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Gestion municipal y calidad de servicio
publico en la municipalidad de Pueblo
Libre, 2021

Municipal management and quality of public service in the
municipality of Pueblo Libre, 2021

RESUMEN

Este articulo tiene por objetivo explorar la relacién que existe entre ges-
tion municipal y calidad de servicio que presta la Municipalidad Distrital
de Pueblo Libre, Lima-Peru, en el periodo de gestién 2019-2021. Esta in-
vestigacion fue de alcance correlacional, descriptivo, disefio no experimen-
tal y de corte transversal. La poblacién y muestra estaba constituido por
31 directivos municipales y 31 representantes de juntas vecinales, estos miguel-stefano@hotmail.com
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cuestionario a los 31 representantes de las juntas vecinales para evaluar la
calidad del servicio municipal basa en el modelo Serviqual. Para el anali-
sis de datos se utiliz6 la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial
mediante el uso del software estadistico SPSS 25. Los resultados muestran
que existe relacion directa y significativa entre la gestién municipal y cali-
dad de servicio publico con un p=0.000 y r=0.928. Entre los resultados méas
significativos hallados fueron que el nivel de gestién municipal se percibe
como muy deficiente en 0%, deficiente en 6.5%, aceptable en un 35.5%,
buena en un 41% y excelente en un 5%; respecto al nivel de calidad de
servicio como muy deficiente en un 10.1%, deficiente en un 40.6% acep-
table en un 34%, buena en 12.8% y excelente en 2.5%. Los resultados evi-
dencian la existencia de una brecha entre las percepciones del trabajo de
los funcionarios publicos y las expectativas de los ciudadanos, brecha que
determind la calidad del servicio publico municipal.

Palabras Clave: gestiéon municipal; calidad de servicio; gobierno digital;
innovacioén; juntas vecinales.

ABSTRACT

This article aims to explore the relationship between municipal manage-
ment and quality of service provided by the District Municipality of Pueblo
Libre, Lima-Peru, in the management period 2019-2021. This research was
correlational, descriptive, non-experimental and cross-sectional in scope.
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The population and sample consisted of 31 municipal managers and 31
representatives of neighborhood councils, these elected by residents of the
district; to whom two separate questionnaires were applied to collect in-
formation, a first questionnaire was applied to the 31 managers to evaluate
the one they had on municipal management and another questionnaire to
the 31 representatives of the neighborhood councils to evaluate the quality
of the municipal service based on the Serviqual model. Descriptive statis-
tics and inferential statistics were used for data analysis using the SPSS 25
statistical software. The results show that there is a direct and significant
relationship between municipal management and public service quality
with p=0.000 and r=0.928. Among the most significant results found were
that the level of municipal management is perceived as very deficient in
0%, deficient in 6.5%, acceptable in 35.5%, good in 41% and excellent in
5%; Regarding the level of quality of service as very poor in 10.1%, poor
in 40.6%, acceptable in 34%, good in 12.8% and excellent in 2.5%. The
results show the existence of a gap between the perceptions of the work of
public officials and the expectations of citizens, a gap that determined the
quality of the municipal public service.

Keywords: municipal management; quality of service; digital government;

innovation; neighborhood councils.

INTRODUCCION

Toda gestién municipal, debe asegurar y garan-
tizar el funcionamiento y ejercicio correcto de
la funcién municipal, con el objetivo de buscar
el desarrollo y bienestar del distrito y sus veci-
nos; gestion que debe tener transparencia y co-
rrecta aplicacién de los planes de desarrollo, lo
que se puede evidenciar en resultados corrobo-
rables, conocer estos resultados corroborables
son el tema de interés y de relevante importan-
cia que nos ocupa esta investigacion.

La ciudadania cada dia estd méas expectan-
te y tiene a su favor el uso de herramientas tec-
noldgicas en informacién y comunicacion para
evidenciar de la calidad de servicio publico;
todo este conjunto de procesos y aplicaciéon en
el ejercicio de la funcién de la gestién munici-
pal, es relevante y de suma importancia porque
involucra desde las autoridades ediles hasta los
ciudadanos lo que también es el objeto y anali-
sis del presente estudio (Arriaza, 2016).

La calidad del servicio es vital en esta per-
cepcion, la sociedad y las organizaciones na-
cionales e internacionales buscan una gestién
eficaz del sistema publico, ello exige a las insti-
tuciones publicas actualizarse, innovarse y mo-
dernizarse, Montecinos (2012) describe que “la

nueva gestion publica es un argumento doctri-
nario en relacion al disefio organizacional que
se apoya en las ideas del Nuevo Institucionalis-
mo Econdmico y en visiones respecto de como
mejorar el desempefio de las organizaciones de
gobierno” (p. 348), el buen desempeiio de la ad-
ministracion publica es crucial en la diligencia
y procedimientos municipales en sus diversos
intercambios y acuerdos.

El gobierno digital ha generado que aumen-
te el nivel de competitividad en los gobiernos lo-
cales, la tendencia a la conectividad es el inicio
del cambio y la transformacion digital es parte
de la eficiencia de la gestion publica. Estas ten-
dencias se acentuaran y configuraran en un nue-
vo valor de la gobernanza municipal, basada en
una organizacion orientada al dato y la digitali-
zacion de sus procesos (Morejudo Flores, 2022).

Asimismo, la calidad del servicio es un ele-
mento fundamental en el ejercicio de la funciéon
municipal, donde la satisfaccion de necesidades
y expectativas a nivel municipal es percibida
como una practica de alto valor ciudadano. Sa-
tisfacer los intereses de la ciudadania es el eje
de la calidad del servicio publico municipal,
del mismo modo consideramos que la gestion
publica municipal debe alinear sus objetivos a
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atender las necesidades prioritarias de la ciu-
dadania. Para que la gestion del gobierno local
genere valor publico se debe alinear los esfuer-
Zos entre sus dos actores principales, el munici-
pio y la ciudadania, este primero que se encar-
gue de realizar un buen gobierno y el segundo
que identifique a través de la percepcion si se
brinda calidad de servicio (Vergara, 2017).

Existe cierta indiferencia e ignorancia
acerca de la participacion vecinal en la solucién
de los problemas prioritarios de la sociedad,
por lo que se observa un descuido en la calidad
de gestién de los municipios y se refleja en el
uso ineficiente de los recursos publicos, tanto
asi que del mal uso de los recursos financieros
aunado a la falta de calidad en el servicio local
que brindan, terminan perjudicando la entrega
de proyectos como pistas, veredas, alcantari-
llado, alumbrado publico, seguridad, asi como
también en la prestacion de servicios publicos.

Morales (2011), para este investigador, el
gobierno local esté al servicio de la ciudadania,
por tanto, se debe ofrecer servicios de calidad al
ciudadano para que este tenga calidad de vida,
por ejemplo, en Chile en el tercer nivel de gobier-
no los programas que se desarrollaron para la
calidad de servicio fueron ineficientes teniendo
como consecuencia un mal uso de los recursos
publicos principalmente en los gobiernos regio-
nales y locales. La gestiéon municipal debe orien-
tar su trabajo al ciudadano como beneficiario
directo de la calidad de servicios y son las aso-
ciaciones civiles tales como las juntas vecinales
las indicadas de exigir calidad de servicio como
representantes de los vecinos para que estos
sean atendidos de manera idénea.

Esta reflexién es el inicio de este articulo
que tiene como propdsito general comprobar la
relacion entre las variables de estudio.

Esta investigacion, quiere dejar preceden-
te en Gestion y Procedimiento Administrativo
Municipal, priorizando “la calidad de servicio”,
como pilar de la gestion municipal, interconec-
tado a la necesidad real y concreta en ornato y
servicios publicos de mayor necesidad e interés
directa de los vecinos del Distrito, en base al
instrumento de recoleccidon de datos que per-
mita evaluar la calidad de gestidon que realizan
los funcionarios de la municipalidad distrital
de Pueblo Libre para satisfacer las necesidades

prioritarias de servicios que tienen los poblado-
res del distrito.

METODOS

La metodologia utilizada es descriptivo-co-
rrelacional, de enfoque cuantitativo, de corte
transversal y nivel correlacional que tiene por
propésito estudiar la relacién entre las varia-
bles calidad de servicios que presta la muni-
cipalidad de Pueblo Libre a sus residentes y la
satisfaccion de éstos con el servicio prestado.
La investigacion de correlacién busca variables
que parezcan interactuar entre si, de modo que
cuando vea que una cambia, se tenga una idea
de cdmo cambiard la otra.

Para llevar a cabo la investigacién, se pro-
cedi6 a disefiar un cuestionario que consta de
veintiséis preguntas, de acuerdo al modelo SER-
VQUAL, desarrollado por Parasuraman et al.
(1985) y que consta de cinco (5) dimensiones:
Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
aspectos tangibles. Mediante el cuestionario
disefiado se obtiene informaciéon del delegado
coordinador vecinal sobre cada una de las di-
mensiones de calidad del servicio, SERVQUAL
mide las percepciones frente a las expectativas,
determinando las brechas correspondientes,
mide la importancia relativa de las dimensio-
nes y subdimensiones de la calidad, mide las
intenciones de comportamiento para evaluar el
impacto de la calidad del servicio.

La validez del contenido fue evaluada por
el método de juicio de expertos y el grado de
acuerdo de los expertos (5 expertos) respecto a
los diferentes items y al instrumento en general.
Los criterios de calificacién fueron: suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia. El Coeficiente
de Validez de Contenido fue de CVC = 0,939.

Para la obtencién de datos sobre la calidad
de servicio publico municipal se tomé de 31
miembros de las juntas vecinales, quienes son
los mas entendidos en cuanto a la calidad de
servicio que brinda el municipio siendo ademas
de tener diversas profesiones.

Segiin Moreno (2021), al CSAT también
llamado Customer Satisfaction Score es la me-
todologia de satisfacciéon del usuario mas di-
recta que tiene como finalidad medir el nivel de
satisfaccion general respecto a la institucién o
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servicio que se le brinda a través de la férmula
CSAT% = # de respuestas positivas (promoto-
res) / # total de respuestas totales (total en-
cuestados) x 100 por ejemplo en una escala del
1 al 5, donde 1y 2 representan a los detracto-
res, 3 alos neutralesy 4 y 5 alos promotores es
decir los que brindan respuestas positivas.

RESULTADOS

En este punto se logrd interpretar los datos
recopilados del cuestionario realizado a los de-
legados y subdelegados de las juntas vecinales
del distrito de Pueblo Libre, datos recogidos en
base a la percepciéon que ellos tienen sobre la
calidad de servicios que realiza la Municipali-
dad de Pueblo Libre.

Como se aprecia en la Figura 1 se identifica
que el 10.1% de los participantes de la encuesta
percibe un nivel de Calidad de Servicios como
Muy deficiente, el 40.6% como Deficiente, el
34.0% como Aceptable, el 12.8% como Buena y
por ultimo el 2.5% como Excelente.

Enla Figura 2 se aprecia que el 9.7% de los
participantes perciben un nivel Muy deficien-
te, el 40.9% como Deficiente, el 29.6% como

Figura 1
Nivel de Calidad de Servicio

Aceptable, el 17.2% como Buena y por dltimo el
2.7% como Excelente.

En la Figura 3 se observa que el 11.6%
de los participantes de la encuesta percibe un
nivel de la dimensién Sensibilidad como Muy
deficiente, el 42.6% percibe como Deficiente,
el 32.9% percibe como Aceptable, el 11.0% per-
cibe como Buena y por ultimo el 1.9% percibe
como Excelente.

En la Figura 4 se visualiza que el 10.8% de
los participantes de la encuesta percibe un nivel
de la dimensién Seguridad como Muy deficiente,
el 37.6% percibe como Deficiente, el 37.1% perci-
be como Aceptable, el 11.8% percibe como Bue-
nay por ultimo el 2.7% percibe como Excelente.

EnlaFigura5seapreciaqueel 11.0% delos
participantes de la encuesta percibe un nivel de
la dimensiéon Empatia como Muy deficiente, el
38.1% percibe como Deficiente, el 36.1% perci-
be como Aceptable, el 11.6% percibe como Bue-
nay por ultimo el 3.2% percibe como Excelente.

En la Figura 6 se observa que el 6.5%
de los participantes de la encuesta percibe
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Figura 2
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Figura 4
Nivel de Seguridad
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Figura 6
Nivel de Aspectos Tangibles
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Nota. Basado en el analisis del cuestionario aplicado a los 31 delegados. Elaboracion propia.

como Muy deficiente, el 45.2% percibe como
Deficiente, el 34.7% percibe como Aceptable,
el 11.3% percibe como Buena y por ultimo el
2.3% percibe como Excelente.

DISCUSION

Al ver la relacién entre Gestion Municipal y la
Calidad de Servicio Publico que brinda la Mu-
nicipalidad distrital de Pueblo Libre, a través
de la encuesta a los directivos municipales y re-
presentantes de las juntas vecinales de Pueblo
Libre, se pudo encontrar que el valor (p=0.000)
< (p referencia = 0.05), a través de la prueba no
paramétrica de Rho de Spearman, se evidencia
que existe una relacién entre ambas variables,
asimismo, el grado de relacion existente encon-
trado es r=0.928. De acuerdo a estos resultados
se deduce que la gestion municipal se relaciona
de manera significativa y positiva con la calidad
de servicio publico que brinda la municipalidad.

El resultado obtenido se corrobora con lo
hallado por Bricefio Vega (2016) quien deter-
mind que la gestiéon municipal influye directa
y restrictiva en la calidad de servicio brindado
en Chugay por la municipalidad distrital. Sin
embargo, Pinchi Ruz (2018), refiri6 que hall6

una relacién no significativa en su investiga-
cion sobre la gestion municipal y calidad de
servicio municipal. Esto podria explicarse
por la participacién de otras variables inter-
vinientes que hacen nula la calidad de gestion
que ejecutan los servidores publicos como es
el caso de la corrupcion.

En este sentido, frente al analisis de los re-
sultados obtenidos, evidencian los resultados
de la calidad de servicios percibidos en nivel
deficiente 40% frente a 34% aceptable, 12.8%
Buena y 2.5% Excelente, es decir la mayoria de
la poblacién 74% no percibe una buena calidad
de servicio, la apreciacion podria tener un ses-
go hacia lo negativo debido a costos de servicios
inadecuado (el servicio es caro), como lo aprecia
Castillo et al. (2020), afirma que en la actuali-
dad la calidad se acepta en todo el mundo como
la satisfaccion del cliente a un precio adecuado;
por otro, lado los resultados nos pueden indicar
falta de eficacia en la gestion, es decir, respetar
los plazos establecidos, en este caso un nivel
de servicio municipal 40% deficiente y 34%
aceptable; puede entender también falta de co-
municacion, falta de acceso a la informacion pu-
blica ,transparencia, acceso a servicios basicos;
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irregularidades y sobrecostos en la ejecucion de
proyectos y obras publicas; falta de fiscalizacion,
mala gestion de tramites municipales.

Analisis del nivel de calidad de servicios
segun variables y dimensiones

Los vecinos son la voz legitima para percibir
la calidad de servicio municipal, ya sea en el
ejercicio de la gestion de los funcionarios y el
funcionamiento administrativo. El alcalde, re-
gidores y funcionarios publicos estan sujetos a
las expectativas de los vecinos, el efecto de su
desempeno es inevitablemente observado. To-
das las ciudades en el mundo se miden por la
calidad del servicio que presta, le da el estatus
y opinién ciudadana. La satisfaccién de los ve-
cinos y ciudad tiene relacién con la calidad de
servicio

En nuestra encuesta la calidad de servicio
es altamente percibida por las Juntas Vecinales
como deficientes, ello implica que la adminis-
tracién municipal es percibida con poca calidad
de prestacion de servicio.

Es necesario advertir que, una aceptable
percepcion de la calidad de servicio municipal
tiene estrecha relacion con la sensibilidad a
los problemas locales. Las juntas vecinales son
portavoces de ello. Por ende, la percepcion de
las juntas vecinales sobre el nivel de calidad de
servicios es sumamente importante para nues-
tra investigacion. En tal sentido a continuacién
se muestra la respectiva Tabla 1 donde resume

los resultados de la calificacion del nivel de ca-
lidad de servicios en sus distintas dimensiones.

De los resultados del Nivel de 1a Dimen-
sion Fiabilidad: el 9.7% de los participantes
de la encuesta percibe un nivel de la dimensién
Fiabilidad como Muy deficiente, el 40.9% per-
cibe como Deficiente, el 29.6% percibe como
Aceptable, el 17.2% percibe como Buena y por
ultimo el 2.7% percibe como Excelente.

La fiabilidad del servicio que brinda la Mu-
nicipalidad evidencia y muestra un sistema mal
concebido, por ende, se requiere una reforma, en
toda su actuacion, ya sea en forma, fondo, proce-
dimientos, calidad, procesos, eficacia, eficiencia,
técnicas, métodos, mecanismos y sistemas.

Anaya Guillén (2018) sostiene que la fiabi-
lidad “en un organismo publico, también se re-
fiere al cumplimiento en plazos y de manera sa-
tisfactoria, de actividades que producen bienes
y servicios para los usuarios, y que dependeran
del desempeno del trabajador involucrado” (p.
36). Un sector publico incompetente no es ga-
rante de calidad de servicio en el ejercicio de
sus funciones.

De los resultados del Nivel de la Dimen-
sion Sensibilidad: el 11.6% de los participan-
tes de la encuesta percibe un nivel de la dimen-
sion Sensibilidad como Muy deficiente, el 42.6%
percibe como Deficiente, el 32.9% percibe como
Aceptable, el 11.0% percibe como Buena y por
ultimo el 1.9% percibe como Excelente.

Tabla 1
Resumen de la calificacidn de las variables de estudio
Nivel de C_a l.ldad Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente
de Servicios
Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente
Aspectos Tangibles
6.5% 45.2% 34.7% 11.3% 2.4%
Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente
Fiabilidad
9.7% 40.9% 29.6% 17.2% 2.7%
Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente
Sensibilidad
11.6% 42.6% 32.9% 11.0% 1.9%
Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente
Seguridad
10.8% 37.6% 37.1% 11.8% 2.7%
Muy deficiente Deficiente Aceptable Buena Excelente
Empatia
11.0% 38.1% 36.1% 11.6% 3.2%

Nota. Elaboracién propia
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Se requiere un alto grado de sensibilidad
para la toma de decisiones a nivel local. Pode-
mos apreciar que, la gestion municipal tiene
grandes vacios en la relacién ciudadano/Go-
bierno Local lo que genera una alta sensibilidad
en la calidad del servicio publico, ya sea en la in-
formacién publica, problemas de servicio publi-
co, temas de transparencia, acceso a servicios,
desarrollo urbano, comercio, participacion ciu-
dadana, infraestructura, gestion de tramites y
solicitudes, fiabilidad del servicio.

Valdez Molina et al. (2018), describe que
sensibilidad es “disposicién y voluntad de los
empleados para ayudar al cliente y proporcio-
nar el servicio” (p. 23), indiscutiblemente los
funcionarios publicos ejercen protagonismo en
la sensibilidad del servicio publico. Encaminar
esta sensibilidad es muy importante para plas-
mar la voluntad del Estado en servir a la ciuda-
dania con diligencia, interés, urbanidad, consi-
deracion, celeridad y dinamismo.

De los resultados del Nivel de la Dimen-
sion Seguridad: el 10.8% de los participantes
de la encuesta percibe un nivel de la dimensién
Seguridad como Muy deficiente, el 37.6% per-
cibe como Deficiente, el 37.1% percibe como
Aceptable, el 11.8% percibe como Buena y por
ultimo el 2.7% percibe como Excelente.

La ciudadania cree sumamente relevan-
te la seguridad que ofrece el servidor publico,
para evitar expresar y manifestar incoherencia
e incongruencia de la Administraciéon Publica
en relacién al servicio publico que beneficia a
la sociedad.

Valdez Molina et al. (2018), indica que segu-
ridad “es conocimiento y atencién mostrados por
los empleados” (p. 23), un pais con Administra-
cioén Publica eficiente integra al sujeto como per-
sona, en su plenitud de derechos, en su funcién y
gestion de Estado, sin sujeto como persona como
estatus en la interaccion social, el Estado no esta
satisfaciendo el interés colectivo.

Acerca de los resultados del Nivel de la
Dimension Empatia: el 11.0% de los partici-
pantes de la encuesta percibe un nivel de la di-
mensién Empatia como Muy deficiente, el 38.1%
percibe como Deficiente, el 36.1% percibe como
Aceptable, el 11.6% percibe como Buena y por
ultimo el 3.2% percibe como Excelente.

La empatia es importante en el servicio
Municipal porque genera consideracion positi-
va y hace sentir al ciudadano parte de la ges-
tion. Valdez Molina et al. (2018) describe que
empatia en la calidad de servicio son “habilida-
des para inspirar credibilidad y confianza” (p.
23), un aspecto cualitativo altamente valorado
de un Estado es cuando el ciudadano, la socie-
dad, el orden internacional y nacional capta
significativamente un servicio publico con alta
empatia.

Las expectativas de los vecinos de pueblo
libre son altas, por ende, se debe satisfacer sus
necesidades vitales, primordiales y fundamen-
tales de las personas y sociedad.

De los resultados del Nivel de la Di-
mension Aspectos Tangibles: el 6.5% de los
participantes de la encuesta percibe un nivel
de la dimensioén Aspectos Tangibles como Muy
deficiente, el 45.2% percibe como Deficiente, el
34.7% percibe como Aceptable, el 11.3% per-
cibe como Buena y por ultimo el 2.3% percibe
como Excelente.

En el aspecto tangible de la calidad de ser-
vicio, la administracidn, ya sea en la concreciéon
de procesos, estructura, planes, relaciones,
establecimientos y locales. lo cual indica que
es baja la representacién fisica de esta tangi-
bilidad, este dato coincide con el resultado de
Castillo et al. (2020) quien halla que “El factor
tangible ha tenido el porcentaje de menor im-
portancia con 12,42%”" (p.5).

CONCLUSIONES

La percepcidn sobre la calidad de servicio brin-
dada por la gestién de los directivos municipa-
les, es que no cumple con las expectativas de
los vecinos del distrito, es decir hay una nega-
tiva percepcion de la calidad de servicios que
brinda. Esto se obtiene calculando el nivel de
satisfaccion CSAT = Promotores (15,3%) / Total
(100%) = (15,3%)

En la dimensiéon aspectos tangibles los
vecinos no estan satisfechos con los aspectos
materiales que presenta la municipalidad con
los cuales brindan su servicio. Esto se puede
observar con el nivel de satisfaccion calculado
al respecto: CSAT = Promotores (13,7%) / Total
(100%) = (13,7%)
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Respecto a la dimensidén Fiabilidad los ve-
cinos no estan conformes con el servicio reci-
bido porque los resultados nos indican que no
hay consistencia entre lo ofertado y lo ejecuta-
do por el mal funcionamiento del aparato publi-
co municipal, de acuerdo al nivel de satisfaccion
calculado: CSAT = Promotores (19,9%) / Total
(100%) = (19,9%)

En la dimension sensibilidad se determiné
que los vecinos estan insatisfechos con el servi-
cio recibido, se logré conocer las percepciones de
negativa calculando el nivel de satisfacciéon CSAT
= Promotores (12,9%) / Total (100%) = (12,9%)

Respecto a la dimensiéon seguridad los
vecinos no perciben seguridad y estan insatis-
fechos con la conducta o acciones de los fun-
cionarios publicos al realizar su labor. Esto se
observa al calcular el nivel de satisfaccién CSAT
= Promotores (14,5%) / Total (100%) = (14,5%)

Respecto ala dimensién Empatia, de acuer-
do al indicador entendimiento de las expectati-
vas del usuario, los vecinos estan insatisfechos
con el servicio recibido porque consideran que
la Municipalidad trabaja de espalda al vecino
y no satisface sus expectativas en los servi-
cios basicos que brinda a la ciudadania. Esto
se observa de acuerdo al nivel de satisfaccion
calculado: CSAT = Promotores (13,8%) / Total
(100%) = (13,8%).
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