanto a su
enfoque metodoldgico, ya que se sustenta en el disefio descriptivo correlacional
y en aproximaciones no experimentales como la observacion sistematica, las
cuales han demostrado ser valiosas herramientas para el avance del
conocimiento cientifico.

Estas estrategias permiten explorar y analizar fendmenos en contextos

reales, facilitando la identificaciébn de patrones, relaciones y tendencias que
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pueden servir como base para futuras investigaciones de tipo experimental. En
ese sentido, la investigacion descriptiva correlacional no solo aporta evidencia
empirica relevante, sino que también contribuye a la formulacion de hipétesis
mas robustas y al disefio de intervenciones orientadas a la mejora de procesos

institucionales.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Salazar et al., (2021), Calidad del servicio municipal desde la perspectiva
del ciudadano, cuyo objetivo fue caracterizar la calidad del servicio municipal
desde la vision de los usuarios; emplearon un disefio descriptivo no experimental
con encuesta a 157 ciudadanos; resultd que las dimensiones SERVQUAL
(tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) presentan
brechas importantes; concluyeron que es necesaria una propuesta de mejora
focalizada en seguimiento del servicio y atencion virtual

Kon-Cedefio (2023), Calidad de los servicios municipales en el Gobierno
Auténomo Descentralizado de Quito y su impacto en la satisfaccion del usuario,
cuyo objetivo fue describir la relacion entre calidad y satisfaccion; utilizd
metodologia cuantitativa con cuestionarios y analisis estadistico; encontrd
correlacién positiva entre dimensiones de calidad y satisfaccion; concluyo en la
necesidad de fortalecer procesos internos y evaluacion continua.

Mejia (2023), Gestion administrativa y calidad del servicio en el GAD
Municipal de Pangua (2019-2023), tuvo por objetivo evaluar la influencia de la
gestion administrativa en la calidad del servicio; aplicé disefio cuantitativo
correlacional con datos de proyectos y encuestas; halld que la gestién
participativa mejora la eficiencia pero persisten brechas de institucionalidad;
concluy6 que la participacion en presupuestos y capacitacion técnica son claves.

2.1.2. Antecedentes Nacionales



30

Huarcaya (2024), Evaluacion del servicio municipal y la satisfaccion en
Ccochaccasa, cuyo objetivo fue determinar la relacién calidad-satisfaccion;
utilizo disefio correlacional transversal con encuesta a 338 ciudadanos; encontré
insatisfaccion en dimensiones criticas y relacion positiva pero débil entre calidad
y satisfaccién; concluyé en la necesidad de mejoras sustantivas, transparencia y
eficacia administrativa.

Meza Alcantara (2024), Analisis de la calidad de servicio y satisfaccion en
la oficina de Atencién al Ciudadano (Selva Central, 2022), cuyo objetivo fue
establecer la relacion entre calidad y satisfaccion; aplicé encuesta y analisis
correlacional (Rho fuerte); resultd una correlacion positiva alta entre calidad y
satisfaccion y concluy6 reforzar capacitacion y procesos de atencion.

Marreros (2022), Calidad del servicio municipal y satisfaccion de los
ciudadanos de Piura (2021), con objetivo de determinar esa relacion mediante
encuesta a 384 ciudadanos y andlisis SPSS; hallé relacion significativa y
recomendo priorizar las areas con mayor brecha entre expectativas y percepcion.
2.1.3. Antecedentes Locales

Valera y Martin (2024), Gestion logistica y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, Pucallpa 2024; objetivo: determinar
la relacion entre gestion logistica y calidad de servicio; metodologia: estudio
correlacional con encuestas a funcionarios y usuarios; resultado: correlacion
positiva alta (Rho = 0.88); concluyeron que mejorar logistica y compras publicas
incide directamente en calidad.

Goéngora & Tamani (2023), Gestidbn municipal y calidad de servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo (2023); objetivo:

evaluar relacién entre gestion y calidad desde la perspectiva del trabajador
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municipal; metodologia cuantitativa correlacional aplicada a personal municipal,
resultado: relacién positiva entre gestion del talento y calidad de servicio;
concluyeron en reforzar capacitacion y clima organizacional.

Tapullima (2024), Recaudacion fiscal y calidad de gestion presupuestal en
la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, Pucallpa (2023); objetivo:
determinar la relacién entre recaudacion y calidad de gestién presupuestal;
metodologia: estudio aplicado con andlisis de datos administrativos y encuestas;
resultado: la eficacia en recaudaciébn se asocia a mejor planificacion
presupuestal; concluyé que optimizar gestion tributaria mejora la capacidad de
financiamiento y, por ende, la calidad de los servicios municipales.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion publica
2.2.1.1. Definicion

La gestion publica municipal es el proceso sistematico mediante el cual
las municipalidades organizan, administran y dirigen los recursos humanos,
financieros y materiales para atender las necesidades colectivas del territorio
local. Incluye planificacion estratégica, ejecucion de politicas, supervision de
servicios publicos y evaluacion de resultados. Es el puente entre las demandas
ciudadanas y las decisiones institucionales locales bajo principios de
transparencia, eficiencia y responsabilidad. (LP Derecho, 2023; EP Newman, s.
f.)

Desde una perspectiva administrativa, la gestién publica municipal implica
la aplicacion de técnicas de administracion publica adaptadas al nivel local, que
permiten convertir planes de desarrollo en proyectos concretos. Es el conjunto

de mecanismos que enlazan presupuestos, procesos internos, control y
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evaluacion para transformar intenciones en acciones tangibles en el ambito
municipal. (LP Derecho, 2023)

En su dimensién democratica, la gestion publica municipal incorpora
participacion ciudadana, rendicion de cuentas y control social local. Permite que
los residentes influyan en las prioridades del municipio y supervisen el
cumplimiento de objetivos. Asi, la gestion no es solo técnica, sino un espacio de
legitimidad politica, en que la administracion local responde ante la comunidad.
(EP Newman, s. f.; Hegel.edu.pe, s. f.)
2.2.1.2. Teorias de gestion publica
» Teoria de la Descentralizacion Administrativa

La teoria de la descentralizacion administrativa sostiene que los gobiernos
locales deben asumir competencias especificas para acercar los servicios y
decisiones publicas a la ciudadania. Segun Ramos (2021), esta teoria en el
ambito municipal busca fortalecer la autonomia, la capacidad de gestion y la
participacion ciudadana, generando gobiernos locales mas eficaces vy
responsables. En el Peru, se vincula directamente con la Ley Organica de
Municipalidades, donde la descentralizacion se concibe como una herramienta
para reducir desigualdades territoriales y fomentar el desarrollo sostenible,
alineando la gestion local con politicas nacionales y regionales.

» Teoriade la Gobernanza Local

La teoria de la gobernanza local plantea que la gestién publica municipal
no puede limitarse al accionar exclusivo del gobierno, sino que debe incluir la
participacion activa de actores sociales, privados y comunitarios. Como indica
Pérez (2022), la gobernanza local promueve la colaboracién interinstitucional, la

corresponsabilidad y la transparencia en la toma de decisiones. Esta perspectiva
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es esencial en el contexto peruano, donde los municipios enfrentan problemas

de recursos limitados y alta demanda social, haciendo de la cooperacion

ciudadana un factor clave para garantizar legitimidad, eficacia y sostenibilidad en
las politicas municipales.

2.2.1.3. Caracteristicas

> Descentralizacién y autonomia local. La gestion publica municipal se
caracteriza por la descentralizacion institucional que otorga a los gobiernos
locales capacidad para tomar decisiones adaptadas a su contexto. En el Peru,
la Ley Organica de Municipalidades reconoce autonomia administrativa,
politica y financiera —aunque limitada por normativa nacional— para
desarrollar politicas locales. Esta caracteristica favorece proximidad al
ciudadano, aunque exige capacidades técnicas locales para su ejercicio.
(Hegel.edu.pe; EP Newman, s. f.)

» Orientacion a resultados y eficiencia. Una gestion municipal moderna
busca que los recursos invertidos generen resultados medibles en servicios e
infraestructura. Se adopta el enfoque de gestion por resultados, con
indicadores y metas concretas para evaluar desempefio, optimizar costos y
mejorar productividad. Esta orientacion obliga a monitoreo constante y ajustes
estratégicos. (Hegel.edu.pe; blog Desarrollo Global, 2023)

» Transparencia y rendicion de cuentas. La municipalidad debe garantizar
acceso a la informacion publica, publicar contratos, presupuestos y
decisiones, y permitir mecanismos de fiscalizacion por parte de ciudadanos y
organos de control. Esto fortalece legitimidad y previene corrupciéon. (EP

Newman, s. f.; blog Desarrollo Global, 2023)
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» Participacién ciudadana y gobernanza local. La gestion incluye
mecanismos de concertacion vecinal, presupuestos participativos, audiencias
publicas y veedurias que involucran a la poblacién en la toma de decisiones
locales y el control de la gestién. (Hegel.edu.pe; LP Derecho, 2023)

» Capacidad técnica y profesionalizacion. El éxito de la gestion municipal
depende de contar con funcionarios capacitados, estabilidad institucional y
programas de formacién continua. La profesionalizaciéon reduce dependencia
politica y garantiza continuidad en proyectos. (Capacidad de Gestion
Administrativa, 2020; Hegel.edu.pe)

» Modernizacion digital y gestion por procesos. Las municipalidades
modernas adoptan tecnologia, tramites en linea y gestion por procesos para
mejorar eficiencia y accesibilidad. Estas herramientas permiten agilizar
tramites, reducir costos y fortalecer la relacion con ciudadanos. (Gobierno
Perua: Gestidon por Procesos; Transparencia cultura, 2020)

2.2.1.4. Marco legal

En el Perd, la Ley Organica de Municipalidades (Ley N.° 27972) constituye
el eje central del marco legal municipal. Esta norma determina la creacion,
naturaleza, autonomia, organizacion, competencias, funciones, bienes, régimen
econdmico y relaciones de los gobiernos locales (Congreso de la Republica,

2021). Su aplicacion es fundamental porque organiza las competencias y

responsabilidades de las municipalidades, garantizando un marco institucional

sélido para la gestion local.

Ademas de la ley organica, existen normas complementarias vinculadas

a transparencia, finanzas publicas y modernizacién del Estado que inciden en la

gestion municipal. Por ejemplo, la Ley de Transparencia y Acceso a la
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Informacién Publica obliga a los municipios a publicar sus actos, contratos y
rendir cuentas (Secretaria Nacional de la Juventud [Senaju], 2021). Estas
normas fortalecen la rendicion de cuentas y promueven la participacion
ciudadana en los asuntos municipales.

En afos recientes, el Perd ha promovido normas de modernizacion
administrativa que afectan a los municipios. Una de ellas es la implementacién
de gestién por procesos en entidades publicas, regulada por directrices estatales
gue impulsan eficiencia y calidad en los procedimientos municipales (Gobierno
del Peru, 2022). De esta forma, los gobiernos locales se alinean con la politica
de modernizacion del Estado.
2.2.1.5. Importancia

La gestidn publica municipal es esencial porque las municipalidades estan
mas cerca de los ciudadanos y son responsables directas de servicios basicos
locales como agua, limpieza, movilidad y seguridad. La calidad con que presten
estos servicios incide directamente en el bienestar comunitario (Ramos & Valdez,
2022). La eficiencia en su gestion contribuye a mejorar las condiciones de vida
de la poblacion.

Asimismo, mediante una gestion eficaz, el municipio puede promover el
desarrollo local, atraer inversiones, generar empleo y reducir desigualdades
territoriales. Su papel en impulsar proyectos educativos, culturales, ambientales
y econodmicos es estratégico para el progreso local (Mendoza & Quispe, 2021).
La gestion municipal se convierte asi en un motor para el desarrollo sostenible.

Finalmente, la importancia radica en que la gestién publica municipal
fortalece la gobernanza democratica local: garantiza la participacion ciudadana,

exige rendicién de cuentas y combate la corrupcion. Estos aspectos contribuyen
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a la legitimidad institucional y a la confianza social (Ponce & Herrera, 2020). Por
ello, la gestion publica local no solo cumple un rol administrativo, sino también
politico y social.
2.2.1.6. El modelo de la nueva gestion publica

El modelo de la Nueva Gestion Publica (NGP) propone aplicar principios
del sector privado al &mbito publico: eficiencia, flexibilidad, orientacion a
resultados e innovacion. Surge como una reforma para superar el modelo
burocratico clasico, promoviendo una administracion moderna orientada al
ciudadano (Osorio & Campos, 2020).

En contextos municipales, la NGP impulsa herramientas como contratos
por resultados, evaluacion de desempefio, indicadores de gestion,
externalizacion de servicios y benchmarking. Estas practicas buscan promover
responsabilidad, eficacia y mejor uso de recursos publicos locales (Alarcon,
2022). Su aplicacion permite medir y mejorar el rendimiento de los municipios.

Sin embargo, la adopcién del modelo enfrenta desafios en el ambito local:
limitaciones institucionales, resistencia politica y necesidad de adaptacion con
equidad social. La NGP debe ser modulada para no descuidar valores publicos
como participacion, equidad y responsabilidad (Lopez, 2021). Esto garantiza que
la eficiencia no se imponga sobre la justicia social.
2.2.1.7. Los gobiernos locales en un contexto de la gestion publica

En la estructura estatal peruana, los gobiernos locales (municipales)
ocupan un rol vital dentro del sistema descentralizado, pues canalizan politicas
nacionales hacia lo territorial y atienden directamente demandas vecinales.

Representan el nivel mas cercano del Estado (Zegarra, 2020).
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En el contexto de la gestién publica, los gobiernos locales actian como
agentes implementadores de politicas, pues traducen planes nacionales o
regionales en obras y servicios concretos, adaptados a realidades locales. Su
capacidad de gestién impacta la eficacia de esas politicas (Ramirez, 2022).

Ademas, como entes publicos, los gobiernos locales integran dimensiones
administrativas, politicas e institucionales: deben operar técnicamente,
responder politicamente y fortalecer institucionalmente mecanismos de
transparencia, control y legitimidad frente a sus ciudadanos (Huaméan & Torres,
2021). Esto refleja su rol integral en el sistema democrético.
2.2.1.8. Competencias de los gobiernos locales

Segun la Ley Organica de Municipalidades y normativa complementaria
en Perd, los municipios tienen competencias exclusivas, delegadas vy
compartidas. Las exclusivas comprenden servicios publicos locales, urbanismo,
transito, limpieza, abastecimiento y desarrollo urbano. (LP Derecho, 2023; Ley
Organica de Municipalidades)

Entre las competencias especificas destacan: aprobar planes de
desarrollo local concertado, presupuestos municipales; regular el uso del suelo,
administrar servicios basicos; gestionar bienes y rentas municipales; promover
la inversion local; legislar tasas, licencias y contribuciones conforme a ley. (LP
Derecho, 2023; Gestion publica en gobiernos locales, LP Derecho, 2023)

Asimismo, las municipalidades pueden regular actividades locales en
educacion, cultura, turismo y salud dentro de lo permitido legalmente, promover
participacion ciudadana y ejecutar programas sociales locales. Estas

competencias permiten que los municipios disefien respuestas adaptadas a su
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comunidad. (LP Derecho, 2023; Gestion publica en gobiernos locales, LP
Derecho, 2023)
2.2.1.9. Dimensiones
» Planificacién municipal

La planificacion municipal es el proceso deliberado mediante el cual la
autoridad local define metas, estrategias y proyectos de mediano y largo plazo
para el desarrollo del territorio. Incluye diagndstico participativo, establecimiento
de prioridades, elaboracién del Plan de Desarrollo Local Concertado,
presupuestacion por resultados y articulacion interinstitucional (Ministerio de
Economia y Finanzas [MEF], 2021). Sirve de brajula orientadora para la gestion
anual e inversiones municipales, alineando recursos con objetivos de bienestar,
crecimiento y sostenibilidad. A través de la planificacion, la municipalidad puede
anticipar necesidades, coordinar actores y asignar recursos eficientemente para
impactar en la ciudadania (Alarcon, 2022).
» Organizaciéon municipal

La organizacion municipal configura la estructura institucional mediante la
distribucion de responsabilidades, jerarquias y unidades funcionales para
ejecutar las funciones del municipio. Comprende el disefio del organigrama, el
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF), la especializacion de
unidades, la definicion de roles y competencias internas, coordinacion entre
areas, y mecanismos de enlace entre distrital y provincial (Huaméan & Torres,
2021). Una organizacion adecuada facilita la ejecuciéon eficiente de politicas,
evita duplicidades, asegura rendicion de cuentas interna y permite que la gestion
responda coherentemente a las prioridades del territorio (Zegarra, 2020).

» Direccion municipal
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La direccion municipal orienta, guia y supervisa la accién institucional para
lograr los objetivos trazados. Implica liderazgo del alcalde, gerencia municipal y
jefes de unidad que motivan al personal, toman decisiones operativas, coordinan
esfuerzos interdepartamentales, resuelven conflictos y alinean acciones con el
plan municipal (Ramos & Valdez, 2022). La direccion también incluye
comunicacion institucional, generacion de clima organizacional propicio Yy
seguimiento a indicadores. Es el eje que da coherencia operativa a la
planificacion, la organizacion y la ejecucién de programas y proyectos de la
municipalidad (Ponce & Herrera, 2020).
» Control municipal

El control municipal comprende mecanismos de supervision, auditoria,
evaluacion interna y externa para asegurar que las acciones municipales se
ejecuten conforme a normas, planes y objetivos. Incluye control preventivo
(revision de actos antes de ejecutarlos), control concurrente (supervision durante
el proceso) y control posterior (auditoria de resultados) (Contraloria General de
la Republica, 2021). También incorpora participacion ciudadana como veedurias
y control social. El control fortalece la rendicion de cuentas, corrige desviaciones,
mejora practicas institucionales y evita actos de corrupcion en la gestion local
(Mendoza & Quispe, 2021).
2.2.2. Calidad de servicio
2.2.2.1. Definicion

Segun Ramos y Valdez (2022), la calidad de servicio municipal se
entiende como la capacidad de las municipalidades para brindar servicios
publicos eficientes, transparentes y ajustados a las necesidades de los

ciudadanos. No se trata solo de cumplir funciones administrativas, sino de
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ofrecer atencion con rapidez, pertinencia y respeto, generando confianza en la
comunidad. La calidad de servicio implica que los procesos internos del
municipio estén alineados con los objetivos de bienestar colectivo, asegurando
equidad en el acceso a los servicios publicos locales.

Por su parte, Mendoza y Quispe (2021) sefialan que la calidad de servicio
municipal implica medir el grado en que las municipalidades cumplen con los
estandares de eficiencia, eficacia y transparencia en su gestion. Esto incluye no
solo los resultados, sino también la percepcion ciudadana sobre el trato recibido,
el tiempo de respuesta y la resolucion efectiva de problemas locales. En este
sentido, la calidad no se limita a lo técnico, sino que abarca lo humano y
relacional en la atencion.

Finalmente, Alarcon (2022) sostiene que la calidad de servicio municipal
se vincula estrechamente con la satisfaccion de la ciudadania, pues un servicio
de calidad es aquel que logra responder a expectativas reales. Esto requiere
modernizar procesos, aplicar tecnologias digitales y promover una cultura
institucional de mejora continua. El concepto se conecta con la gobernanza local,
dado que la prestacion de servicios de calidad refuerza la legitimidad de las
autoridades municipales frente a la comunidad.
2.2.2.2. Teoriade calidad de servicio

» Teoria SERVQUAL

La teoria SERVQUAL, adaptada al &mbito municipal, establece que la
calidad del servicio publico se mide por la diferencia entre las expectativas de los
usuarios y la percepcion real del servicio recibido. De acuerdo con Gémez
(2021), esta teoria identifica dimensiones clave como la fiabilidad, la capacidad

de respuesta, la seguridad, la empatia y los elementos tangibles. En la gestion
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municipal, aplicar SERVQUAL permite diagnosticar brechas de satisfaccion,
disenar planes de mejora y fortalecer la confianza ciudadana, favoreciendo una
relacion mas positiva entre el gobierno local y los vecinos.
> Teoriade la Nueva Gestion Publica (NGP) aplicada al servicio

La Nueva Gestion Publica, aplicada a la calidad del servicio municipal,
propone que los gobiernos locales adopten practicas del sector privado,
orientadas a eficiencia, eficacia y resultados. Segun Torres (2023), la NGP en
los municipios enfatiza la atencién al ciudadano como cliente, promoviendo
mecanismos de evaluacion de desempefio, innovacion tecnoldgica y gestion por
resultados. Esta teoria resulta particularmente atil en un contexto de alta
demanda social, ya que impulsa a los gobiernos locales a optimizar recursos y
asegurar servicios mas oportunos y de calidad, reforzando la confianza en la
administracion publica.
2.2.2.3. Caracteristicas

En primer lugar, Ramos y Valdez (2022) destacan que la calidad del
servicio municipal tiene como caracteristica fundamental la eficiencia operativa,
es decir, la capacidad de brindar servicios con el menor uso posible de recursos
sin perder calidad. Esto se logra mediante procesos simplificados, reduccion de
tramites y uso adecuado de herramientas tecnolégicas. La eficiencia permite
optimizar el tiempo de atencidn, generar confianza en la administracion y
garantizar un acceso equitativo a los beneficios municipales.

En segundo lugar, Mendoza y Quispe (2021) explican que otra
caracteristica clave es la transparencia y rendicion de cuentas. Los ciudadanos
esperan que las municipalidades informen de manera clara sobre sus

actividades, presupuestos y decisiones. La transparencia, ademas, ayuda a
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combatir la corrupcién y mejora la percepcion ciudadana sobre la gestion publica.
Esta caracteristica fortalece la confianza social y legitima las acciones
municipales, garantizando que los recursos publicos sean gestionados con
responsabilidad.

De acuerdo con Lopez (2021), una tercera caracteristica es la orientacién
al ciudadano, que implica centrar los procesos y decisiones municipales en las
necesidades de la poblacion. Esto significa adaptar horarios, simplificar tramites,
utilizar un lenguaje claro y brindar un trato respetuoso en la atencion. La calidad
no solo se mide en términos de infraestructura o tecnologia, sino también en la
forma en que el ciudadano experimenta el servicio recibido en su interaccion con
la municipalidad.

Otra caracteristica, segun Huaman y Torres (2021), es la participacion
ciudadana. La gestion municipal de calidad no se limita a disefiar servicios desde
la administracion, sino que promueve mecanismos de consulta, audiencias y
cabildos. De esta manera, la ciudadania influye en la definicion de prioridades,
evalla la prestacion de servicios y coadyuva a la vigilancia de la gestion. La
participacion convierte a la poblacién en corresponsable de la calidad y fomenta
un control social mas efectivo.

Asimismo, Ponce y Herrera (2020) sostienen que una quinta caracteristica
es la innovacion en la gestion. La calidad municipal requiere que las instituciones
implementen nuevas tecnologias, digitalizacion de tramites, ventanillas Unicas y
mecanismos modernos de interaccion con la ciudadania. La innovacion no solo
mejora la rapidez del servicio, sino que genera mayor satisfaccion en el usuario

y facilita procesos de modernizacion del Estado en el nivel local.
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Finalmente, Zegarra (2020) plantea que la equidad en el acceso
constituye una caracteristica esencial. Los servicios municipales deben llegar de
manera justa a toda la poblacién, sin exclusiones por ubicacion geogréfica,
género, edad o condicién econdmica. La equidad asegura que los beneficios se
distribuyan equilibradamente, evitando desigualdades sociales. Ademas,
refuerza el principio de justicia social en el ambito local, garantizando que todos
los ciudadanos puedan acceder a servicios publicos de calidad en igualdad de
condiciones.
2.2.2.4. Marco legal

En el Peru, la Ley Organica de Municipalidades N.° 27972 constituye la
norma principal que regula la calidad de los servicios municipales. Segun el
Congreso de la Republica (2021), esta ley establece las competencias y
funciones que deben cumplir los gobiernos locales para atender a la ciudadania
con eficacia, transparencia y eficiencia. La norma obliga a que los municipios
trabajen bajo principios de equidad, inclusion y responsabilidad social,
garantizando que los servicios locales respondan a las necesidades de la
poblacién.

Asimismo, la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica N.°
27806 regula la obligacion de los municipios de informar sobre su gestion. De
acuerdo con la Secretaria Nacional de la Juventud (2021), esta norma refuerza
el derecho ciudadano a conocer la forma en que se administran los recursos
publicos, asi como los procesos de contratacion y ejecucion de proyectos. La
transparencia legalmente exigida se convierte en un pilar fundamental de la

calidad del servicio municipal.
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Por otro lado, la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado N.°
27658 también incide en la calidad de los servicios municipales. Segun el
Gobierno del Peru (2022), esta norma promueve la implementacién de procesos
de gestion por resultados, simplificacion administrativa y digitalizacion de
trAmites. En el contexto local, la modernizacion legalmente regulada busca
transformar la atencion ciudadana, reduciendo costos, tiempos y promoviendo
eficiencia en la prestacion de los servicios municipales.
2.2.2.5. Importancia

La calidad del servicio municipal es importante porque impacta
directamente en la vida diaria de los ciudadanos. Segun Ramos y Valdez (2022),
la prestacion adecuada de servicios como limpieza, seguridad, movilidad o
acceso a agua potable, determina el nivel de bienestar social. La calidad con que
se ofrezcan estos servicios locales no solo influye en la satisfaccion individual,
sino que también fortalece la confianza colectiva en las instituciones publicas,
reforzando la legitimidad del gobierno local.

De acuerdo con Mendoza y Quispe (2021), la importancia de la calidad
municipal radica en que contribuye al desarrollo econémico y social de los
territorios. Cuando las municipalidades ofrecen servicios eficientes y confiables,
generan un entorno propicio para atraer inversiones, fomentar empleo y
garantizar equidad en el acceso a oportunidades. Una gestion municipal de
calidad se convierte, entonces, en un motor del progreso local y en un eje de
articulacion del desarrollo sostenible.

Finalmente, Lépez (2021) afirma que la calidad del servicio municipal es
crucial para consolidar la gobernanza democratica. Un servicio de calidad

asegura mecanismos efectivos de rendicion de cuentas, incrementa la
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participacion ciudadana y reduce los riesgos de corrupcion. Ademas, permite que
las decisiones municipales sean percibidas como legitimas, porque responden a
las demandas ciudadanas. En consecuencia, la calidad no es solo un requisito
técnico, sino también un valor politico que sostiene la confianza entre el Estado
y la sociedad.
2.2.2.6. Dimensiones
» Satisfaccion

La satisfaccién ciudadana en los servicios municipales refleja la medida
en que las expectativas de los usuarios son cumplidas. Segun Ponce y Herrera
(2020), esta se logra cuando el servicio ofrecido es eficiente, accesible y
responde a necesidades reales. La satisfaccion no depende Unicamente del
resultado final, sino también del proceso: trato respetuoso, tiempos de espera
razonables y resolucion adecuada de solicitudes. Asi, la satisfaccion se convierte
en un indicador esencial de la calidad del servicio y de la confianza en la gestiéon
municipal.
» Eficiencia en la atencion

La eficiencia en la atencion municipal se entiende como la capacidad de
brindar servicios rapidos y efectivos utilizando de manera 6ptima los recursos
disponibles. De acuerdo con Ramos y Valdez (2022), esta eficiencia implica
simplificacion de tramites, digitalizacion y coordinacion interinstitucional. La
eficiencia no solo ahorra costos administrativos, sino que también mejora la
experiencia ciudadana al reducir tiempos de espera. Una gestién eficiente
permite que los municipios atiendan a mayor cantidad de personas con igual
calidad, generando un impacto positivo en la percepcion del servicio local.

» Percepcién de la atencion
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La percepcion de la atencion municipal depende de la experiencia
subjetiva del ciudadano en el contacto con los servicios locales. Segun Mendoza
y Quispe (2021), los factores que influyen en esta percepcion incluyen la
amabilidad del personal, la claridad en la informacion, la rapidez en la atencion
y la solucién de problemas. Aunque un servicio sea técnicamente eficiente, si el
ciudadano percibe desorganizacion o falta de respeto, la calidad sera
cuestionada. Por ello, la percepcion constituye un elemento critico para evaluar
la gestion municipal.
» Expectativas en la atencion

Las expectativas en la atencion municipal representan lo que los
ciudadanos esperan recibir de su gobierno local antes de utilizar un servicio. De
acuerdo con Huaman y Torres (2021), estas expectativas incluyen rapidez,
accesibilidad, equidad y trato digno. Si la atencion cumple o supera estas
expectativas, la satisfaccion ciudadana se fortalece; en caso contrario, puede
generar desconfianza y rechazo institucional. La gestion municipal de calidad,
entonces, no solo debe enfocarse en procesos internos, sino también en
identificar y responder a las expectativas ciudadanas de manera constante.

2.3. Definiciones conceptuales

» Gobierno local

Se entiende como la institucién politica-administrativa mas cercana a los
ciudadanos, encargada de administrar los intereses colectivos de un territorio
determinado. Su finalidad es generar bienestar a través de la prestacion de
servicios publicos, el desarrollo local y la participacion ciudadana (Alarcén,
2021).

» Descentralizacion
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Es el proceso mediante el cual el Estado transfiere competencias,
recursos y funciones a los gobiernos regionales y locales, con el objetivo de
acercar la toma de decisiones al ciudadano y fortalecer la gobernanza territorial
(Mendoza, 2022).
» Participaciéon ciudadana

Es el derecho y la préactica de los ciudadanos de intervenir en la toma de
decisiones publicas, ya sea a través de consultas, vigilancia social, presupuestos
participativos u otros mecanismos institucionalizados (Vega, 2021).
» Transparencia

Implica la obligacion de las entidades publicas de poner a disposicion de
la ciudadania informacion clara, accesible y verificable sobre su gestion,
garantizando control social y lucha contra la corrupcion (Lopez, 2023).
» Gobernanza local

Hace referencia al proceso de interaccion entre autoridades, sociedad civil
y sector privado en la toma de decisiones y ejecucion de politicas publicas. Busca
cooperacion y corresponsabilidad para alcanzar metas de desarrollo local
(Ramirez, 2022).
» Modernizacion del Estado

Es un conjunto de reformas orientadas a mejorar la eficiencia, eficacia y
calidad de los servicios publicos, introduciendo tecnologias de informacion,
simplificacion de procesos y gestion orientada a resultados (Gutiérrez, 2021).
» Rendicion de cuentas

Es la obligacion de los funcionarios publicos de informar, explicar y
justificar sus decisiones y resultados frente a la ciudadania y organismos de

control, permitiendo evaluacion social y politica (Torres, 2022).
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» Desarrollo local

Proceso integral que busca mejorar las condiciones econémicas, sociales,
culturales y ambientales de una comunidad, mediante la utilizacion sostenible de
recursos propios y la participacion activa de la poblacion (Quispe, 2021).
» Eficiencia administrativa

Se refiere a la capacidad de una entidad publica para utilizar
adecuadamente los recursos disponibles (humanos, financieros y materiales) en
la prestacion de servicios, minimizando costos y maximizando resultados
(Salazar, 2023).
» Equidad social

Principio que busca garantizar igualdad de oportunidades y acceso justo
a los servicios publicos para toda la poblacion, evitando discriminaciones y
promoviendo inclusion (Fernandez, 2022).

2.4. Bases epistémicos

> Epistemologia de la gestidon publica

La epistemologia aplicada a la gestién publica busca comprender como
se construye el conocimiento en torno a la administracion del Estado y, en este
caso, de los gobiernos locales. Segun Mendoza y Salazar (2021), el
conocimiento en gestion publica se nutre de la teoria administrativa, la ciencia
politica y la sociologia, articulando elementos normativos y practicos.

La investigacion en Neshuya se fundamenta en esta vision epistémica, al
analizar cémo los procesos administrativos municipales se configuran como
saberes organizados que permiten explicar y mejorar la calidad de atencion a los
ciudadanos.

» Produccién de conocimiento en la calidad de atencién
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En el campo de la calidad de atencién, la epistemologia se centra en cOmo
los usuarios construyen percepciones y valoraciones sobre los servicios
municipales. Para Lopez (2023), la calidad no se limita a estandares técnicos,
sino que constituye un constructo social sustentado en la experiencia ciudadana.
Asi, esta investigacion adopta una perspectiva epistémica que considera tanto
indicadores objetivos (eficiencia, tiempos de atencién, cumplimiento normativo)
como subjetivos (satisfaccion y confianza). De esta manera, se generan
conocimientos mas integrales sobre la realidad de la atencién municipal en
Neshuya.
» Relacion entre teoriay préactica

Las bases epistémicas de este estudio se apoyan también en la
interdependencia entre teoria y practica. Como afirma Gutiérrez (2022), la
epistemologia de la gestion publica reconoce que los conocimientos producidos
deben dialogar con las realidades empiricas, ajustandose al contexto. En
Neshuya, esto significa que la investigacion no solo busca describir procesos
administrativos y de atencion, sino también comprender sus causas y efectos en
la legitimidad municipal. De este modo, la produccién de saber es dinamica,
retroalimentada por la practica y orientada a generar mejoras tangibles.
» Orientacion cientificay metodoldgica

Finalmente, desde el fundamento epistémico, esta investigacion se
enmarca en un enfoque cientifico que busca validez, confiabilidad y rigurosidad
en el analisis. Quispe (2022) sostiene que la epistemologia en ciencias sociales
debe garantizar que el conocimiento sea verificable y transferible. En este caso,
se aplican métodos cuantitativos y cualitativos para triangular informacion y

asegurar que los hallazgos reflejen la realidad municipal de Neshuya. El objetivo
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es producir conocimiento util, con base tedricay metodologica sélida, que oriente

futuras politicas publicas y fortalezca la gestion local.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo deinvestigacion

La presente investigacion se enmarcé dentro del tipo basico, cuyo
proposito fundamental fue ampliar el conocimiento sobre las variables de estudio
sin intervenir directamente en ellas. Segun Valderrama (2013), este enfoque
buscé comprender el comportamiento natural de las variables, sin que existiera
manipulacion alguna durante el desarrollo del estudio. En consecuencia, el
analisis se orientd a describir y caracterizar las variables en su estado actual,
permitiendo asi una aproximacion objetiva a la realidad investigada.

3.2. Disefio y esquemade la investigacion

Asimismo, el disefio metodologico adoptado en esta investigacion fue de
tipo no experimental y de corte transversal, enmarcado dentro de la modalidad
correlacional descriptiva. De acuerdo con lo sefialado por Hernandez y Mendoza
(2018), este tipo de disefio se caracterizo por la recopilacion de datos en un Unico
momento temporal, Io que permitiéo observar y analizar las relaciones entre las

variables sin intervenir en su comportamiento natural.

Disefio.
Al
ME r
B2
Dénde:

ME = Muestra de estudio
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Al = Variable 1
B2 = Variable 2

3.3. Poblaciéon y muestra

3.1.1. Poblacion

La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por 150 usuarios que
acudian regularmente a la Municipalidad Distrital de Neshuya, ubicada en la
provincia de Padre Abad. Segun Herndndez y Mendoza (2018), la poblacion se
defini6 como el conjunto total de individuos que integran una institucién o un
determinado ambito laboral; en este caso, correspondio a los ciudadanos del
distrito de Neshuya que interactuaban con los servicios municipales.

3.1.2. Muestra

La muestra del presente estudio estuvo compuesta por 93 usuarios que
acudian y recibian atencion en la Municipalidad Distrital de Neshuya. De acuerdo
con Carrasco (2006), la muestra representd una fraccion del total de la poblaciéon,
seleccionada con el propésito de obtener informacion representativa para el
analisis investigativo.

El tipo de muestreo empleado fue no probabilistico, o que implicé que la
seleccidn de los participantes no se realiz6 mediante procedimientos aleatorios,
sino en funcion de criterios previamente establecidos. En este caso, se
consideraron los siguientes:

» Criterios de inclusion:
e Haber recibido atencién en la municipalidad durante los ultimos
seis meses.
e Ser residente del distrito de Neshuya.

» Criterios de exclusion:
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e Haber sido atendido en la municipalidad hace més de seis meses.
e Ser vecino del distrito sin haber recibido atencién municipal en el
periodo establecido.
e No cumplir con los requisitos minimos de residencia activa en el
distrito.

3.4. Instrumentos de recoleccion de datos

» Gestién publica
La gestidn publica se entendié como el conjunto de procesos, acciones y
decisiones realizadas por las autoridades municipales de Neshuya para
organizar, planificar, dirigir y controlar los recursos publicos. En esta
investigacion, se evalué de manera operativa en funcion de su eficiencia
administrativa, cumplimiento de objetivos institucionales, capacidad de
organizacion interna y aplicacion de normas. Su medicion se realizé mediante
indicadores de desempefio, procedimientos de gestion y percepcion de la
ciudadania sobre los resultados alcanzados.
» Calidad de atencion
La calidad de atencion se refirié al nivel de satisfaccion y percepcion que
tuvieron los ciudadanos frente a los servicios que brind6 la municipalidad de
Neshuya. Operativamente, se midié a través de indicadores como el tiempo de
respuesta, el trato recibido por el personal, la claridad de la informacion, la
accesibilidad y la resolucion efectiva de tramites. Asimismo, se analizaron las
expectativas de los usuarios y la eficiencia en la atencion, valorandose el impacto

en la confianza ciudadana hacia la gestion municipal.
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Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos

Durante la ejecucion del estudio se llevaron a cabo las siguientes acciones

metodoldgicas:

>

Seleccion de instrumentos: En funcion de las variables planteadas en
la investigacion, se identificaron y estructuraron los instrumentos
adecuados para la recoleccién de datos.

Validacion por juicio de expertos: Los instrumentos fueron sometidos
a evaluacion por especialistas en el area, quienes verificaron su
pertinencia y calidad, y recomendaron su aplicacion.

Aplicacion de la prueba piloto: Se realiz6 una prueba piloto con la
finalidad de verificar la claridad y funcionalidad del instrumento, lo que
permitid calcular su confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach.

Recoleccion de datos: Finalmente, se procedié al acopio de la
informacion mediante la aplicacion del cuestionario a la muestra

seleccionada..
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Tabla 3. Variable gestion publica en la municipalidad distrital de Neshuya -2025

Nunca 3 3%
Casi nunca 5 5%
Algunas veces 8 9%
Casi siempre 21 23%
Siempre 56 60%
Total 93 100%

Fuente: Instrumento de investigacion gestion publica y calidad de atencién en la

municipalidad distrital de Neshuya -2025

Figura 1. Variable gestién publica en la municipalidad distrital de Neshuya -2025
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El andlisis de los porcentajes evidencia que la mayoria de los encuestados
percibié la variable evaluada de manera muy favorable, ya que el 60 % indico
“siempre” y el 23 % sefiald “casi siempre”, lo que refleja una alta frecuencia del

comportamiento o situacion estudiada. En contraste, el 9 % manifestd que ocurre
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“algunas veces”, mientras que porcentajes menores sefialaron percepciones
desfavorables, con un 5 % en “casi nunca” y un 3 % en “nunca”, evidenciando

una baja incidencia negativa.

Tabla 4. Variable calidad de atencion en la municipalidad distrital de Neshuya -2025

Nunca 5 5%
Casi nunca 8 9%
Algunas veces 3 3%
Casi siempre 18 19%
Siempre 59 63%
Total 93 100%

Fuente: Instrumento de investigacion gestion publica y calidad de atencién en la

municipalidad distrital de Neshuya -2025

Figura 2. Variable calidad de atencién en la municipalidad distrital de Neshuya -2025
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El analisis de los porcentajes muestra una percepciéon mayoritariamente
positiva, dado que el 63 % de los encuestados sefalo “siempre” y el 19 % indico
“casi siempre”, lo que evidencia una alta presencia del aspecto evaluado. Sin
embargo, un 9 % manifestd “casi nunca” y un 5 % “nunca”, reflejando

percepciones desfavorables en un grupo reducido. Asimismo, el 3 % indico



57
“algunas veces”, lo que sugiere una presencia ocasional del fendémeno
analizado.

4.2. RESULTADOS INFERENCIALES

Tabla 5. Prueba de normalidad de variables

Pruebas de normalidad

kolmogorov smirnov

Estadistico gl p.
Gestion municipal , 731 93 ,000
Calidad de atencién , 790 93 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como p<0,05 entonces rechazamos la hipoétesis nula y aceptamos la
hipotesis alterna, es decir que los datos no tienen una distribuciéon normal, por lo

tanto, aplicaremos estadistica no paramétrica.

Tabla 6. Correlacién de variables gestion municipal y la calidad de atencién en la Municipalidad
Distrital de Neshuya durante el afio 2025

V1. V2. calidad

gestion de

municipal atencion

Coeficiente de

1,000 741
V1. gestion correlacion
municipal Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 93 93
Spearman Coeficiente de
, 741 1,000
V2. calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000

N 93 93
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El coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0,741) evidencia una
relacion positiva y alta entre la gestion municipal y la calidad de atencion, lo que
indica que a mejores niveles de gestion municipal se asocia una mayor calidad
en la atencion brindada. Asimismo, la significancia bilateral (0,000) demuestra
gue esta relacion es estadisticamente significativa. Por lo que se concluye que
existe relacion entre la gestion municipal y la calidad de atencion en la

Municipalidad Distrital de Neshuya durante el afio 2025.

Tabla 7. Correlacién entre la gestién municipal y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025

D1. nivel de
\YA
satisfaccion
gestion
de los

municipal

usuarios

Coeficiente de

1,000 ,861
V. gestion correlacion
municipal Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 93 93
Spearman Coeficiente de
D1. nivel de , 861 1,000
correlacion
satisfaccion de
Sig. (bilateral) ,000
los usuarios
N 93 93

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0,861) muestra una
relacion positiva y muy alta entre la gestidon municipal y el nivel de satisfaccion

de los usuarios, lo que indica que una mejor gestibn se asocia con mayores
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niveles de satisfaccién ciudadana. Asimismo, la significancia bilateral (0,000)
confirma que esta relaciéon es estadisticamente significativa. Por lo que se
concluye que existe relacion significativa entre la gestion municipal y el nivel de

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025.

Tabla 8. Correlacion de la gestion municipal y la eficiencia en la atencién brindada por la
Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025

D2.

V. eficiencia

gestion en la

municipal atencion

brindada

Coeficiente de

1,000 ,811
V. gestion correlacion
municipal Sig. (bilateral) . ,003
Rho de N 93 93
Spearman3 Coeficiente de
D2. eficiencia , 811 1,000
correlacion
en la atencion
Sig. (bilateral) ,003
brindada
N 93 93

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0,811) evidencia una
relacion positiva y muy alta entre la gestion municipal y la eficiencia en la atencion
brindada, lo que indica que una mejor gestion se asocia con mayores niveles de
eficiencia en los servicios municipales. Asimismo, la significancia bilateral (0,003)
confirma que esta relacién es estadisticamente significativa. Por lo que se

concluye que existe una relacion significativa entre la gestion municipal y la



60

eficiencia en la atencion brindada por la Municipalidad Distrital de Neshuya,

2025.

Tabla 9. Correlacion de la gestion municipal y la percepcion ciudadana sobre la atencion
recibida en la Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025

Rho de

Spearman

V. gestion

municipal

D3. percepcion
ciudadana
sobre la
atencion

recibida

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)

V.

gestion

municipal

1,000

93

,902

,001

93

D3.
percepcion
ciudadana
sobre la
atencion

recibida

,902

,001

93

1,000

93

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0,902) evidencia una

relacion positiva y extremadamente alta entre la gestibn municipal y la

percepcion ciudadana sobre la atencion recibida, lo que indica que una mejor

gestion se asocia con percepciones mas favorables de los usuarios. Asimismo,

la significancia bilateral (0,001) confirma que esta relacion es estadisticamente

significativa. Por lo que se concluye que existe una relacién significativa entre la
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gestion municipal y la percepciéon ciudadana sobre la atencién recibida en la

Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025.

Tabla 10. Correlacién de la gestién municipal y las expectativas de los usuarios respecto a la
atencion en la Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025.

V. gestion

municipal
Rho de

D4.
Spearman

expectativas de
los usuarios
respecto a la

atencion

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)

V.

gestion

municipal

1,000

93

,852

,001

93

DA4.
expectativas
de los
usuarios
respecto ala

atencion

,852

,001

93

1,000

93

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0,852) muestra una

relacion positiva y muy alta entre la gestion municipal y las expectativas de los

usuarios respecto a la atencion, lo que indica que una mejor gestién se asocia

con expectativas mas favorables por parte de los ciudadanos. Asimismo, la

significancia bilateral (0,001) confirma que esta relacion es estadisticamente

significativa. Por lo que se concluye que existe una relacién significativa entre la
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gestion municipal y las expectativas de los usuarios respecto a la atencién en la

Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Analizar la relacion existente entre la gestiéon municipal y la calidad de
atencion en la Municipalidad Distrital de Neshuya durante el afio 2025. Los
resultados obtenidos tenemos El coeficiente de correlacion Rho de Spearman
(0,741) evidencia una relacién positiva y alta entre la gestiébn municipal y la
calidad de atencion, lo que indica que a mejores niveles de gestion municipal se
asocia una mayor calidad en la atencion brindada. Asimismo, la significancia
bilateral (0,000) demuestra que esta relacion es estadisticamente significativa.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Valera 'y Martin (2024),
guienes también evidenciaron una relacion positiva y significativa entre la gestion
institucional y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Coronel
Portillo. En ambos casos, se confirma que una gestion municipal eficiente se
asocia directamente con una mejor calidad de atencién percibida por los
usuarios, reforzando la consistencia empirica sobre la relacion entre una
adecuada gestion publica y servicios municipales de mayor calidad.

Examinar la relacion entre la gestion municipal y el nivel de satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025. Los resultados
obtenidos tenemos El coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0,861)
muestra una relacion positiva y muy alta entre la gestion municipal y el nivel de
satisfaccion de los usuarios, lo que indica que una mejor gestién se asocia con
mayores niveles de satisfaccion ciudadana. Asimismo, la significancia bilateral
(0,000) confirma que esta relacion es estadisticamente significativa.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Gongora y Tamani

(2023), quienes identificaron una relacion positiva y significativa entre la gestion
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municipal y la calidad del servicio brindado por los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo. En ambas investigaciones se
evidencia que una gestibn municipal eficiente influye favorablemente en la
satisfaccion de los usuarios, confirmando que el adecuado desempefio
institucional se refleja directamente en mejores percepciones ciudadanas y en
niveles mas altos de satisfaccion respecto a los servicios municipales ofrecidos.

Identificar la relacién entre la gestibn municipal y la eficiencia en la
atencion brindada por la Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025. Los
resultados obtenidos tenemos El coeficiente de correlacion Rho de Spearman
(0,811) evidencia una relacion positiva y muy alta entre la gestion municipal y la
eficiencia en la atencion brindada, lo que indica que una mejor gestion se asocia
con mayores niveles de eficiencia en los servicios municipales. Asimismo, la
significancia bilateral (0,003) confirma que esta relacion es estadisticamente
significativa.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Tapullima (2024), quien
evidencié que una adecuada gestion municipal, especialmente en el ambito
presupuestal, se relaciona de manera significativa con una mayor eficiencia en
los procesos y servicios institucionales. En ambas investigaciones se confirma
gue el fortalecimiento de la gestion publica incide positivamente en la eficiencia
operativa de las municipalidades, reflejandose en una mejor atencion a los
usuarios y en un uso mas adecuado de los recursos disponibles para la
prestacion de los servicios municipales.

Evaluar la relacion entre la gestion municipal y la percepciéon ciudadana
sobre la atencion recibida en la Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025. Los

resultados obtenidos tenemos El coeficiente de correlacion Rho de Spearman
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(0,902) evidencia una relacion positiva y extremadamente alta entre la gestion
municipal y la percepcion ciudadana sobre la atencion recibida, lo que indica que
una mejor gestion se asocia con percepciones mas favorables de los usuarios.
Asimismo, la significancia bilateral (0,001) confirma que esta relacién es
estadisticamente significativa

Estos resultados coinciden con la investigacion de Tapullima (2024), quien
evidencié que una adecuada gestién presupuestal y fiscal se relaciona de
manera significativa con la calidad de la gestién municipal y la percepcion que
tienen los ciudadanos sobre el desempefio institucional. En ambas
investigaciones se confirma que una gestion municipal eficiente genera efectos
positivos en la percepcion ciudadana, fortaleciendo la confianza de los usuarios
y valoraciones favorables respecto a la atencién recibida. Asimismo, se evidencia
gue el buen manejo de los recursos publicos incide directamente en la mejora de
los servicios ofrecidos por las municipalidades.

Determinar la relacion entre la gestion municipal y las expectativas de los
usuarios respecto a la atencion en la Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025.
Los resultados obtenidos tenemos El coeficiente de correlacion Rho de
Spearman (0,852) muestra una relacion positiva y muy alta entre la gestion
municipal y las expectativas de los usuarios respecto a la atencion, lo que indica
gue una mejor gestion se asocia con expectativas mas favorables por parte de
los ciudadanos. Asimismo, la significancia bilateral (0,001) confirma que esta
relacion es estadisticamente significativa

Estos resultados coinciden con la investigacion de Marreros (2022), quien
determind que la calidad del servicio municipal mantiene una relacion

significativa con la satisfaccién y las expectativas de los ciudadanos en la ciudad
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de Piura. En ambas investigaciones se evidencia que una gestibn municipal
eficiente influye positivamente en las expectativas de los usuarios respecto a la
atencion recibida, generando percepciones mas favorables y mayores niveles de
confianza en la institucion. Asimismo, se confirma que el adecuado desempefio
de la gestién publica contribuye al fortalecimiento de la relaciébn entre la

municipalidad y la ciudadania.
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CONCLUSIONES

» Se concluye que la gestion municipal mantiene una relacion positiva y alta
con la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital de Neshuya
durante el afio 2025. Esto evidencia que una adecuada planificacion,
organizacion y control de los recursos municipales contribuye
significativamente a mejorar la atencion brindada a los usuarios,
fortaleciendo la percepcién favorable de los servicios publicos.

» Se concluye que existe una relacién positiva y muy alta entre la gestion
municipal y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Neshuya. Este resultado demuestra que una gestion eficiente
influye directamente en la satisfaccion ciudadana, reflejandose en una
mejor valoracion de los servicios recibidos y en una mayor confianza hacia
la institucidon municipal.

» Se concluye que la gestion municipal se relaciona de manera positiva y
muy alta con la eficiencia en la atencion brindada por la Municipalidad
Distrital de Neshuya. Esto indica que una adecuada gestién administrativa
permite optimizar los tiempos de atencion, el uso de recursos y la
resolucién efectiva de tramites, favoreciendo un servicio municipal mas
eficiente.

» Se concluye que existe una relacion positiva y extremadamente alta entre
la gestion municipal y la percepcion ciudadana sobre la atencion recibida
en la Municipalidad Distrital de Neshuya. Este resultado evidencia que una
gestion eficaz influye significativamente en la imagen institucional y en la

valoracion que los ciudadanos tienen respecto al trato y servicio recibido.
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> Se concluye que la gestion municipal mantiene una relacién positiva y muy
alta con las expectativas de los usuarios respecto a la atencién en la
Municipalidad Distrital de Neshuya. Esto demuestra que una gestion
adecuada genera mayores expectativas en los ciudadanos sobre la
calidad, eficiencia y mejora continua de los servicios municipales

ofrecidos.
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SUGERENCIAS

Se recomienda fortalecer los procesos de gestion municipal mediante la
implementacion de planes de mejora continua orientados a la calidad de
atencion, priorizando la capacitacién del personal, la optimizacion de
procedimientos administrativos y el monitoreo permanente del
desempeifio institucional, a fin de garantizar servicios oportunos, eficientes
y acordes a las necesidades de la ciudadania.

Se recomienda a las autoridades municipales disefar estrategias
orientadas a fortalecer la satisfaccion de los usuarios, promoviendo una
gestion participativa, transparente y centrada en el ciudadano, asi como
mecanismos de retroalimentacion que permitan identificar necesidades,
corregir deficiencias y mejorar continuamente la prestacion de los
servicios municipales.

Se recomienda implementar sistemas de gestion administrativa modernos
gue permitan agilizar los procesos internos, reducir tiempos de espera y
mejorar la eficiencia operativa, asi como capacitar al personal municipal
en atencién al usuario y uso de herramientas tecnoldgicas que optimicen
la prestacién de los servicios.

Se recomienda fortalecer las politicas de comunicacién y atencion al
ciudadano, promoviendo un trato respetuoso, transparente y empatico,
asi como acciones que refuercen la imagen institucional, con el fin de
consolidar percepciones positivas y fortalecer la confianza de la poblacion
en la gestion municipal.

Se recomienda que la municipalidad identifique y gestione de manera

constante las expectativas de los usuarios, estableciendo compromisos
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claros de atencion, evaluaciones periodicas del servicio y planes de
mejora, a fin de responder adecuadamente a las demandas ciudadanas y

fortalecer la confianza en la gestion publica.
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ANEXOS



Anexo 1.Matriz de consistencia

GESTION PUBLICA Y CALIDAD DE ATENCION EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NESHUYA -2025

78

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variable

Metodologia

éQué relacion existe entre la
gestion municipal y calidad de
atenciéon en  la municipalidad
distrital de Neshuya — 2025?

Analizar la relacidon existente entre la
gestion municipal y la calidad de atencién en
la  Municipalidad Distrital de Neshuya
durante el afio 2025.

Existe una relacién significativa entre la
gestion municipal y la calidad de
atencién en la Municipalidad Distrital de
Neshuya durante el afio 2025.

Problema Especifico

Objetico especifico

Hipodtesis Especifica

éQué relacion existe entre la
gestion municipal y la
satisfaccién en la municipalidad
distrital de Neshuya — 2025??
éQué relacion existe entre la
gestion municipal y la eficiencia
en la Municipalidad Distrital de
Neshuya — 20257

éQué relacion existe entre la
gestion municipal y la
percepcién de la atencién en la
municipalidad distrital de
Neshuya — 20257

éQué relacion existe entre la

gestion municipal 'y las
expectativas de la atencién en la
municipalidad distrital de

Neshuya —2025?

Examinar la relacién entre la gestidn
municipal y el nivel de satisfaccién de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de
Neshuya, 2025.

Identificar la relacion entre la gestidn
municipal y la eficiencia en la atencidn
brindada por la Municipalidad Distrital de
Neshuya, 2025.

Evaluar la relacion entre la gestion
municipal y la percepcion ciudadana sobre
la atencién recibida en la Municipalidad
Distrital de Neshuya, 2025.

Determinar la relacion entre la gestion
municipal y las expectativas de los usuarios
respecto a la atencién en la Municipalidad
Distrital de Neshuya, 2025.

Existe una relacién significativa entre la
gestion municipal y el nivel de satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Neshuya, 2025.

Existe una relacién significativa entre la
gestion municipal y la eficiencia en la
atencion brindada por la Municipalidad
Distrital de Neshuya, 2025.

Existe una relacién significativa entre la
gestion municipal y la percepcion
ciudadana sobre la atencion recibida enla
Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025.

Existe una relacién significativa entre la
gestion municipal y las expectativas de los
usuarios respecto a la atencién en la
Municipalidad Distrital de Neshuya, 2025

Gestion municipal

Dimensiones
Planificacién municipal
Organizacion municipal
Direccion municipal
Control municipal

Calidad de Atencidn

Dimensiones

Satisfaccion

Eficiencia en la atencion
Percepcién de

la atencidn

Expectativas en la atencidn

Tipo de Investigacion
Correlacional
Disefio de Investigacior
No experimental
Correlacional
Poblacién
Muestra
Instrumento
Encuesta
regresion y correlacion

de Pearson
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Anexo 2. Instrumentos

Las siguientes preguntas serdn medidas de acuerdo a la escala de Likert:

Cada pregunta estd conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero
conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores: Nunca (N=1); Casi nunca
(CN= 2); Algunas veces (AV=3); Casi siempre (CS=4); Siempre (S=5)

VARIABLE 1 Gestién municipal
D1 Gestion de Compras y Abastecimiento 112|345
1 Se revisa los requerimientos de compras acorde a las
necesidades de la instituciébn tomando en cuenta las
necesidades de cada centro de costos

2 Al seleccionar un proveedor se revisa su historial
comercial, asi verificar si es fiable.

3 Se programan las entregas de acuerdo a su prioridad
y dentro de los plazos establecidos.

4 El personal de compras y abastecimiento tiene como
directiva analizar las propuestas.

5 El andlisis de las propuestas para los centros de
costos se basa en las cualidades de la empresa.

6 Se le da seguimiento a las 6rdenes de compra.

7 Se toman las medidas necesarias para equilibrar la
oferta y la demanda manteniendo stock de equipos,
insumos y materiales.

8 Se cuenta con un reporte de existencias que permita
asegurar el abastecimiento en periodos de alta
demanda
9 La organizaciéon no sufre de desabastecimiento ya

gue como politica se promueve el stock de equipos,
insumos y materiales.
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10 | Se realizan acciones que aseguren la demanda de los
centros de costos.
11 Se realizan acciones que ayude a minimizar el costo
total de la operacion.

12 | El suministro de los niveles de servicio de distribucién
es acorde a las necesidades de cada centro de costo.

13 | Se complementa los procesos de las operaciones en

la distribucién de equipos e insumos acorde a las
exigencias de los centros de costos.
14 Se recepcionan y almacenan los equipos, insumos y

materiales en forma eficiente.

V2 Calidad de Atencion al usuario interno

D1 Significacion de las tareas

1 Me capacitan constantemente.

2 Evaluan a menudo mis conocimientos.

3 Evaluan a menudo mis conocimientos.

4 En mi sitio de trabajo la distribucién del espacio me
permite trabajar con comodidad.

5 Las condiciones ambientales (iluminacion,
temperatura ventilacién) de mi sitio de trabajo es
agradable.

6 El horario de trabajo en mi oficina es adecuado.

7 La Universidad Nacionall de Ucayali me brinda

estimulos para mi trabajo para incrementar mi
formacién profesional.
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8 Siento que recibo de parte de la Universidad Nacional
de Ucayali un buen trato

9 Mi jefe me hace sentir que mi trabajo es importante

10 El salario que recibo retribuye el esfuerzo que realizo.

11 Mi salario va acorde a los resultados previstos

12 Mi trabajo me permite abrir mis expectativas

economicas.




82

Anexo 3. Base de datos

TOTAL

35

31

26
55

27
38

39

40
39

32

33

27
55
31

37

39

37

43

30
28
33
42

37

36

30
42

28
34

46

40

36
38
37

43

29

33
26
43

14

13

12

11

10

VARIABLE GESTION MUNICIPAL

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29

30
31

32
33
34
35
36
37
38
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37

40
36

33
41

28
29
32

40
38

32

33

34
31

53
31

45

29
36

31

27

55
31

37

42

28
34

46

40
36

41

24
28
56

35

43

29
35

35

28
48

37
38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58
59
60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70
71

72
73
74
75

76
77

78
79
80
81
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31

38

33
39

33
29

48

31

38

31

34
37

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
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Anexo 4. Evidencias fotograficas
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