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Resumen

El estudio se centré de forma primordial en identificar la relacion entre la
participacion ciudadana y la calidad en la prestacion de servicios
gubernamentales en la Municipalidad de Chorrillos, Lima, desde la perspectiva
de las juntas vecinales. Para eso se us6 un disefio no experimental que fusiona
descripcion y correlacion, y se aprovechara de técnicas cuantitativas para valorar
y analizar los datos conseguidos a través de cuestionarios. Esta metodologia
permitira analizar con exactitud como la interaccion ciudadana influye en la
percepcion de los servicios publicos. Los resultados obtenidos demuestran que
los elementos estudiados en las juntas vecinales mantienen una correlacion
positiva con la calidad de la provision de servicios publicos proporcionados por
la Municipalidad de Chorrillos. El coeficiente de correlacion de 0,602 indicd una
correlacion entre un aumento en la participacién ciudadana y una mejora en la
percepcion de la calidad del servicio. Este descubrimiento subrayé la relevancia
de promover la implicacion activa de la comunidad en la administracion municipal

con el propdsito de optimizar la provision de servicios.

Palabras clave: Calidad de servicio, juntas vecinales, municipalidad,

participacion ciudadana, prestacion de servicios.



Abstract

The study focused primarily on identifying the relationship between citizen
participation and the quality of government services in the Municipality of
Chorrillos, Lima, from the perspective of neighborhood councils. A non-
experimental design combining description and correlation was used, employing
quantitative techniques to evaluate and examine information obtained through
questionnaires. This methodology will facilitate an accurate analysis of how
citizen interaction affects how the public services provided are perceived. The
findings show that the elements of study in the neighborhood councils maintain a
positive correlation with the quality of the public services provided by the
Municipality of Chorrillos. The correlation coefficient of 0,602 indicated that an
increase in citizen participation correlated with an improvement in the perception
of service quality. This finding emphasized the importance of promoting the active
participation of the community in municipal management in order to optimize the

provision of services.

Keywords: Service quality, neighborhood councils, municipality, citizen

participation, service provision.
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. INTRODUCCION
1.1. Introduccion

La profesionalidad en la administracion de los servicios publicos
representa uno de los cimientos esenciales para poder asegurar el bienestar de
la poblacién y, simultaneamente, depositar una confianza plena en las entidades
correspondientes. Destaca de esta manera la participacion ciudadana que es
crucial cuando se vuelve mediante ella la situacion en la que la comunidad puede
participar directamente en el seguimiento y ajuste a los Servicios Municipales.
Un ejemplo claro de esta participacion es el papel que desempefian las juntas
vecinales como un puente entre la representacion y los encargados, entregando
a la misma informacion con el fin de observar junto a éstas las necesidades
propias, para la fiscalizacion de la administracién municipal y para competir entre
diversas alternativas mas apropiadas, a beneficio del desarrollo progresivo de la

misma.

La potenciacion de estos mecanismos de participacion no solo optimiza la
concepcion ciudadana respectivamente a la calidad de los servicios, sino que
también estimula una administracion mas transparente y eficiente. Cuando la
ciudadania se ve atendida y tiene mecanismos de intervencion en la toma de
decision que a las comunidades locales corresponden, se tienen fomentados un
mayor nivel de confianza y de corresponsabilidad aspectos fundamentales para
la sostenibilidad del desarrollo sostenible de la funcién publica. Por lo tanto, es
necesario crear estrategias que fomenten la colaboracién entre las
municipalidades y la ciudadania bajo un modelo de idoneidad participativa que

asegurar prestacion eficiente de servicios requeridos por la poblacion.

I.2. Planteamiento del problema

A escala global, a pesar del reconocimiento de la importancia de lo
correspondiente a la participacion ciudadana en la gestion administrativa, su
implementacion y su ambito de accion flucttan. Se ha progresado
significativamente en lo que respecta a técnicas y regulaciones que promueven

la participacion activa de los residentes al momento de tomar decisiones, pero
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persisten desafios de eficacia misma participacion y como ésta se traduce en
decisiones concretas de las autoridades. A su vez las diferencias interpretativas
y de aplicacion de estas técnica puede generar desigualdades en la participacion
y en la influencia de los ciudadanos sobre los procesos administrativos (Entrena,
2022).

Ademas, la participacion ciudadana procura reavivar en la democracia, y
el ambito municipal es el lugar idoneo para ello, debido a su relacion directa con
la comunidad y su receptividad en la atencion de las mismas. Pero diferentes
tipos de participacion. En Espafia, por ejemplo, el mixto, donde junto a individuos
intervienen también asociaciones. Sin embargo, en otros municipios como el de
Murcia ese éxodo entrafia una colaboracion entre la administracidon central y la
administracion local en la redaccion de reglamentos la cual es muy poca y eso

dificulta la participacion (Pérez y Gonzalez, 2023).

Por otra parte, a los avances que el Gobierno Electrénico (GE) ha logrado
en su camino hacia la mejora de los servicios publicos de manera funcional, se
suma el reto mayor aun con la cual crecientemente debe lidiar una ciudadania
que exige mayor empoderamiento y participacion en el rechazo de los asuntos
publicos. El defectuoso ajuste hacia una vision de Gobierno Abierto (GA) limita
el potencial de impacto que podria alcanzar en la eficiencia de los servicios
publicos. Al no utilizar de una manera efectiva el GA, no permite que los
ciudadanos sean cocreadores, codisefadores, cooperadores en la mejora, de
estos servicios a esta poblacion, lo cual es un inconveniente en la forma actual
en la que se estan manejando por los gobiernos la participacion de la comunidad

y el beneficio en el servicio que otorgan a los ciudadanos (Varela, 2019).

Es por eso, que a la ciudadania le corresponde conocer cdmo se asignan
y emplean los medios publicos y a cambio, los gestores publicos deben rendir
cuentas en su gestién. Cuanto mas se eliminan las barreras entre sociedad y
gobierno en politicas de gobierno abierto, mayor es la necesidad de la
transparencia. Una gestion transparente respalda a la preocupacion puesta a sus
ciudadanos en opiniones bien informadas y mas participacion para suplementar
eficiencia y equidad. La obligacién de rendir cuentas es igualmente esencial,
favoreciendo los progresos tecnoldgicos que posibilitan el acceso inmediato a la

10



informacion y atencion. Esta situacion deja en evidencia el requerimiento de
luchar por la transparencia y la responsabilidad como parte de generar la
credibilidad de la comunidad y la excelencia en los servicios gubernamentales

(Campos y Vaquero, 2019).

En América Latina las organizaciones productivas y estatales han
cambiado, precisamente, por la complejidad y amplitud de las funciones que el
Estado maneja en areas como la educacion, viviendo y lo correspondiente a
seguridad social, muchas de las veces no las lleva a cabo de tal manera. Esto
se traduce en insatisfacciones y demandas cada vez mayor de la poblacién, a
causa de ineficiencia, y bajo rendimiento al servicio. Estas carencias llevan a la
sociedad a organizarse y cooperar para alcanzar sus propios fines. La sociedad,
por lo tanto, se ve obligada a reflexionar sobre como estos intereses sociales y
su integracion con la politica cambian el acceso al poder y cdmo se satisfacen

estos intereses en el contexto (Ordéfez y Trelles, 2019).

Al mismo tiempo, son evidentes las discrepancias en la comprension de
los conceptos de democracia. La mayoria de las veces, la democracia se
entiende como el derecho al voto, ignorando su contribucion mas importante a
permitir el discurso publico. Aunque se observa la intervencion civica en las
diferentes etapas de gobierno, incluso a nivel municipal, su efectividad es
problematica. En México existe la preocupacion sobre si los gobiernos locales
son capaces de fomentar y llevar a cabo una participacion genuina. Ademas, la
politica de simulacidn en curso socava aun mas el desenvolvimiento del gobierno
y la confianza publica en los ciudadanos. Esta situacién enfatiza precisamente la
necesidad de abordar de manera constructiva la participacion ciudadana y de
resolver los obstaculos a su efectiva implementacién en el contexto mexicano
(Sanchez y Cérdova, 2022).

La situacion actual requiere que se atienda el hecho de que, al igual que
en el caso de los derechos individuales, el caso de la intervencion es un elemento
de la ciudadania que es mas importante tanto en el contexto individual como en
el comunal y esta directamente relacionado con el ejercicio, la planeacioén, la
toma de decisiones y por su parte el manejo de los asuntos publicos. Sin
embargo, a nivel de cada territorio, hay variaciones y problemas que hacen que
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la participacion de la comunidad en el nivel de toma de decisiones por parte de
las autoridades sea bastante dificil. En Ecuador, algunas de las administraciones
carecen de los indicadores evidenciables de un compromiso socio-cultural o
politico en relacidén con las decisiones concernientes al interés colectivo (Calle y
Costales, 2021).

En el Peru la mala planificacion y el insuficiente nivel de habilidad técnica
en asignacion de presupuesto municipal para poder perfeccionar el bienestar, el
bajo desempeio municipal para el ambito local y humano de las autoridades
locales desvela una cuestién preocupante. Esta problematica se agravo por el
inusual desprecio al empleo de los medios en las escuelas publicas de los paises
de Latinoamérica. Para enfrentar este problema, hace falta con urgencia una
modernizacién integral de la gestion municipal, esto es: reorganizacion de las
entidades municipales, politica publica definida y sdlida, y sistemas o
mecanismos de medicion y evaluacién de los resultados en los programas

financiados con presupuesto estatal (Lopez, 2020).

A lo largo de los ultimos afios, han enfrentado multiples desafios en el
gobierno local de diversas regiones, provincias y distritos. Estos problemas
pueden verse en la insatisfaccion de los empleados, la insatisfaccion por la parte
de las poblaciones con los servicios locales, las criticas sobre la puesta en accién
de proyectos de inversion cofinanciados con fondos locales y la proliferacion de
practicas corruptas dentro de estas instancias gubernamentales. Dichas
complicaciones han llevado a cuestionar la idoneidad y transparencia en la
gestion de la alcaldia, con restos de inquietudes y aprensiones en la poblacion
(Calzado, 2020).

En las ultimas cinco décadas, se ha observado que la participacion de la
comunidad esta conectada tanto con la transformacién en la administracion de
politicas como con el perfeccionamiento de los servicios publicos,
exclusivamente en un entorno mas complicado y exigente. A lo largo de este
tiempo, la participacion ciudadana, en diferentes escenarios de politica publica
se ha normalizado, haciendo que las autoridades territorializas elaboren
programas y politicas con ingredientes de participacion. Cosa que, sin embargo,
partir de este progreso, esta generando desafios en garantizar una participacion
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ciudadana auténtica y efectiva, que contenga las demandas reales de la

poblacién, sin reducirse a formalismos vacios (Mamani et al., 2020).

En Chorrillos, en el municipio, se ve claro que cuando la gente colabora,
los servicios del gobierno son mejores para los que los usan. Sin embargo, se
constata la ausencia de mecanismos eficaces que faciliten una colaboracion
auténtica entre las autoridades locales y la comunidad. La capacidad de la
gestion local para responder adecuadamente a las exigencias de los ciudadanos
se ve amenazada por esta deficiencia. La insatisfaccion generalizada puede ser
el resultado, y el mejoramiento de los servicios publicos prestados puede verse

comprometida.

Problema Principal

¢, Cual es la relacién que existe entre la participacion ciudadana y la
calidad en la prestacién de los servicios publicos brindados por la Municipalidad
de Chorrillos desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima, 20247

Problemas Secundarios

¢, Qué relacion existe entre el compromiso y la calidad en la prestacion de
los servicios publicos brindados por la Municipalidad de Chorrillos desde la
percepcion de las juntas vecinales, Lima, 20247?

¢, Qué relacion existe entre la vigilancia y la calidad en la prestacion de los
servicios publicos brindados por la Municipalidad de Chorrillos desde la
percepcion de las juntas vecinales, Lima, 20247

¢ Qué relacion existe en la fiscalizacion y la calidad en la prestacion de los
servicios publicos brindados por la Municipalidad de Chorrillos desde la

percepcion de las juntas vecinales, Lima, 20247

1.3. Objetivos

Objetivo Principal

Determinar la relacion que existe entre la participacién ciudadana y la
calidad en la prestacién de los servicios publicos brindados por la Municipalidad
de Chorrillos desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima, 2024.
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Objetivos Secundarios

e Analizar el grado de relacién entre el compromiso y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de
Chorrillos desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima, 2024.

¢ Analizar el grado de relacién entre la vigilancia y la calidad en la prestacion
de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de Chorrillos
desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima, 2024.

e Analizar el grado de relacion entre la fiscalizacion y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de

Chorrillos desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima, 2024.

.4. Importanciay alcance

Importancia

Su fin corresponde a examinar coémo la participacion activa de la poblacion
puede contribuir significativamente a la mejora de los servicios publicos a nivel
local. Desde esta perspectiva, la gestion de esta cuestion es fundamental, ya
que enriquece el proceso de toma de decisiones basadas en datos concretos y
fomenta una mayor colaboracion entre la comunidad y los organismos

municipales.

Este estudio no solo permitira identificar posibles deficiencias y fortalezas
de la administracion municipal, sino que también proporcionara directrices
concretas para estrechar la relacion entre los ciudadanos y los 6rganos del
gobierno local. Al abordar este tema, se tomaran decisiones mejor
fundamentadas y se perfeccionara significativamente la calidad de vida de los
usuarios y de todas las personas que tienen algun servicio publico en la zona.
Por otro lado, se acepta que para llevar a cabo reformas o presentar métodos
politicos que complementen una gestibn mas eficiente y efectiva es

indispensable entender el cumplimiento de estos principios.
Justificacion practica

Al tratar de esta cuestion de gran importancia, el estudio tiene el
inconveniente de brindar a aquellos que toman decisiones un conjunto de

herramientas analiticas y estratégicas. Estos van desde métricas de la calidad
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de servicio hasta indicadores de grado de compromiso de la comunidad. Estas
herramientas no solo tenian como objeto llegar a una mayor y mas efectiva
inclusion de la colectividad en la toma de decisiones y en la gestion de servicios,
sino que tampoco podrian contribuir en una medicién cuantitativa real en la
complacencia de los usuarios con respecto a los servicios publicos. Esta mejora
de la satisfaccion podria presentarse de distintas maneras: ritmos de reaccién

mas veloces, mayor transparencia, mejor asignacion de recursos.

Justificacion metodolégica

La contribucion ciudadana y el gobierno en la entrega de los servicios no
contribuyen, de alguna forma, directa, al mas sano recuento de los asistidos y la
consistencia administrativa de la unidad local de administracion. Para determinar
esto se recargo la investigacion en una aproximacion cuantificable llamando a
ser evaluado y contar datos resultado el uso de métodos especificos. Se
emplearon encuestas para medir los niveles y percepcion en cuanto a la
excelencia en la prestacion de servicios de usuarios de la Municipalidad de
Chorrillos, Lima, la informacién obtenida sera analizada a fondo para mayor
entendimiento, esto contribuira en hacer mas firme la toma de decisiones clara 'y

colaboracion que fomente entre la comunidad, asi como las autoridades locales.
Justificacion teérica

La investigacion trata un asunto teorico relevante para la interseccion de
la gobernanza local y la democracia participativa. Su relevancia radica en el
aumento de la informaciéon actual sobre la participacion ciudadana, teniendo el
estudio la capacidad para fortalecer las instituciones democraticas, suplir la
deficiencia o ausencia de la transparencia y de la rendicion de cuentas para
optimizar la eficiencia administrativa y apoyar la inclusion social. Los hallazgos
tienen el poder de incidir y orientar politicas publicas, sirviendo como modelo
para otras autoridades municipales y niveles de gobierno, y conllevando de una

manera significativa beneficios de bienestar de los ciudadanos.
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I.5. Limitaciones

La recopilacién de la informacion se baso en la veracidad y exactitud de
las respuestas ofrecidas, originando un cierto margen de subjetividad en la
informacion extraida. Ademas, el estudio se quedd en un momento especifico,
lo que limita su generalizacion a otros entornos con caracteristicas diferentes.
Por ultimo, factores externos como un cambio de gobierno municipal, el
establecimiento de politicas o sucesos sociopoliticos quizas pudieron afectar las
percepciones analizados, pero que no se pudieron controlar en el estudio. Por
ello este estudio se limita al analisis de las juntas vecinales en municipalidad

distrital de Chorrillos en Lima en el afo 2024.
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REVISION DE LA LITERATURA

I.1. Antecedentes del Estudio

En investigaciones previas, se ha observado que la percepcion de calidad
varia segun la capacidad de respuesta de las autoridades y la efectividad de los
canales de comunicacién. Por ello, este estudio busca analizar como, en el
distrito de Chorrillos, la participacion de las Juntas Vecinales influye en la calidad
percibida de los servicios municipales, ofreciendo una perspectiva

contextualizada y comparativa con otros estudios similares.

2.1.1. Internacionales

Rivera (2021) en Ecuador, evaluo la coexistencia de una asociacion entre
la participacion por parte de la ciudadania y la efectividad administracién publica
del gobierno auténomo. Para lograrlo, llevé desarrollé un estudio de naturaleza
basica, descriptivo y correlacional. Donde participaron 384 ciudadanos,
abordando diversos aspectos de participacion, como la electoral, informativa,
ciudadana, civica y asociativa, asi como la gestion administrativa. Los resultados
revelaron que un 39% afirmé que, aunque hay una participacion notable en
algunos aspectos como la participacion electoral, en general, tienen un nivel
regular de participacion en actividades relacionadas con el Gobierno Autbnomo
Descentralizado (GAD). Asimismo, el valor del coeficiente de correlacion (r =
0,79) indicé una correspondencia positiva de gran magnitud entre estos dos
aspectos, lo que sugiere que a medida que la participacion aumenta, del mismo
modo lo hace la calidad de la gestion administrativa. Concluyé que, se debe
incentivar la intervencidén como una alternativa para optimar la transparencia y
eficacia en la direccion publica y reduciendo asi casos de corrupcion y
garantizando la consistencia entre las propuestas electorales y las actuaciones

de los funcionarios elegidos.

Zurita et al. (2020) en México, analizaron la concepcién pertinente de los
ciudadanos respecto al compromiso social del gobierno municipal, buscado
correlacionar esta percepcidn con los servicios prestados por el municipio como
recursos de dominio publico y de acceso universal, junto con la gestién ambiental
por parte de la administracion municipal. Desarrollaron una investigacion de

naturaleza descriptiva y correlacional. Los hallazgos revelaron que, el 75%
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expreso un fuerte desacuerdo con los servicios publicos, como transporte y
alumbrado. Ademas, el 70% expresé que el municipio no esta tomando las
medidas apropiadas para proteger el medio ambiente. Ademas, se evidencio una
asociacion positiva respaldada por el valor de Significancia (sig.) igual a (p=0,01
< 0,05) con la percepcion de la Responsabilidad Social (RS) del municipio y una
relacion relevante entre la apreciacion de la seguridad y la percepcion de su
compromiso social, presentando un valor de r = 0,527. También se evidencié una
correspondencia con la evaluacion de la higiene en el municipio, con un valor de
r=0,517. Logrando concluir que, el gobierno debe mejorar los servicios publicos

y enfocarse en la proteccién ambiental.

Toala et al. (2019) en Ecuador, analizaron la implicacion de la
participacion por parte de la ciudadania en la administracién de los organismos
gubernamentales descentralizados. Se bas6 en métodos inductivos, deductivos
y analiticos. Conto con la participacion de 400 individuos. En sus hallazgos, se
logré evidenciar que, el 72% de los participantes considerd que la participacion
de los ciudadanos es un derecho, mientras que el 15% cree que es un deber
establecido por las normativas legales, asimismo, el 9% opind que es una
iniciativa popular, y un 4% admiti6 no estar familiarizado con el concepto de
participacion ciudadana. Por otra parte, en relacion a la entidad que asegure la
participacion ciudadana, un 55% opino6 que es el gobierno nacional quien cumple
ese papel, mientras que el 20% considerd que el consejo de ciudadanos vy
supervision social es responsable. Lograron concluir que, existe cierta
ambigledad o falta de claridad en cuanto a quién deberia ser el principal garante
de la participacién de los individuos en la sociedad, lo cual debe ser abordado

para poder cumplir con el principio de trasparencia.

Ramirez (2019) en Colombia, busco establecer la conexion entre la
participacion por parte de los ciudadanos y la percepcion de los habitantes hacia
la gestion en el ambito publico en un municipio. Para alcanzar este objetivo,
condujo una investigacion de caracter fundamental, descriptiva y con enfoque en
la correlacion. Incluyé a 120 participantes. Los resultados revelaron que, el
68,95% que han participado en organismos auténomos y el 63,33% de aquellos
que han estado involucrados en foros institucionales expresaron una percepcion

negativa hacia quienes ofrecen servicios publicos. Ademas, el 83,33%
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desconoce la casa de participacion ciudadana, mientras que el 70,83% no esta
familiarizado con la unidad de participacion. La hipétesis ha sido rechazada
porque la correlacion no ha sido significativamente positiva. Logré concluir que,

no existe una correlacion estadisticamente significativa entre los elementos.

Medranda et al. (2019) en Ecuador, analizaron el grado de comprension
de los ciudadanos acerca de la transparencia en la informacién de caracter
publico y su conexidn con la participacion de la poblacion, la democracia y el
derecho de poder tener un acceso a la informacion. Aplicano un método légico-
deductivo, descriptivo. De acuerdo con sus hallazgos, el 83,33% de las
provincias tenia un cumplimiento deficiente, mientras que un 8,33% no
proporcionaba ninguna informacion, y solo otro 8,33% cumplia con los
estandares establecidos en la oferta de informacion, en general, la mayoria de
las provincias (91,66%) carecia de acceso garantizado a la informacion esencial
para el ejercicio efectivo de la participacion ciudadana, un derecho fundamental.
Concluyeron que, esto reflejo la vaguedad en la presentacién de informes por
parte de las entidades encargadas de gestionar los recursos, lo que obstaculiza

la contribucion a politicas publicas transparentes.

2.1.2. Nacionales
Contreras (2023) en Truijillo, examind la asociacidon entre la administracion

de un distrito municipal y la involucracion de los ciudadanos en el mismo. Para
ello desarrollé una investigacién con un disefio de correlacidon donde no hubo
participacion de los elementos. La muestra fue seleccionada de manera
probabilistica simple, compuesta por 69 participantes. De acuerdo a sus
hallazgos, tanto la gestion por parte del municipio como la participacion
ciudadana fueron percibidos en su mayoria como regulares por el 55,1% vy el
58% de los trabajadores, respectivamente. Ademas, se encontré una analogia
directa moderada (Rho=0,672) y estadisticamente significativa con un (valor
p<0,05) entre ambos elementos. Concluyé que, se necesita un mayor esfuerzo
por parte de las autoridades municipales para fomentar una administracion mas

efectiva.

Peceros (2022) en Andahuaylas, evalué la existencia administracion
institucional y la involucracion de la poblacion en una entidad municipal. Fue

cuantitativo y basica, empleando un disefio de corte transversal con una
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perspectiva correlacional. De acuerdo a los hallazgos, en cuanto a la
participacion ciudadana un total de 84,80%, consideré6 que es inadecuad,
mientras que solo el 13,9% la percibié como regular, y una proporcion menor de
1,40% la calificé como adecuada. Por otra parte, el valor de Rho = 0,655 con un
valor de p de 0,000, reveld que existe una reciprocidad moderada y positiva entre
loa elementos analizados, con un alto nivel de confianza del 99%. Logré concluir
que, la mejora en la gestion institucional esta vinculada con un incremento en la
participacion ciudadana. A pesar de esto, la mayor parte de los encuestados

percibieron que la intervencion de la ciudadania aun necesita mejoras.

Chumbes (2021) en Huacho, se planteé confirmar la vinculacion existente
entre el manejo municipal y la participacidon de los ciudadanos en la jurisdicciéon
de Barranca. En consecuencia, implementd un estudio cuantitativo con un nivel
de investigacion correlacional, sin manipular los elementos y de corte
transversal. Incorporaron la colaboracién de 67 colaboradores. De acuerdo con
sus hallazgos, se demostré una correlacién caracteristica y de magnitud baja
entre los elementos (0,020, < 0,05; - 0,280). Asimismo, se hallaron relaciones de
poca magnitud con los componentes de instituciones organizadas (0,015, p <
0,05; - 0,280) y presupuesto participativo (0,010, p < 0,05; -0,311), aunque se
evidencié una conexion con la dimensiéon de vigilancia ciudadana (0,375, p 2
0,05). Concluyendo que, una mayor participacién no garantiza necesariamente

una mejor gestion municipal en esta provincia.

Bayona (2020) en Lima, busco demostrar la objetividad de una asociacion
que involucrara la participacion por parte de los ciudadanos y el manejo del
presupuesto participativo en el contexto de la gobernanza efectiva de los
gobiernos locales. Mediante un estudio, correlacional donde no hubo
manipulacion alguna de las variables, ya la vez de corte transversal. Hubo una
intervencién de 50 colaboradores que participan en las distintas fases de
ejecucion y planificacion del presupuesto participativo, distribuidos en distintos
distritos y provincias del pais. Los hallazgos revelaron una correspondencia
moderada (Rho= 0,517) con valor de (p = 0,000) entre los elementos evaluados.
Llegd a la conclusién de que incentiva la intervencion de la poblacion en la
creacion y aplicacion del presupuesto participativo puede llevar a una

gobernanza local mas efectiva.
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Nufiez y Pedroza (2019) en Lima, especificamente en San Martin de
Porres, se plantearon conocer si existe la conexidon entre la responsabilidad
social y lo correspondiente a la participacion ciudadana. Se traté de un disefio
de naturaleza descriptiva y a su vez correlacional. La poblacion objeto
comprendio a 131 ciudadanos residentes en un distrito especifico. Los hallazgos
revelaron que un 92,4% de los participantes considerd que la responsabilidad
social es buena, mientras que el 59% opino lo mismo sobre la participacion
ciudadana. En vinculacion con el componente participacion Opinativa-Asociativa,
la mayoria indico un nivel regular (54,2%), el (33,6%) la calific6 como adecuada,
y el (12,2%) deficiente y no se detectaron discrepancias sustanciales en las
derivaciones de las pruebas bilaterales. Concluyendo que, no se logré evidenciar

una correspondencia los elementos evaluados.

11.2. Bases Tedricas

2.2. Sobre la participacion ciudadana
2.2.1. Teoria de los escalones de Arnstein (1969)

Corresponde con la implicacion activa de los individuos. Un nivel elevado
de compromiso requiere que los ciudadanos mantengan una intromision regular
en la formulacion de politicas, proyectos y programas, contribuyendo de forma
significativa a las elecciones que ejercen un impacto significativo en sus vidas y
contextos locales. Este compromiso puede manifestarse a través de la
participacion en reuniones publicas, votacion, presentacion de propuestas y
otras formas de involucramiento directo en la toma de decisiones

gubernamentales (Soria y Ojeda, 2020).

2.2.2. Teoria de la democracia participativa de Joshua Cohen y Joel Rogers
(1995).

Yace en la idea de que el modelo clasico de liberalismo representativa, en
el cual los ciudadanos seleccionan a sus delegados y estos toman decisiones en
su nombre, necesita ser enriquecido mediante una mayor implicacion directa de
la poblacién en cuestiones politicas. Esta teoria aboga por una intromisién
continua de las comunidades. Dan prioridad en su analisis a las grandes

asociaciones, como los sindicatos y las federaciones, que representan amplios
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sectores sociales y movilizan estructuras y recursos que van mas alla de la

dimension local (Guedes, 2021).

2.3. Sobre la calidad en la prestaciéon de servicios publicos
2.3.1. Teoria de la eficiencia de Parasuraman, Zeithaml y Berry et al. (1988).

Se refiere a la competencia de las instituciones gubernamentales para
suministrar servicios publicos de manera eficaz y utilizando los recursos
disponibles. Dentro de este marco, la eficiencia conlleva la minimizacién del
desperdicio de recursos y la garantia de que los servicios se proporcionen de
manera puntual y conforme a los estandares de calidad preestablecidos. La
eficiencia resulta imprescindible para alcanzar una gestion publica eficaz, y
simultdneamente asegurar un empleo responsable de los medios

gubernamentales (Causado et al., 2019).

2.3.2. Teoria de la Calidad Total (TQM) de Deming, Juran, Feigenbaum y
Crosby.

La calidad no es un fendmeno independiente al tratar con la gestion. Tiene
que ser una parte integral de todas las acciones y procesos de una entidad, ya
sea publica o privada, en su totalidad. La gestion de todos los procesos y
sistemas en el sector publico es el dominio de la calidad total (TQM). El enfoque
esta en la anticipacion y resolucion de problemas, en lugar de en la gestion de

errores (Torres, 2020).

Un punto que debe considerarse es que las teorias que se han revisado
no deben entenderse de manera aislada, sino como enfoques integradores que
permiten un analisis mas profundo de la vinculacion entre la participacion
ciudadana y la calidad de la prestacion de servicios publicos, que es el enfoque

de la investigacion en cuestion.

Por un lado, la teoria de Arnstein y la de Cohen y Rogers subrayan el
hecho de que la participacién ciudadana se vuelve mas valiosa cuando los
ciudadanos van mas alla de la etapa archivable y receptiva de informacion, y
empiezan a asistir activamente a la administracion publica a través de marcos
organizados como los consejos vecinales, y en el caso de Peru a través de las
juntas vecinales. Esta implicacion activa sirve para fortalecer la legitimidad
democratica y crear procesos mas deliberativos y co-responsables.
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Por otra parte, desafiar los pensamientos de los tedricos Parasuraman,
Zeithaml y Berry junto con la Teoria de la Gestidon de Calidad Total ha hecho
posible comprender cdmo se pueden evaluar y perfeccionar los servicios
publicos de acuerdo con los principios de eficiencia, puntualidad, adecuacion y

mejora continua, teniendo al individuo como el punto focal del analisis.

De manera acumulativa, estas teorias tienen un mayor poder explicativo
atractivo respecto al hecho de que formas de participacién ciudadana mas
organizadas y vigilantes, como la que practican las Juntas Vecinales de
Chorrillos, pueden producir una mayor configuracion de control social directo y
retroalimentacion institucional en relacion con los servicios municipales

enmarcados positivamente.

11.3. Marco Conceptual

2.3.1. Participacion Ciudadana.

Se refiere al intento de motivar la participacién y significativa de una
variedad de partes interesadas, abarcando tanto al estado como a los civiles,
para participar activamente en actividades de interés y preocupacion publica.
Esto se logra mediante el establecimiento y la gestibn de mecanismos y
plataformas apropiadas por parte de la entidad reguladora correspondiente
(Medina, 2022).

Implica comprometerse activamente en cuestiones que son significativas
para la sociedad. Dentro de este marco, la puesta en practica de los ciudadanos,
tanto a nivel individual o colectivo, representa el vehiculo para el ejercicio del
poder, permitiendo influir o formar parte del proceso donde las decisiones
publicas son tomadas. Este implica que las comunidades tengan un rol necesario

en la definicion del destino de su comunidad (Franciskovic et al., 2020).

Las interacciones entre el Estado, la sociedad y los individuos adquieren
relevancia con el surgimiento del Estado contemporaneo, particularmente con el
Estado de tipo democratico. Desde el principio, dos enfoques organizaron estas
dinamicas: la participacion activa en el ejercicio del poder y el modelo basado en
representantes. Se abrid el debate entre democracia directa y democracia

representativa, y esta ultima prevalecié sobre la primera. La idea de reunir a
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grandes multitudes en ciudades densamente pobladas para tomar decisiones

directas sobre asuntos publicos resultaba inviable (Ramos, 2021).
2.3.1.1. Tipos de participacioén ciudadana

De acuerdo con Zarazua (2019) se expresan de la manera siguiente:

- Participacion Social: es la implicacion de los ciudadanos en
organizaciones y asociaciones de la sociedad civil cuyo objetivo es resolver
problemas sociales, como la igualdad de género, la proteccion del
medioambiente y la ayuda a comunidades desfavorecidas.

- Participacion Politica: hace referencia a incorporacion de la
ciudadania en procesos politicos y gubernamentales, como elecciones,
votaciones, campafas politicas, manifestaciones y protestas. Este tipo de
participacion pretende influir ante el proceso donde las decisiones politicas son
tomadas y en la eleccion de representantes.

- Participacion Comunitaria: contempla la intromision de las
comunidades. Esto puede incluir la colaboracion en planes de desarrollo, la
asistencia a reuniones vecinales y la contribucion a la mejora de servicios
locales, como la educacién y la atencion médica.

- Participacion Ciudadana: contempla todas las convenciones en
que los ciudadanos se implican en asuntos publicos, ya sea a nivel social,
politico, comunitario o en otros contextos. Incluye la participacion con
organizaciones no lucrativo en el uso de redes sociales para comunicar
opiniones y preocupaciones, sobre todo en las comunicaciones a través de redes

sociales.

2.3.1.2. Participacion ciudadana en la gestion local

Como respuesta a las crecientes demandas del ciudadano y los
parametros gubernamentales, las administraciones locales vienen
implementando politicas de participacion ciudadana que promueven una gestion
mas transparente, inclusiva y corresponsable. Estas practicas se fundamentan
en el principio de co-construccion, donde los ciudadanos no son meros
receptores de servicios, sino actores activos en la toma de decisiones publicas

de su jurisdiccion (Maldonado, 2020).
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En este contexto, las Juntas Vecinales tienen una funcioén estratégica ya
que representan la forma de organizacion ciudadana mas inmediata y
estructurada a nivel local. Desde este nivel, los residentes articulan sus
demandas, supervisan y monitorean el municipio, y ayudan en el
perfeccionamiento de los servicios publicos. Su participacién no solo fortalece el
tejido social y el control ciudadano, sino que también consolida el capital de
confianza entre la comunidad y las autoridades locales. En distritos como
Chorrillos, donde operan activamente 58 Juntas Vecinales al ano 2024, este
enfoque resulta esencial para avanzar hacia una gobernanza local mas efectiva,
donde la participacion comunitaria organizada se articule con la calidad de los

servicios publicos.
2.3.1.3. La participacion informativa

Se refiere a agilizar los tramites del Estado en lo que se refiere a rendir
cuentas a los ciudadanos y también en el medio de comunicacion que hay con
ellos. Esto consiste en brindar informacién gubernamental que permitan a los
ciudadanos entender de manera mas profunda o claro los procesos de gestion
publica y los instrumentos de control. Esta participacion se sustenta de la
transparencia y presupone canales legitimos de control de la misma para
asegurar su calidad y excluir influencias y conflictos de intereses por parte de los
funcionarios publicos en los mecanismos de participacion electronica (Cabrera,
2021).

2.3.1.4. Niveles de participacion ciudadana

En Ila informacién: Cuenta con contenidos presupuestarios,
reglamentarios, propuesta de gobierno, estrategias de gobierno, gestiones del
gobierno, considerado como condicion previa para entrar en otros niveles u
oferta (Fuentes, 2020).

En la consulta: Busca activamente la participacién de la comunidad y
recopila opiniones, sugerencias y puntos de vista publicos de temas especificos
de la gestion publica. Esta interaccion puede llevar a la ejecucion de encuestas,
reuniones, audiencias publicas u otras formas de participacién publica, a través
de la plataforma online donde los ciudadanos puedan plasmar sus ideas y

preocupaciones (Sanhueza et al., 2020).
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En la decision: Sostiene que la perspectiva y las recomendaciones de la
ciudadania ejercen una influencia significativa en el proceso de toma de

decisiones de los funcionarios (Tovar, 2019).

En el control: Implica una supervision activa de las acciones
gubernamentales por parte de la ciudadania. Los habitantes tienen un papel
activo en el monitoreo de la ejecucidn de politicas y proyectos gubernamentales

para garantizar que se cumplan de manera efectiva (Sanhueza et al., 2020).

En la ejecucion: Los individuos tienen la capacidad de participar de
manera directa en la ejecucion de proyectos o programas gubernamentales. Es
posible que participen en la implementacion de actividades particulares, lo cual
puede implicar la provisidon de servicios gubernamentales o la concepcidon de

proyectos de desarrollo comunitario (Mufidz, 2021).

2.3.1.5. Dimensiones de la participacion ciudadana

Mogollon (2023) da a conocer las siguientes:

Compromiso: Esto implica que los ciudadanos muestran disposiciéon para
participar y mantenerse de forma activa en el proceso de toma de decisiones,
contribuir con ideas, participar en proyectos y colaborar con otros integrantes de

la comunidad.

Vigilancia: se trata de la capacidad para observar y controlar las acciones
y politicas de los gobiernos y las instituciones publicas. Eso significa estar alerta

a posibles irregularidades, abusos de poder, o peculado.

Fiscalizacién: Enfocandose en la estimacion de la implementacion
gubernamental y el esfuerzo de rendir cuentas. Se entiende como revisar y
analizar, a partir de una critica, los informes de rendiciéon de cuentas de los
responsables publicos y las instituciones, junto con verificar las leyes y normas

aplicables.

2.3.1.6. Juntas Vecinales como actores de participacion ciudadana en el
ambito local

Las Juntas Vecinales son organizaciones comunitarias formadas por los
habitantes de un determinado barrio o zona urbana cuyo propésito principal es

fomentar la intromision en la gestidn local.
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En el caso peruano, estas Juntas hacen que la democracia participativa
avance al permitir que la ciudadania intervenga en la decision de la elaboracion
politica y en la supervision de los servicios de nivel municipal. Muchas ademas
juegan un papel clave en la supervision y el control social de los recursos que se
gastan en la prestacion de servicios como la seguridad, limpieza, el nivel basico
de la ciudad, entre otros. Su participacion refuerza la cohesién entre los
ciudadanos de la comunidad y la administracién municipal, estableciendo flujos
de informacion en ambas direcciones, que favorecen a la calidad de la

administracion publica (Mendoza Flores, 2021).

Asi, los consejos de barrio en Peru existen como entidades organizativas
para la coordinacion y supervision de actividades y servicios. Estos servicios
tienen un impacto directo en las poblaciones locales, como la preservacion y la
provision de instalaciones construidas y los servicios de utilidades publicas. Por
lo tanto, las juntas sirven como vigilantes y auditores de la calidad de los servicios
prestados por los municipios y las otras autoridades locales. Su papel es mas
complejo que el de mera representacion civil; son, de hecho, socios estratégicos
del gobierno local en los esfuerzos continuos por mejorar la calidad de los
servicios publicos, como lo demuestra su fuerte orientacion comunitaria y
disposicion a servir al bien publico. Su proximidad a los residentes, junto con su
capacidad para organizar reuniones y espacios deliberativos, permite a los
consejos de barrio servir como importantes informantes locales, o que permite
a los encargados municipales adaptar parametros y servicios a los

requerimientos particulares de la comunidad (Mendoza Flores, 2021).

De esta manera, las juntas locales se convierten en actores cruciales en
el avance de la gobernanza local, la transparencia en la gobernanza local, la
administracién publica, el ejercicio activo de la ciudadania y el ejercicio activo de
la ciudadania a nivel local por parte de la administracion publica. Su
reconocimiento y funcionamiento derivan y estan apoyados por el actual marco

legal municipal, que es el objeto de las siguientes partes de esta investigacion.

Con respecto a la gestidon localizada, el control y el monitoreo ciudadano
en la prestacion de servicios publicos también implica, y aqui el papel de las
Juntas Vecinales es fundamental. También van mas alld de afirmar las
demandas locales, monitoreando el cumplimiento de la entrega de servicios, la
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rendicion de cuentas e incluso gestionando proyectos comunitarios relacionados
con la seguridad, el entorno urbano y la infraestructura basica. Su participacion
mejora la calidad de vida de los territorios y fortalece los lazos entre los
ciudadanos y el municipio. Por esa razén, las Juntas Vecinales fortalecen la
democracia y al mismo tiempo se convierten en socios operativos de los
municipios para ofrecer un manejo publico que sea mas receptivo, transparente

y cercana a las realidades locales (Quecafio y Dominguez, 2024).

2.3.2. La calidad en la prestacion de los servicios publicos

Concierne a la evaluacién sostenida de la satisfaccion publica y la calidad
de los bienes entregados por los 6rganos del estado y otras organizaciones
publicas. Involucra multiples aspectos, tales como la optimizacion en la
utilizacion de recursos, la pronta disponibilidad de los servicios, el acatamiento
de regulaciones y la salvaguarda de la confidencialidad. Una calidad superior en
los servicios publicos se manifiesta en una experiencia positiva para los
ciudadanos, promoviendo la confianza en las entidades gubernamentales y

realzando la calidad de vida de la poblacion en su totalidad ; Ochoa et al., 2022).

La excelencia de un producto o servicio se compone de todas las
caracteristicas y cualidades que lo integran y le confieren su valia. La evaluacién
de la calidad en productos puede ser relativamente directa, pero cuando se
aborda la calidad en servicios, es presentada mas compleja motivado a las
caracteristicas vinculadas con su intangibilidad, su conexion inseparable con la
experiencia del cliente, su variabilidad y su limitada durabilidad en el tiempo
(Canelo, 2019).

2.3.2.1. Gestion de gobierno local

Se trata de todas las decisiones, politicas y actividades que una alcaldia,
COMO un Municipio 0 una comuna, realiza para cuidar y atender las cosas que la
gente de su area necesita. Esto incluye pensar, poner en marcha y seguir de
cerca las iniciativas que estan ligadas a servicios publicos, obras, y mas, con la
meta de que quienes viven ahi tengan una mejor calidad de vida (Calle y
Costales, 2021).
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2.3.2.2. Los servicios publicos

Son actividades o funciones que el gobierno o las autoridades
gubernamentales brindan a la localidad para poder satisfacer las demandas e
insuficiencias basicas y proporcionar beneficios esenciales para la sociedad en

general (Gaviria y Delgado, 2020).

En su concepcion inicial, se describian como cualquier actividad o
prestacion efectuada por la administracion publica, ya sea de forma directa o
mediada, con el objetivo de satisfacer demandas colectivas particulares, y
asegurando esta actividad o prestacién a través de la autoridad otorgada por el

poder de regulacion (Castro y Matés, 2020).

2.3.2.3. Tipos de servicios publicos

De acuerdo con Lépez et al. (2021), se pueden categorizar de la siguiente

manera:

- Servicios esenciales: incluyen salud, agua potable, sistemas de
drenaje y alcantarillado, infraestructura vial como calles y aceras, asi como
alumbrado publico.

- Servicios esenciales complementarios: engloban el transporte
publico, la planeacién urbana, la recoleccién de residuos, la educacion, y la
gestidon de cementerios, entre otros.

- Proteccion comunitaria: abarca la atencién médica, asistencia social,
medidas de proteccion ambiental, prevencion de desastres y comunicacion
social.

- Bienestar social: se refiere a la administracién de areas verdes, asi
como la preservacion y promocion del patrimonio cultural.

- Estimulo a la actividad econémica: comprende servicios relacionados

con la agricultura, la industria y los sectores de servicios.

Lopez et al. (2021) también hacen hincapié en que los servicios publicos
presentan particularidades notables, estas caracteristicas incluyen aspectos

como:
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- Continuidad: Estos servicios deben estar disponibles cada vez que se
requieran. La continuidad puede ser absoluta cuando no se permite la

interrupcion del servicio o relativa cuando se presta en momentos especificos.

- Regularidad: Los servicios deben prestarse de acuerdo con las normas

y reglas establecidas previamente.

- Uniformidad: Todos los usuarios deben recibir un trato igualitario, en

linea con el principio de igualdad constitucional.

- Generalidad: Los servicios publicos tienen como finalidad atender
demandas que son compartidas por la sociedad en su conjunto y deben estar

disponibles para todos los ciudadanos.

- Obligatoriedad: Quienes asumen la responsabilidad de un servicio
publico deben proporcionarlo de manera obligatoria y los usuarios tienen

derecho a exigirlo.

2.3.2.5. Buena atencion en la calidad de los servicios publicos.

Es un deber establecido y representa una responsabilidad ineludible de
cualquier entidad gubernamental. Esto se debe a que estas instituciones
disponen de recursos financieros, presupuestos y fondos provenientes de
regalias, con el objetivo de gestionarlos de forma que se puedan satisfacer las
demandas de los ciudadanos que conforman una poblacién determinada,
permitiéndoles acceder a igualdad de oportunidades y promoviendo un enfoque

gubernamental transparente y participativo (Ruiz, 2020).

2.3.2.5. Dimensiones de la calidad del servicio publico

Aguilera (2021) con base a base al modelo Servqual da a conocer las

siguientes:

Eficiencia: Hace alusion a la habilidad de la entidad o proveedor del servicio
publico para emplear los recursos disponibles de forma eficaz y econdmicamente
viable. Implica que el servicio se preste de la manera mas rapida y rentable

posible, evitando desperdicios de tiempo, dinero o recursos humanos.
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Disponibilidad del servicio: Establece una conexion con la facilidad de acceso
que tienen los usuarios al servicio. Un buen servicio publico debe estar disponible
cuando se necesita y ser facil de usar, sin interrupciones que lo dificulten.
Cumplimiento: La competencia del servicio se refiere a la habilidad y capacidad
del servicio para satisfacer las expectativas y demandas del usuario, asi como el
cumplimiento de las reglas y los estandares establecidos.

Sensibilidad: Se relaciona con la capacidad de los proveedores del servicio para
alcanzar y atender, de forma comprensiva, las demandas y las inquietudes de
los usuarios, lo cual es fundamental para garantizar una experiencia
satisfactoria.

Compensacion: Cuando surge un problema, la entidad debe ofrecer una
solucién adecuada, que puede implicar la sustitucion de un producto defectuoso
o la correccion de un error administrativo.

Infraestructura: Se refiere a la calidad, adecuacién, y comodidad de las
instalaciones fisicas y recursos materiales proporcionados por la municipalidad
para la prestacion de sus servicios. Esta dimensién evalua aspectos tales como
la modernidad, mantenimiento, y disefio de los espacios fisicos, asi como la
disponibilidad y accesibilidad de recursos y facilidades que impactan

directamente la experiencia del usuario.

I1.4. Marco Normativo

Las Municipalidades, en absoluto acuerdo con la Contraloria General de
la Republica (CGR), deben cumplir tanto con las regulaciones legales que
supervisan las operaciones. De acuerdo con Chumbes (2021) estas normativas

incluyen:

- La Constitucion Politica del Peru.
- LalLey N° 27972 (Ley Organica de Municipalidades) y sus modificatorias.

- LaLey N° 27783 que establece las Bases de la Descentralizacion

2.4.1. Ley Organica de Municipalidades (Ley N° 27972)

Esta legislacion establecié un marco normativo integral para las funciones
de los gobiernos locales en el Peru. En virtud de esta ley, las municipalidades
obtuvieron la facultad de impulsar el desarrollo a nivel regional y administrar de

manera independiente los asuntos de la comunidad (Vasquez, 2021).
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La Ley N° 27972 establece que las autoridades locales son instituciones
fundamentales dentro del orden territorial del pais, y son aquellas instituciones a
las que configuran vias para medios directos a la intervencion ciudadana en las
tematicas de interés comun. La planificacién territorial a nivel local esta define
como un proceso participativo y cooperativo en el que municipalidades proceden
de manera participativa y cooperativa trabajando de la mano de municipalidades
con clara implementacion de principios como la constante incidencia de los
ciudadanos y compromiso al manejo de los medios. La entidad administrativa de
los Municipios fundamentada en principios de observancia a la normativa,

transparencia y eficacia, contenidos en las normas vigentes (Hernandez, 2019).

2.4.1.1. Participacion Vecinal

Examinando la regulacion de la participacion ciudadana a nivel local
contenida en la presente Ley, el articulo 112 prescribe que las municipalidades
tienen la obligacion de estimular la intervencion de la comunidad en la
elaboracion, discusién y concertacion de los planes de desarrollo, de los
presupuestos y de la gestién administrativa, estableciendo al mismo tiempo el
deber de asegurar que los vecinos reciban la informacion necesaria, entendiendo
que el acceso a datos pertinentes es condicion inexcusable para que la

participacion se considere efectiva.

2.4.1.2. Ejercicio del derecho de participacion

A este respecto, el articulo 113 del mismo ordenamiento juridico describe
las modalidades mediante las cuales los ciudadanos ejercen efectivamente su
derecho de participacion, a saber: el cabildo abierto, la iniciativa normativa, el
derecho de acceso a la informacién, y, en especial, la implicacion mediante

Juntas Vecinales, comités y asociaciones de caracter distrital.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, la ley establece un marco integral
que otorga a los gobiernos locales el derecho a fomentar el desenvolvimiento
comunal y gestionar los asuntos publicos con un alto nivel de autonomia. Este
marco reconoce que la intromisién publica es un elemento clave del manejo
publico, hasta el punto de exigir que los municipios promuevan la participacion
de los residentes en la toma de decisiones sobre el desarrollo local y la

prestacion de servicios.
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En este sentido, los articulos 112 y 113 de la mencionada Ley elaboran
sobre el derecho de ciudadania participativa y los instrumentos formales a través
de los cuales los ciudadanos pueden ejercerlo, como las reuniones municipales
abiertas, la iniciativa ciudadana, el acceso a la informacion y la intervencién por
medio de organizaciones vecinales. Estas disposiciones fortalecen
enormemente el marco legal que fundamenta y hace legal la integracion del
involucramiento ciudadano en el proceso administrativo local. Esto permite a los
ciudadanos ir mas alla de la recepcion pasiva de servicios hacia la supervision

activa y la mejora de los servicios.

Desde esta perspectiva legal, el presente estudio reconoce la intervencion
de los ciudadanos como un derecho que tiene respaldo normativo, y cuya
expresion concreta en el nivel local sera desarrollada a continuacion a través del
analisis del articulo 116, que regula especificamente a las Juntas Vecinales

Comunales.

2.4.1.3. Juntas Vecinales Comunales

Ahora bien, desde el marco normativo peruano, el articulo 116 de la Ley
N° 27972 — Ley Organica de Municipalidades reconoce a las Juntas Vecinales
Comunales como instancias de participacidn ciudadana conformadas por
vecinos de una jurisdiccion territorial especifica. Su funcién principal es colaborar
con los gobiernos locales en el perfeccionamiento de los servicios publicos,
ejercer la vigilancia ciudadana (como por ejemplo la supervision del
desenvolvimiento de labores de construccién y del cumplimiento de las normas
municipales), proponer acciones de desarrollo y participar en la priorizacion de
intervenciones municipales. Estas Juntas actuan como aliadas estratégicas de
las municipalidades, facilitando el dialogo directo entre los vecinos organizados
y las autoridades locales, y promoviendo una gestion mas democratica, cercana,

efectiva y eficiente.

Asi, en el caso del distrito Chorrillos, la Municipalidad ha promovido
activamente la conformacion de Juntas Vecinales en diversas zonas del territorio
como parte de su politica de participacion ciudadana, registrandose un total de
58 juntas vecinales activas durante el periodo de estudio (2024). De esta

manera, estas organizaciones vecinales desempefian un rol importante en la
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canalizacion de las demandas barriales y la fiscalizacion del cumplimiento de los
servicios municipales, con el objetivo de contribuir a que dichos servicios se

brinden con mayor calidad a la ciudadania.

2.4.1.4. Municipalidades en el Peru

Bajo la legislacion actual, los municipios en Peru se clasifican como
entidades que estan fuera del gobierno central. Su area de influencia abarca el
espacio territorial local donde tienen un papel central como intermediarios de la
participacion comunitaria y promotores locales. Una de las principales
responsabilidades del gobierno local es la regulacion, organizacién y en algunos
casos la administracion de la provision de servicios publicos locales. Del mismo
modo, estan a cargo del desarrollo constructivo de los centros de crecimiento
urbanos y rurales, asi como de la implementacién de proyectos de infraestructura
basados en la comunidad disefiados para satisfacer las crecientes necesidades
de la poblacién (Chumbes, 2021).

Las municipalidades peruanas son las responsables de realizar la gestion
publica local, asi como la administracion y el suministro de servicios basicos a la
poblacién que son la seguridad, el aseo, la infraestructura y la salud. En el marco
de la gestidn local, las juntas vecinales tienen un rol muy importante. Estas son
organizaciones de la ciudadania que han sido constituidas por los pobladores de
un determinado territorio y su funcion principal es proporcionar la movilizacién
ciudadana a la toma de decisiones en relacion con la gestion publica. Las Juntas
Vecinales son un tipo de organizacion que ayuda a comunicar a los pobladores
y a los trabajadores de la municipalidad. Ellos hacen que la gente diga de una
manera facil y sencilla lo que quiere y necesita de su barrio. EI monitoreo
ciudadano de la gestion municipal opera como un mecanismo de garantia de que
la calidad de los servicios publicos se mantiene en niveles éptimos y responde a
las expectativas legitimas de la poblaciéon. En virtud de este monitoreo, los
usuarios se convierten en agentes activos cuyos juicios sobre la adecuaciéon y
eficiencia de los servicios son, a la vez, insumos y limites a la accién
administrativa. Esta vigilancia reclamante fortalece la democracia participativa,
al ofrecer a los habitantes la capacidad de intervenir, evaluar y debatir sobre
problemas que afectan tanto su calidad de vida como la sostenibilidad del

entorno comunal.
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2.4.2. Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado (Ley N° 27658)

Quizas el mayor desafio al simplificar las leyes en el caso de Peru es la
expresion legal espaiola y los casos dispares de burocracia y leyes legisladas.
Claramente en Peru hay una vision muy moderna y pragmatica del papel de la
ley y del sistema legal. Una de las bases que se puede apreciar en Peru es el

papel del ciudadano en la gestion del Estado.

Por lo tanto, dentro del contexto de esta investigacion, la ley mencionada
es necesaria, ya que apoya legalmente las dos variables principales. Estas son
la intromisién de los ciudadanos por medio de Consejos Vecinales y la calidad
en la prestacion de servicios publicos, al proponer estandares de eficiencia,
responsabilidad, orientacion al usuario del servicio y capacidad de respuesta.
Posteriormente, se desarrollan los articulos mas relevantes que contribuyen a

esta tesis.

2.4.2.1. Finalidad del proceso de modernizacién de la gestion del Estado

De acuerdo al articulo 4 de la presente Ley, el proceso de modernizacién
busca principalmente mejorar la eficiencia del funcionamiento del Estado para
garantizar una atencion mas efectiva a los ciudadanos, al mismo tiempo que
optimiza el uso de los medios publicos (Plataforma digital unica del Estado
Peruano, 2018)

El proposito es lograr un Estado que:

e Esté orientado hacia el servicio a la poblacion.

e Facilite una participacion activa de los ciudadanos a través de canales
eficaces.

e Promueva la politica, econdmica y administrativa.

¢ Mantenga una gestion transparente y abierta.

e Cuente con servidores publicos competentes y con remuneraciones
adecuadas.

e Mantenga un equilibrio fiscal en sus finanzas publicas.
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2.4.2.2. Principales acciones

Como lo establece el articulo 5 de la Ley en referencia, el proceso que se

utiliza para la modernizacion de la gestion publica se basa en las siguientes

acciones clave:

a)

b)

d)

f)

Mejorar la calidad de las intervenciones publicas, especialmente orientada
a cerrar brechas.

Creacion de una perspectiva comun y estrategias a largo plazo en
cooperacion con la sociedad civil y las fuerzas politicas a través de
procesos de consenso.

Fortalecimiento de la descentralizacion a través de la autonomia de los
gobiernos a nivel local y regional y la progresiva transferencia de
responsabilidades.

Fomento de la valorizacion de la funcidon publica, destacando la
importancia de la ética en el servicio, la especializacion y el acatamiento
del Estado de Derecho.

Establecimiento de la evaluacion de la gestion centrada en los resultados
como una practica institucionalizada, utilizando tecnologias modernas,
planificacion estratégica, rendicion de cuentas publica y regular, asi como
la promocion de la transparencia para permitir la supervision de las
acciones estatales.

Medida que dicta la norma de las relaciones entre distintos sectores del
Estado.

Mejora y promocion de la excelencia en las normativas en el area de

responsabilidad de la presidencia del consejo de ministros.

El gobierno esta decidido a modernizarse para hacer las cosas mejor.

Busca tener una administracion mas agil, que realmente ponga al ciudadano en

el centro, aprovechando tecnologias y métodos nuevos. Suena bonito, ¢no?

Pero lo mas importante es que exige a todos, de arriba a abajo, que actuen y lo

hagan en serio. Fijate que lo que lo obliga también es la idea de la transparencia:

si el vecino puede mirar lo que el Estado esta haciendo, puede preguntar,

reclamar o incluso aplaudir cuando hay un buen trabajo. En Chorrillos, desde

que se puso en marcha la nueva ley, cualquier persona con un celular, una laptop

o de forma presencial puede pedir la informacién que quiera, y debe recibirla al
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toque. En teoria, asi el ciudadano puede seguir de cerca si el agua llega de
buena calidad, si la basura se recoge a tiempo o si la seguridad funciona. Al
mismo tiempo, esta transparencia impulsa a que el vecino y el funcionario no se
miren como rivales, sino como dos partes de un mismo equipo que tiene que

lograr lo mejor para el barrio.

2.4.2.3. Fomento de la Democracia Participativa

El Estado debe hacer tres cosas para que la democracia participativa
funcione: primero, poner la plata donde se necesita, segundo, crear reglas que
de verdad dejen a la gente meterse en el rollo del gobierno, y tercero, fijarse en
que hay diferentes formas de hablar y ser escuchados, sea yendo a una
asamblea, tocando una encuesta en una aplicacion, o publicando ideas en redes.
Asi la voz de cada uno cuenta, sea que hable en el barrio, en el foro o0 en su
celular. Solamente asi, se logra que la democracia no sea un papel bonito, sino
algo que se hace entrenando a todos a leer y discutir cada dia un poco, no solo

el dia de voto (Plataforma digital unica del Estado Peruano, 2018).

La modernizacion de la gestion publica hoy en dia se mueve al ritmo de la
democracia participativa. Eso quiere decir que una de las reglas de juego mas
importantes es que la gente participe de verdad. Para que eso funcione, hay que
armar espacios donde las personas puedan meterse en cosas muy practicas,
como decidir como se reparte el dinero, seguir de cerca la gestion publica, o
ayudar a que las politicas que se crean se apliquen bien. En Chorrillos, tenemos
a las Juntas Vecinales como el motor de todo esto. Ellas se organizan, convocan
a la gente del barrio y hacen que todos puedan opinar, asi podemos decidir
juntos qué servicios o proyectos tenemos que poner a la cabeza. Cuando las
personas se involucran, la democracia se hace mas fuerte y, al mismo tiempo,
los servicios que el Estado nos ofrece se ponen en sintonia con lo que de verdad
necesitamos, porque los que somos de la comunidad sabemos, al final, que lo

justo es que las politicas se creen desde adentro.

2.4.2.4. Participacion ciudadana en la gestion estatal

De acuerdo con el articulo 9 de la Ley en referencia, los residentes poseen
el derecho a participar o involucrarse en los procesos de formulacion de

presupuestos, supervision, ejecucion y supervision de la administracién publica.
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Estos mecanismos estan sujetos a la regulacién de la Ley N° 28056, también
denominada Ley Marco del Presupuesto Participativo (Plataforma digital Unica
del Estado Peruano, 2018).

2.4.2.5. Derechos y responsabilidades de los ciudadanos

Ahora bien, su articulo 10 sefala que los ciudadanos, en sus relaciones
con las instituciones estatales, gozan de los derechos y asumen las
responsabilidades establecidas en la Ley N° 27444, denominada la Nueva Ley
del Procedimiento Administrativo General. Ademas, estos derechos se
complementan con otros garantizados por la misma ley (Plataforma digital Unica
del Estado Peruano, 2018).

2.4.2.6. Deberes de los funcionarios publicos

Finalmente, el articulo 11 de la presente Ley, los empleados y funcionarios
del Estado tienen deberes fundamentales que deben cumplir, ademas de
aquellos establecidos en otras regulaciones. Estas responsabilidades engloban
dar prioridad al cumplimiento de las necesidades de los ciudadanos mientras
desempefan sus roles, proporcionar servicios de manera imparcial, en el
momento adecuado, de manera confiable y a un costo razonable, ofrecer
informacion solicitada de forma oportuna y aceptar una supervision constante
por parte de los ciudadanos, tanto en lo que respecta a sus actividades en el
sector publico como a sus asuntos personales y propiedades (Plataforma digital

unica del Estado Peruano, 2018).

En resumen, estos articulos de la Ley N° 27658 ofrecen un respaldo
normativo integral a la presente investigacion, debido a que establecen principios
que refuerzan tanto la intromisién ciudadana como el mejoramiento continuo de
los servicios publicos. Ademas, en el contexto del distrito de Chorrillos, estas
disposiciones normativas permiten interpretar que las juntas vecinales, al ejercer
vigilancia, canalizar demandas y participar en la toma de decisiones, se alinean
con el modelo de gestion publica moderno, transparente y centrada en resultados
que la referida Ley fomenta.
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2.4.3. Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la
Gestion Publica (Decreto Supremo N° 123-2018-PCM)

Este decreto da las pautas que hay que seguir para poner en marcha la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, tal como dice la Ley
N° 27658, que habla de la modernizacion del Estado. El objetivo principal es que
todas las entidades del gobierno brinden servicios publicos mas eficientes, de
mejor calidad y mas accesibles. Para lograrlo, se busca simplificar tramites,
meter tecnologia de la informacion en todas partes y poner siempre al ciudadano
como la prioridad de cualquier accién estatal (Plataforma Digital Unica del Estado
Peruano, 2018).

2.4.3.1. Calidad de los bienes y servicios

El articulo 8 del presente decreto impone a todos los organismos de la
administracién publica la responsabilidad de detectar y suprimir las barreras
burocraticas existentes, asi como de fijar criterios uniformes de calidad en la
prestacion de los bienes y servicios publicos. Las mencionadas obligaciones
deberan ser observadas en cada fase del ciclo del servicio, desde su fase de
disefio hasta la atencion final al usuario, dando preferencia a los siguientes
principios: oportunidad, claridad, facilidad de acceso y pertinencia en la

informacion y en los tramites que se requieren del ciudadano.

En el contexto de las administraciones subnacionales, y de modo
particular en el Gobierno Local de Chorrillos, la puesta en ejecucion de la
presente norma produce efectos inmediatos sobre la percepciéon de la
ciudadania respecto de la calidad objetiva de los servicios publicos municipales,
tales como la seguridad ciudadana, la recoleccion y el barrido de residuos, el
mantenimiento de las areas urbanas y la atencion de los tramites administrativos.
La norma materializa procedimientos que se distinguen por su agilidad, su
accesibilidad y, sobre todo, por su enfoque sistematico dirigido a la persona que

se beneficia finalmente de la intervencién administrativa.

Adicionalmente, el presente decreto asiente que el ajuste del nivel de
excelencia de los servicios publicos excede la mera esfera técnica o de gestion,
imponiendo, asimismo, la oportuna identificaciéon y valoracién de las demandas

ciudadanas. Este mecanismo establece, a su vez, un sistema de
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retroalimentacion ciclica y eficiente que previene la burocratizacion propicia la
reactividad institucional y favorece la autorregulacién municipal en la entrega de
prestaciones, consolidando un anclaje mas estrecho entre las politicas publicas

y la vida cotidiana del cuerpo social.

2.4.3.2. Proceso de modernizacion de la gestion publica

El articulo 4 menciona que la modernizacion de la gestion publica implica
la ejecucion de diversos planes y estrategias que apuntan a mejorar las
funciones y servicios que el Estado otorga. Sus metas se alcanzan cuando las
intervenciones del Estado, ya sean bienes, servicios o regulaciones, responden
de manera efectiva y eficaz a las demandas y expectativas de los ciudadanos,
aportando en realidades tangibles en el bienestar colectivo (Plataforma digital

unica del Estado Peruano, 2018).

Este articulo establece que este proceso de modernizacion también
deberia buscar captar las expectativas de los ciudadanos, aplicar estandares de
calidad definidos por los ministerios competentes y utilizar la tecnologia
necesaria para evaluar, modificar y comunicar los servicios de manera
transparente. Ello refuerza el vinculo entre el derecho a participar y el derecho a
recibir un servicio de calidad, articulando directamente con las dos variables

centrales de esta investigacion.

Ademas, el mencionado articulo sostiene que el proceso de
modernizacion se articula en torno a la creacion de valor publico, definido como
el conjunto de condiciones en que las intervenciones estatales, ya sea a través
de bienes, servicios 0 marcos regulatorios responden de modo pertinente a las
necesidades expresadas por la ciudadania, resultando en beneficios sociales
tangibles. De tal manera, la maxima que subyace a la modernizacion es la
maximizacion de los réditos sociales, la performance social, en paralelo a la
economia del gasto, al adjudicar las asignaciones mediante el estimulo del uso
racional de los recursos publicos y, por ende, la elevacidon continua de la gestion

de las instituciones estatales.
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2.4 4. Politica Nacional de Modernizaciéon de la Gestion Publica al 2030
(D.S. N° 103-2022-PCM)

La problematica que senala esta politica nacional esta relacionado a que
la gestion publica del Estado en sus bienes, servicios y regulaciones, no se
alinean con las demandas y expectativas del publico, 0 que generan un precio
publico negativo, constituyendo una creacidon de valor negativa para los
ciudadanos. Para mitigar esto, se espera que los servicios publicos del Estado
sean accesibles a un nivel superior, basados en evidencia, cerrando brechas
sociales, impulsados por el cliente, con una calidad de gobernanza publica
moderna para el afo 2030. Este tipo de gobernanza fomenta el disefio
colaborativo de intervenciones publicas basadas en la articulacion en
profundidad del territorio, sus desafios y las soluciones de valor agregado que

se pueden proporcionar (Plataforma digital unica del Estado Peruano, 2022).

Esta politica integra, de manera deliberada, un enfoque territorial que
potencia la competencia de las entidades locales para atender de forma directa
a las comunidades que les corresponden. Por consiguiente, fomenta la
descentralizacidon no solo formal, sino efectiva, articulando la accién publica con
actores sociales del espacio inmediato, entre los que se encuentran las Juntas
Vecinales. El objetivo que orienta esta accidn es ajustar las intervenciones
gubernamentales a las condiciones sociales, econdmicas y culturales que
caracterizan cada contexto, garantizando asi una respuesta mas pertinente y

factible.

En el marco de la Municipalidad Distrital de Chorrillos, la politica objeto de
analisis proporciona el fundamento normativo que articula un modelo de gestién
centrado en la cercania y la participacion ciudadana. A través de esta
disposicion, las juntas vecinales quedan facultadas para sistematizar las
demandas provenientes de la comunidad, intervenir en la evaluacion de los
servicios publicos existentes y contribuir de manera activa al disefio de
alternativas de solucion. Innumerables de esta manera, se consolida el vinculo
entre la ciudadania organizada y la calidad de los servicios municipales, que se

configura como el eje central de la indagacién emprendida.
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2.4.5. Lineamientos N° 001-2019-SGP “Principios de actuacion para la
modernizacion de la gestiéon publica” (Resolucion de Secretaria de Gestiéon
Publica N° 004-2019-PCM-SGP)

2.4.5.1. Contar con bienes y servicios de calidad

Dentro del proceso de modernizacion administrativa, el Lineamiento V.5
de la presente norma obliga a las entidades estatales a garantizar la provision
de bienes y servicios de elevada calidad, concebidos a partir de un entendimiento
detallado de las demandas ciudadanas y de la heterogeneidad de los contextos
sociales y territoriales (Plataforma digital unica del Estado Peruano, 2019). Esta
obligacion excede el mero cumplimiento de especificaciones técnicas y, por el
contrario, requiere que las instituciones activamente incorporen dispositivos de
atencion agil, indicadores de evaluacion por parte de los ciudadanos y espacios

permanentes de participacion.

En este contexto, en localidades como Chorrillos, donde se contabilizan,
para el ano 2024, 58 Juntas Vecinales en operacion, tales directrices subrayan
la pertinencia de incorporar a la ciudadania organizada en la monitorizacion,
fiscalizacion y perfeccionamiento de la oferta de servicios municipales. De este
modo, se consolida la interrelacion entre la participacién publica y la calidad de
la prestacion estatal, vinculo que reviste una significacién particular para la

presente investigacion.

En conclusién, el conjunto normativo revisado configura el basamento
juridico que respalda y orienta los fendmenos estudiados en el distrito de
Chorrillos: la participacion ciudadana, canalizada a través de las Juntas

Vecinales, y la calidad de prestacion de los servicios publicos.

En ese marco, las Juntas Vecinales aparecen, no sélo como instancias
formalmente legitimadas de participacion ciudadana, sino como agentes
imprescindibles en el monitoreo y en la dinamica de perfeccién de los servicios
de nivel municipal. Las normas, a su vez, consolidan el principio de calidad como
pauta de caracter transversal para la provision de bienes y servicios publicos, en
virtud de lo cual la evaluacion, la debida adaptacion y el proceso sistematico de
mejora se instituyen como deberes ineludibles. El dispositivo normativo, de esta

manera, no se limita a facultar, sino que impone a las administraciones locales
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la obligacion de entrelazarse de modo firme y continuo con las organizaciones
ciudadanas, a fin de operar una gestion publica que, en simultaneo, se presente
como transparente, econdmicamente eficiente y congruente con las verdaderas

necesidades y aspiraciones del territorio.
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3 HIPOTESIS Y VARIABLES

lll.1. Hipétesis

Hipoétesis Principal

Existe una relacion positiva y significativa entre la participacion ciudadana
y la calidad en la prestacion de los servicios publicos brindados por la
Municipalidad de Chorrillos desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima,
2024.

Hipoétesis Secundarias

e Existe una relacion significativa entre el compromiso y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de
Chorrillos desde la percepcidn de las juntas vecinales, Lima, 2024.

e Existe una relacion significativa entre la vigilancia y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de
Chorrillos desde la percepcidn de las juntas vecinales, Lima, 2024.

e Existe una relacidon significativa entre la fiscalizacion y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de

Chorrillos desde la percepcidn de las juntas vecinales, Lima, 2024.

lIl.2. Variables
Variable 1

Participacion ciudadana
Variable 2

Calidad de la prestacion de servicios
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lll.3. Operacionalizacion de las variables

Figura 1
Operacionalizacion
Variables Definicion Dimensién Indicadores ftems Escf:Ia
de estudio conceptual medicion
Proceso Conciencia civica. 1
gubernamental Colaboracién con la 2
que busca municipalidad.
fomentar la Compromiso Participacion en la 34
colaboracion toma de decisiones. '
. activa de una Participacién en
Variable 1 variedad de procesos electorales 5
Particinacic actores, Supervision de 6
;u'(;;;%z?:gn incluyendo tanto servicios publicos. Escala
entidades Evaluacién de la 7 ordinal
gubernamentales Vigilancia gestiéon municipal.
como segmentos Transparencia y
de la sociedad acceso a la 8
civil, para que informacién.
puedan intervenir Control de recursos 9
de manera activa municipales.
en ,temas, _de Fiscalizacion Rendicion de
interés  publico cuentas 10
(Medina, 2022). '
Rapidez de servicio. 1,2
Eficiencia  Uso eficiente de 3
recursos.
Grado en el_q_ue Disponibilidad Horarios de atencién. 4
los  servicios  del servicio  Canales de acceso. 5
municipales Cumplimiento  de
satisfacen  las o compromisos. 6
necesidades y Cumplimiento Regulaciones y
expectativas de normativas. 7
los  ciudadanos, Proteccion de datos
considerando su o personales 8
Variable 2 confiabilidad, Privacidad Respeto a la
_ capacidad de privacidad. Escala
Calidad de  respuesta, Atencién ordinal
la prestacion  seguridad, personalizada 10
de servicios empatia y  Sensibilidad Comunicacio'n.
elementos efectiva. 11
tangibles, de Procedimientos  de
acuerdo con el quejas y 12
modelo » :
Compensacién reclamaciones.
SERVQUAL Resolucién de
(Parasuraman, problemas. 13
Zeithaml y Berry, Comodidad y
1988). condiciones de las 14
Infraestructura  Instalaciones.
Accesibilidad y 15
facilidades.
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Las dimensiones de la variable 1 “Participacién ciudadana” (compromiso,
vigilancia y fiscalizacion) fueron determinadas con base en la literatura sobre
gobernanza local y ciudadania activa. Del mismo modo, la variable 2 “Calidad de
la prestacion de servicios publicos” fue desagregada en las dimensiones de
eficiencia, disponibilidad, cumplimiento, privacidad, sensibilidad, compensacion
e infraestructura, de acuerdo con los marcos conceptuales sobre calidad del

servicio en el ambito publico.

Desde el disefio metodolégico, se consideré que estas dimensiones
pueden interrelacionarse de forma légica. Por ejemplo, el “compromiso”
ciudadano esta vinculado con la “sensibilidad” y el “cumplimiento”, ya que un
mayor nivel de involucramiento implica mayor interés por servicios que
respondan a las demandas y expectativas de los ciudadanos. La “vigilancia”, por
otro lado, se asocia con la eficiencia y la disponibilidad, en tanto que el control
activo permite demandar servicios publicos accesibles y oportunos. Finalmente,
la fiscalizacion esta directamente relacionada con el cumplimiento, la
infraestructura y también la privacidad, ya que los mecanismos de supervision
ciudadana pueden contribuir a que se respeten los estandares de atencion
establecidos, permite que las autoridades gestionen los recursos
adecuadamente para garantizar la infraestructura necesaria y se garantice el

manejo responsable de datos personales o informacion sensible del ciudadano.

Asi, estas relaciones fueron consideradas al momento de disefar el
cuestionario, de modo que cada dimension quedo6 representada a través de
items especificos, asegurando la coherencia entre teoria, operacionalizacién y

analisis.
4 MATERIALES Y METODOS
IV.1. Area de estudios

Se llevd a cabo en el distrito de Chorrillos.

IV.2. Diseno de investigacion
Fue cuantitativo, dado que estuvo encaminado a la recoleccién y el
posterior tratamiento estadistico de datos numéricos, el cual permite describir y

analizar de manera precisa los fendmenos bajo estudio, garantizando la
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posibilidad de generalizar y validar los hallazgos dentro de un marco tedérico
delimitado (Villanueva, 2022).

Ademas, fue ejecutada una investigacion aplicada cuyo objetivo fue
producir conocimiento orientado especificamente a la solucién de problemas
reales y al perfeccionamiento de procesos en un entorno definido. En la presente
indagacion, el proposito es generar insumos practicos que contribuyan al
fortalecimiento de la participacion ciudadana y a la mejora de la calidad de los

servicios publicos en la Municipalidad de Chorrillos (Reyes, 2022).

En consonancia con los objetivos planteados, se realiz6 un analisis
correlacional centrado en dilucidar la correspondencia entre dos 0 mas variables
establecidas. Cuando la relacion exhibe un signo positivo, se describe con
precision la direccion y la fuerza de la asociacién, de acuerdo con los indices de
asociaciéon empleados. Este enfoque se inscribe en un marco descriptivo
correlacional, cuyo propdésito es documentar las conexiones observadas en
contextos empiricos, articulando, a su vez, una fuente preliminar que favorece la
formulacién de hipétesis y la fundamentacion de las interpretaciones que se

derivan del conjunto de datos consignados (Naupas, 2019).

Figura 2
Esquema descriptivo - correlacional
V1
m r
V2

Nota. Adaptacion de (Hernandez y Mendoza, 2023)

Fue no experimental, el cual se caracteriza por la observacion de variables
sin intervencion deliberada o manipulacion de la tratada de ejecucion,
permitiendo constatar las relaciones de interés en condiciones naturales y sin
alterar el contexto en el que las variables se manifiestan. En cambio, los datos
seran objeto de observacidn y registro en su estado natural, sin la
implementacion de intervenciones o modificaciones controladas (Hernandez y
Mendoza, 2023).
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En cuanto a su corte, este fue transversal, que se identifica porque la

recaudacion de datos se da en un solo momento en el tiempo (Villanueva, 2022).
IV.3. Poblaciéon y muestra

La poblacion objeto alude a la totalidad de elementos, eventos o
individuos que exhiben ciertas particularidades. Se refiere al conjunto integral
que se pretende examinar y del cual se aspira a extraer conclusiones o
generalizaciones (Naupas, 2019). En este sentido, estuvo compuesta por los
representantes de las 58 juntas vecinales activas de la Municipalidad de
Chorrillos durante el afo 2024, quienes son actores clave debido a su
contribucion activa en la vida comunitaria y en la supervision de los servicios

publicos.

Por su parte, la muestra consiste en una representacion del conjunto total,
cuidadosamente seleccionada para participar en la investigacion. Esta eleccion
debe reflejar las peculiaridades y la diversidad existentes en el universo
completo, de manera que los hallazgos puedan ser generalizados (Villanueva,
2022). Para tales efectos, la muestra fue conformada por 51 representantes de
juntas vecinales de la Municipalidad de Chorrillos, cifra determinada mediante un
calculo estadistico para poblaciones finitas, con un nivel de confianza del 95% y

un margen de error del 5%.

En lo que respecta al muestreo, se emple6 un método probabilistico
aleatorio simple, en el que todos los componentes de la poblacién poseian una
probabilidad conocida para la selecciéon (Hernandez y Mendoza, 2023). Esta
técnica permitié alcanzar una cobertura del 87,9% de la poblacién total, lo que
otorga a la muestra un alto grado de representatividad y fortalece la validez de

los hallazgos.

IV.4. Procedimientos, técnicas e instrumentos de recoleccion de

informacion

En una primera fase, se validé la viabilidad del proyecto mediante una
exhaustiva revision de la literatura existente sobre los elementos de estudio en
el contexto de municipalidades o gobiernos locales. Dicha revision permitié

formular objetivos alineados con las dimensiones e indicadores relevantes del
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estudio, lo que llevo al disefio y desarrollo de instrumentos especificos para la

recopilacion de datos.

La validez de los constructos fue evaluada por un panel de dos expertos
con titulos de magister o doctorado, quienes validaron los instrumentos

desarrollados en funcion de su claridad, coherencia y representatividad.

Posteriormente, fue manejada la solicitud de informacion a la
Municipalidad Distrital de Chorrillos sobre el numero de juntas vecinales en el
distrito, la localizacién geografica de estas, asi como el nombre de sus
representantes, a quienes se les invitd voluntariamente a participar en la
investigacion. Se les proporcionaron cuestionarios acompanados de una
explicacion detallada sobre su naturaleza y el procedimiento para completarlos,
ademas de realizar una supervisién continua para poder asegurar la calidad de

la informacioén obtenida.

Para la sistematizacion, se transporté la informacion recolectada a una
hoja de calculo. Esto derivdé en un analisis pormenorizado, donde se calcularon
estadisticas descriptivas e inferenciales representadas mediante graficos y

tablas con sus respectivos significados.

Las estadisticas descriptivas presentaron elementos como la frecuencia
de participacion y los niveles de calidad percibidos. Por su parte, los analisis
inferenciales se aplicaron para reunir argumentos inductivos con el fin de validar
las hipétesis expuestas a través del uso del coeficiente rho de Spearman, el cual
fue propuesto para analizar relaciones en datos no paramétricos. Estos

hallazgos fueron contrastados con estudios previos.

Por ultimo, se redacté el informe final de tesis, el cual incluyé una

verificacién de originalidad para asegurar la integridad del trabajo presentado.

En cuanto a los métodos y herramientas, utilizoé solo la encuesta, ya que
es capaz de obtener datos de manera sistematizada a través de una lista
determinada de preguntas estructuradas a una poblacion determinada. Se logré
demostrar una variedad de factores tal como actitudes, opiniones, conductas y

caracteristicas (Reyes, 2022).

En cuanto al instrumento, se eligid la técnica del cuestionario,

contemplado por un grupo de cuestiones bien estructuradas en categorias
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generales y especificas. Dicha estructura facilito la distribucion de las preguntas
y permitié su adaptacion a las particularidades de cada investigacion mediante

el uso de escalas y preguntas personalizadas (Medina et al., 2023).

Se desarroll6 un cuestionario especifico para cada variable y se utilizaron
escalas Likert de naturaleza ordinal. Los anteriores estaban formados por 10
items estratégicamente seleccionados para calibrar los niveles de participacion
ciudadana y, asi también, por 15 items destinados a medir la calidad en la
atencion que brinda la Municipalidad Distrital de Chorrillos, desde la perspectiva
de las juntas vecinales. Cada item del cuestionario se desarroll6 para mostrar

las opiniones y experiencias de los usuarios exacto y detalladamente.

Para asegurar una interpretacion clara de los resultados, las respuestas
fueron calificadas en tres niveles distintos basados en su puntuacién total, en

funcion de la cantidad de items por cada variable.

Por un lado, para la variable 1: “Participacion ciudadana”, que conté con
10 items, se consideré como nivel bajo las puntuaciones que oscilaron entre 10
y 20, reflejando un grado menor de participacion; como nivel medio, las
puntuaciones comprendidas entre 21 y 35, indicando un nivel intermedio; y como

nivel alto, aquellas entre 36 y 50, lo que sugirié una participacion elevada.

Por su parte, para la variable 2: “Calidad de la prestacion de servicios”,
que contod con 15 items, se consideré como nivel bajo las puntuaciones entre 15
y 30, reflejando un grado menor de satisfaccion; como nivel medio, las
puntuaciones entre 31 y 52, indicando un nivel intermedio; y como nivel alto,

aquellas en el rango de 53 a 75, lo que sugiridé una satisfaccion elevada.

Dicha disposicion metodolégica no solamente garantizé una
cuantificacion precisa de las variables de interés, sino que igualmente propicio
una confrontacién nitida y eficaz entre diferentes niveles de involucramiento
ciudadano y la excelencia del suministro de servicios publicos, otorgando, en
consecuencia, una panoramica exhaustiva y matizada de estos elementos

fundamentales.
IV.5. Analisis estadistico

Se utilizé la herramienta IBM SPSS Statistics, version 28.0, para la

realizacion de los analisis estadisticos; los resultados fueron exportados en
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formato tabular. Posteriormente, los graficos ilustrativos de dichos resultados se
generaron en el entorno de Microsoft 365, concretamente mediante la aplicaciéon
Microsoft Excel version 2021, asegurando, en ambos casos, el adecuado nivel
de presentacion exigido por los estandares académicos. Se emplearon
representaciones graficas y tablas de frecuencia para ilustrar los grados de
correlacion entre las variables, junto con sus dimensiones asociadas. El analisis
inferencial se llevé a cabo empleando el test no paramétrico Rho de Spearman
para evaluar las hipotesis de la investigacion. Un valor menor de Rho de
Spearman denoto una relacion negativa, mientras que un valor superior a Rho

denotd una relacién positiva.
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V. RESULTADOS

V.1 Resultados descriptivos

Tabla 1

Frecuencias de los niveles de la participacion ciudadana

Niveles f %
Bajo 2 3,9
Medio 20 39,2
Alto 29 56,9
Total 51 100,0

Figura 3

Gréfico porcentual de la participacion ciudadana
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Participacion ciudadana

Alto

Al analizar, se muestra los niveles de la participacion ciudadana,

encontrandose que, gran parte se ubica en el alto, representando el 56,9%. Un

39,2% se encuentra en el medio, mientras que solo un 3,9% corresponde al bajo.

52



Tabla 2

Frecuencias de las dimensiones de la participacion ciudadana

Compromiso Vigilancia Fiscalizacion

f % f % f %
Bajo 2 3,9 4 7,8 6 11,8
Medio 16 31,4 24 47,1 11 21,6
Alto 33 64,7 23 45,1 34 66,7
Total 51 100,0 51 100,0 51 100,0
Figura 4

Gréfico porcentual de las dimensiones de la participacion ciudadana
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Se encontrd un nivel alto en la dimensién compromiso (64,7%), un nivel

medio en vigilancia (47,1%) y un nivel alto en fiscalizacién (66,7%).
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Tabla 3

Frecuencias de los niveles de la calidad de la prestacion de servicios

Niveles f %
Bajo 5 9,8
Medio 11 21,6
Alto 35 68,6
Total 51 100,0

Figura 5
Grafico porcentual de la calidad de la prestacion de servicios

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Calidad de la prestacion de servicios

Al analizar, se muestra los niveles de la prestacion de servicios,
encontrandose que, gran parte se situa en el alto, representando el 68,6%. Un
21,6% se encuentra en el medio, mientras que solo un 9,8% corresponde al bajo.
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Tabla 4

Frecuencias de las dimensiones de la prestacion de servicios

Nivel Bajo Medio Alto Total
Eficiencia J 0 17 29 51
% 9,8 33,3 56,9 100,0
Disponibilidad del servicio 0; 1;7 1168 7::’185 133 0
0 ) ) t) )
Cumplimiento J 13 10 28 51
P % 255 196 549 1000
Privacidad f 10 : 36 51
% 19,6 9,8 70,6 100,0
e f 10 11 30 51
Sensibilidad % 196 216 588 1000
Compensacion f 12 9 30 51
P % 235 176 588 1000
f 2 10 39 51
Infraestructura o 39 196 76.5 100.0
o H H 3 3

Figura 6

Grafico porcentual de las dimensiones de la prestacion de servicios
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Se percibio un nivel alto en la dimension eficiencia (56,9%), un nivel alto
en disponibilidad del servicio (74,5%), un nivel alto en cumplimiento (54,9), uno
alto en privacidad (70,6), uno alto en sensibilidad (58,8), un nivel alto en
comprension (58,8) y un nivel alto en infraestructura (76,5%).

Tabla 5

Tabla cruzada entre variables

Calidad de la prestacion de

servicios Total
Bajo Medio Alto
Bajo f 1 0 1 2
% 2,0% 0,0% 2,0% 3,9%
Participacion Medio f 3 6 g 20
ciudadana % 5,9% 11,8% 21,6% 39,2%
Alto f 1 5 23 29
%o 2,0% 9,8% 45,1% 96,9%
Total f 5 11 35 51
Vi 9,8% 21,6% 68,6% 100,0%

La tabla muestra que gran parte percibi6 una alta calidad en la prestacion
de servicios, con un 68.8% en esta categoria. Ademas, se observa que, dentro
del grupo con mayor participacion ciudadana, el 45,1% considera que la calidad
del servicio es alta, lo que sugiere una posible relacion positiva entre ambos
factores. Asi pues, solo el 9,8% percibe una calidad baja, lo que indica que una

prestacion deficiente es poco frecuente en la muestra analizada.
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V.2 Resultados inferenciales

En este apartado se exponen los resultados inferenciales, lo cuales inician
con una prueba de normalidad que permite conocer la distribucion de los datos

y con ello seleccionar la prueba mas adecuada.

H1: Datos no normales (Si p < 0,05)
Ho: Datos normales (Si p > 0,05)

Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogoérov-Smirnov (n>50)

Estadistico gl Sig. (p)
Participacion ciudadana (V1) ,099 51 200"
Calidad de la prestacion de 145 91 ,009

servicios (V2)

Dado que los items de ambas variables se midieron con escalas tipo Likert
(naturaleza ordinal) y que, ademas, al menos una de las variables no cumpli6 el
supuesto de normalidad, se empled la correlacion Rho de Spearman por ser un
estadistico no paramétrico robusto para asociaciones monotonicas entre

variables ordinales o no normalmente distribuidas.
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Prueba de hipétesis general:

H1: Existe una relacion positiva y significativa entre la participacion
ciudadana y la calidad en la prestacion de los servicios publicos brindados por la
Municipalidad de Chorrillos desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima,
2024.

Ho: No existe una relacidn positiva y significativa entre la participacion
ciudadana y la calidad en la prestacion de los servicios publicos brindados por la
Municipalidad de Chorrillos desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima,
2024.

Tabla 7

Prueba inferencial general

L Calidad de la
Participacion .
. prestacion de
ciudadana .
servicios
Participacia r 1,000 ,602
sl
Rho de N 51 51
Spearman Calidad de la r 602 1,000
prestacion de Sig. ,000 :
servicios N 51 51

Como se evidencia, el coeficiente r es de 0,602, lo que sefala una
correlacidon moderada entre los componentes (Hernandez y Mendoza, 2023).
Ademas, el valor correspondiente a Sig. El valor de 0,000 es inferior al umbral

de decision establecido en 0,05. Por ende, se desestima la H, y se acepta la H;.

58



Prueba de hipétesis especifica 1:

H1: Existe una relacion significativa entre el compromiso y la calidad en la

prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de Chorrillos

desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima, 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre el compromiso y la calidad en

la prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de

Chorrillos desde la percepcién de las juntas vecinales, Lima, 2024.

Prueba de estadistica:

Tabla 8

Prueba inferencial especifica 1

Calidad de la
Compromiso prestacién de
servicios
r 1,000 942
Compromiso Sig. . ,000
Rho de N 51 51
Spearman Calidad de Ia r 942 1,000
prestacion de Sig. ,000 .
servicios N 91 21

Como se evidencia, el coeficiente r es de 0,542, lo que sefala una

correlacion moderada entre los componentes (Hernandez y Mendoza, 2023).

Ademas, el valor correspondiente a Sig. El valor de 0,000 es inferior al umbral

de decision en 0,05. Por ende, se desestima la Hy y se acepta la H;.
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Prueba de hipétesis especifica 2:

H1: Existe una relacién significativa entre la vigilancia y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de Chorrillos

desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima, 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la vigilancia y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de Chorrillos

desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima, 2024.
Prueba de estadistica:

Tabla 9

Prueba inferencial especifica 2

_ ) Calidad de la
Vigilancia ., ..
prestacion de servicios

r 1,000 572

Vigilancia Sig. . ,000
Rho de N 51 51

S 572 1,000

pearman Calidad de la o !

restacion de servicios Sig. 000 )
P 51 51

Como se evidencia, el coeficiente r es de 0,572, lo que sefala una
correlacion moderada entre los componentes (Hernandez y Mendoza, 2023).
Ademas, el valor correspondiente a Sig. El valor de 0,000 es inferior al umbral

de decision en 0,05. Por ende, se desestima la Hy y se acepta la H;.
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Prueba de hipétesis especifica 3:

H1: Existe una relacion significativa entre la fiscalizacion y la calidad en la

prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de Chorrillos

desde la percepcion de las juntas vecinales, Lima, 2024.

Ho: No existe una relacion significativa entre la fiscalizacion y la calidad en

la prestacion de los servicios publicos brindados por la Municipalidad de

Chorrillos desde la percepcién de las juntas vecinales, Lima, 2024.

Prueba de estadistica:

Tabla 10

Prueba inferencial especifica 3

Calidad de la
prestacion de
Fiscalizacion servicios

Rho de Fiscalizacion r 1,000 405
Spearman Sig. . ,003
N 51 51
Calidad de la r 405 1,000
prestacion de Sig. ,003 .
servicios N 51 51

Como se evidencia, el coeficiente r es de 0,405, lo que sefala una

correlacion moderada entre los componentes (Hernandez y Mendoza, 2023).

Ademas, el valor correspondiente a Sig. El valor de 0,000 es inferior al umbral

de decision en 0,05. Por ende, se desestima la Hy y se acepta la H;.
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VI.DISCUSIONES

Los hallazgos obtenidos evidenciaron una correlacion moderada entre la
implicacion civica y la calidad en la prestacidn de los servicios publicos brindados
por la Municipalidad de Chorrillos desde la percepcion de las juntas vecinales.
La relacién positiva y significativa (r = 0,602). Este hallazgo sugiere que, con el
incremento de la participacion ciudadana, la percepcion de calidad en la
provision de servicios también mejora, aunque no en un grado significativo.

La alta percepcion de calidad (68,6% “alta”) y la alta participacion (56,9%)
observadas se asocian con una correlacién positiva, aunque moderada. Una
posible explicacion para este hallazgo es que, cuando la satisfaccion inicial es
elevada, los incrementos adicionales en participacion tienden a generar
variaciones pequefias en la percepcion global, lo que disminuye la fuerza de la
correlacion. También puede ser que la participacion previa ya haya influido
considerablemente en la percepcion de calidad, de modo que el impacto de una
mayor participacion resulta menos significativo.

Al contrastar estos hallazgos con los antecedentes revisados, se
evidencia tanto coincidencias como diferencias. Rivera (2021) en Ecuador
reporté una correlacion mas fuerte (r = 0,79) entre la participacion ciudadana y
la gestion administrativa, lo que sugiere una mayor incidencia de la participacion
en la calidad de la administracion publica en su contexto. En contraste, Zurita et
al. (2020) en México identificaron correlaciones notables entre la responsabilidad
social y la evaluacion de los servicios publicos, con valores de correlacidon
ligeramente inferiores (r = 0,527 y r = 0,517). Este vinculo concuerda con el
presente estudio, dado que también se detectdé una correlacion moderada,
aunque en un contexto distinto, enfocado en la percepcion de los ciudadanos de
acuerdo a la administracion municipal.

Desde el punto de vista teorico, los resultados validan el modelo en el que
radica la contribucion ciudadana en la democracia, en cuyas interacciones
entre el Estado y la sociedad, estan en juego la idea de calidad de los servicios
publicos. La teoria establece que la democracia representativa es el modelo
predominante en la gestion publica (Ramos, 2021), lo que concuerda con los
hallazgos al demostrar que, si bien la participacion ciudadana tiene un impacto

positivo, este no es absoluto ni determinante en la calidad de los servicios

62



percibidos. Esto quiere decir que hay otras cosas que pueden estar influyendo
en como la gente ve el municipio, como qué tan bien funciona la administracion
0 cuantos recursos se estan destinando a los servicios que el ayuntamiento

ofrece.

Al revisar los resultados, se evidencié que el compromiso de las juntas
vecinales esta conectado a como la Municipalidad de Chorrillos da servicios
publicos, segun lo ven ellas, en el afo 2024. Usamos el método de Spearman, y
el numero que conseguimos fue r=0,542. Las investigaciones dicen que cuanto
mas se involucran las juntas de vecinos, mejor ven las personas los servicios
publicos. Eso significa que hay una conexién clara: mas participacion, mas

satisfaccion.

Segun lo que se ha investigado antes, los resultados son un poco
parecidos a lo que encontraron Toala et al. (2019). Ellos dijeron que la
participacion de la gente es vista como un derecho, pero no todos estan de
acuerdo en quién deberia asegurarse de que funcione. La correlacion moderada
que se encontro en este estudio sugiere que el compromiso vecinal tiene
influencia en la percepcion de la calidad de los servicios municipales. Sin
embargo, la ambigledad sobre la gobernanza participativa puede generar
espacio para debilitar este impacto en la administracion local.

Desde la perspectiva tedrica, la teoria de la democracia participativa de
Cohen y Rogers (1995) justifica los resultados encontrados, ya que propone la
necesidad de una mayor contribucidén ciudadana en los procesos de toma de
decisiones para mejorar la gestién publica (Guedes, 2021). Se indica que la
participacion de las juntas vecinales en la supervision y gestion de los servicios
fortalece la confianza en los encargados. Asimismo, la idea de que la
participacion debe trascender la mera representacion politica y extenderse hacia
una interaccion continua con las autoridades locales se refleja en una percepcion
mas favorable de la calidad del servicio entre las personas con mayor
compromiso.

Los hallazgos derivados de la investigacion sefialaron una correlacion
moderada (r = 0,572) entre la supervision realizada por las juntas vecinales y la
percepcion de la calidad en la provision de servicio publico. Esto indica que un

incremento en la supervision ejercida por las juntas vecinales se correlaciona
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con una percepcion mas favorable de la calidad del servicio publico
proporcionado, subrayando asi la relevancia de la vigilancia ciudadana en la
administraciéon municipal.

Al comparar estos resultados con trabajos anteriores por contraste
vuelven a aparecer cierta convergencia con la investigacion de Contreras (2023)
en Trujillo la cual constaté una relacion moderada entre administracion municipal
y participacion ciudadana (Rho 0,672). Si bien la magnitud de la correlacién en
este estudio es algo menor, que ambos estudios coinciden es que intervenir en
la actividad publica tiene impacto en la opinion sobre la gestion publica. Por otro
lado, la investigacion de Medranda et al. (2019) en Ecuador menciona como
factor limitante la falta de acceso a informacion publica para la participacion
efectiva. En contra, los resultados actuales muestran que, si bien cabria dudar
de la falta de transparencia, la vigilancia ejercida por las juntas vecinales sigue
influyendo en la evaluacion de los servicios publicos, lo que podria sugerir que
los mecanismos de control vecinal pueden reducir en la menor medida posible la
opacidad gubernamental.

Desde el enfoque tedrico los resultados avalan la idea de participaciéon
ciudadana en la administracion publica local como un proceso de co-
construccion donde la supervision y control social fortalecen la confianza entre
la comunidad y la administracion publica (Maldonado, 2020). La relacién
establecida corrobora que la vigilancia ciudadana no solo tiene como funcién la
de fiscalizacion, sino que también influye en la opinidon sobre la eficiencia y
calidad de los servicios prestados. La supuesta democratizacion de las
instituciones se puede llevar puesta en practica teniendo en cuenta que una
gestion municipal que promueva de forma activa la participacién ciudadana en la
supervision de los servicios podria aumentar la legitimidad institucional e
incrementar la satisfaccion ciudadana con la prestacién de los servicios.

También se tuvo una correlacion entre la fiscalizacion y la calidad en la
provision de los servicios (p = 0,405; p = 0,003). Esto indicé que, si bien la
fiscalizacion influye en la percepcién de la calidad del servicio, esta relacién no
es fuerte. Dicho hallazgo sugiere que la capacidad de respuesta municipal,
entendida como la rapidez y eficiencia en la atencion de las demandas
ciudadanas, es un factor relevante, pero no determinante, en la valoracion que

las juntas vecinales otorgan a los servicios publicos.
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Si bien la dimensidn de fiscalizacion forma parte integral del constructo de
participacion ciudadana, su correlacion menor respecto a otras dimensiones
puede explicarse por las brechas en la efectividad de los mecanismos de control
social y en la respuesta oportuna de la municipalidad ante las observaciones
emitidas por las Juntas Vecinales. En contextos donde la retroalimentacion no
se traduce en acciones correctivas visibles o en mejoras tangibles, la
fiscalizacion tiende a percibirse como un factor menos relevante en la mejora de
la calidad del servicio publico.

En comparacién con investigaciones previas, los hallazgos muestran
similitudes y diferencias. Peceros (2022) encontré una correlacion moderada y
positiva entre la gestidn institucional y la participacién ciudadana (Rho = 0,655;
p = 0,000), lo que indica que una mayor fiscalizacion y control por parte de la
ciudadania tiende a optimizar la administracion publica. A diferencia, la
correlacion hallada en el presente estudio es menor, lo que constatdé que, en el
caso de la Municipalidad de Chorrillos, también estan influyendo otros factores,
ademas de la fiscalizacion. Por otro lado, los resultados de Chumbes (2021),
presentaron relaciones de baja magnitud entre la gestion municipal y la
participacion ciudadana, algunos con signos negativos en algunas de las
dimensiones. Esto se desvia de los datos actuales, en donde la fiscalizaciéon ha
perdido relacion positiva con la percepcion de calidad, a un nivel moderado. Lo
anterior implica que, aunque el control por fiscalizacion puede ser un instrumento
de control efectivo, su impacto en la percepcion ciudadana, estara determinada
por la forma en que se ejercite la capacidad de respuesta institucional.

Desde el marco tedrico, la teoria de la eficiencia de Parasuraman,
Zeithaml y Berry et al. (1988) enfatiza que una administracion eficiente debe
garantizar la provision de servicios de manera efectiva, minimizando el
desperdicio de recursos y asegurando la entrega oportuna. Por otro lado, los
resultados alcanzados a favor de esta teoria es que si bien la supervision puede
estimular al aumento del servicio luego de este se puede observar la relacién
moderada media indica que la percepcion de calidad no depende de forma
exclusiva de este su estado con otros factores como se puede establecer la
comunicacién con el ciudadano, la asignacion de los medios y lo correspondiente
a la transparencia en la gestion. Lo anterior implica que la eficiencia en la entrega

de servicios no solo vincula con control y supervision de la ciudadania, sino que
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también y fundamentalmente con la capacidad de atencion de la cuenta
municipal del enfrentamiento a las demandas de su contexto social de accién.
Finalmente, se evidencié que la optimizacion en la prestacion de servicios
publicos desde la Optica de juntas vecinales en la Municipalidad de Chorrillos
demanda un enfoque integral comprendido a través de estrategias que
fortalezcan la capacidad de respuesta. Las estrategias identificadas incluyeron
la formacién continua de los actores involucrados, la estandarizacion de
procesos mediante guias y protocolos, la incorporaciéon de alternativas
tecnoldgicas para el monitoreo, la consolidacion de alianzas estratégicas con
entidades especializadas y la implementacion de un sistema de evaluacion y
mejora continua. La combinacién de este factor apoya una eficiencia operativa y

afiade a la sostenibilidad de las medidas implementadas a largo plazo.
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VIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

e Los hallazgos encontrados reflejan que hay una relacién entre la
participacion ciudadana y la opinion de las juntas vecinales con respecto
a la calidad en el servicio (r= 0,602), indicando que, si los ciudadanos
participan mas, van a percibirlo mejor la calidad del servicio. Este hallazgo
demuestra la necesidad de promover la participaciéon de la comunidad en
la eleccidn deliberada para verse mejorando la prestacion de los servicios.

e El analisis inferencial revela que el compromiso de las juntas vecinales
tiene una correlacion (r = 0,542) con la concepcion respectiva de la calidad
en la prestacion de los servicios publicos. Este es un indicador que refleja
el nivel de participacion y responsabilidad ciudadana en la observacion y
el mejoramiento de los servicios influyen directamente en lo que los
ciudadanos piensan de la eficiencia municipal. El buen desempefio en
nuestra democracia dependera en una buena parte de la orientacién que
se da a estrategias de promocién de los mecanismos que favorezcan la
participacion ciudadana, un buen manejo de eso podria implicar un mejor
servicio de calidad percibido de los mismos.

e Se evidencié una correlacion moderada (r = 0,572) entre la vigilancia
ciudadana y la percepcion de la calidad de los servicios publicos, lo que
sugiere que el seguimiento activo de los procesos municipales por parte
de las juntas vecinales contribuye a una mejor apreciacion de la calidad
de los servicios prestados. La implementacion de procesos de vigilancia
efectivos puede fortalecer la transparencia y mejorar la prestacion de los
servicios municipales.

e La fiscalizacion tiene una correlacién moderada (r = 0,405) con la calidad
percibida de los servicios, que indica que, aunque la supervisidon de las
juntas vecinales contribuye a la percepcion de calidad, su impacto es
menor que los demas, factor componente como el compromiso y
vigilancia. Este revela la necesidad de reforzar los procedimientos de
fiscalizacion para tener mayor efectividad en la concepcion de los
ciudadanos respecto a la calidad de los servicios municipales.

e El analisis efectuado revela que la eficacia practica de los servicios
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municipales trasciende la mera ejecucion de iniciativas o la provision de
recursos; se encuentra, en cambio, estrechamente condicionada por la
intensidad de la participacion ciudadana en las dinamicas administrativas.
La relacion estadistica observada entre el grado de participacion en las
juntas vecinales y la valoracién subjetiva de la calidad de la oferta publica
sugiere que, en contextos donde el acceso a la informacion es pleno y el
entorno propicia la responsabilidad publica, los individuos se involucran
en supervisoras que elevan, a su vez, la eficiencia y la transparencia del
aparato estatal. Tales evidencias alimentan la proposicién de que la
democracia territorial no se agota en el ejercicio del sufragio
representativo, sino que se robustece a través del ejercicio coactivo y
vigilante de la comunidad en la autoorganizacion y el control de sus

espacios compartidos.

Recomendaciones

El examen de los hallazgos del presente estudio sugiere que los érganos

corporativos del Concejo de Chorrillos implementen medidas especificas. Las

acciones propuestas buscan consolidar y revigorizar los dispositivos de

participacion ciudadana que operan dentro de las juntas vecinales, de manera

que se avance hacia un gobierno local mas inclusivo, representativo y, en

definitiva, dotado de eficacia:

Implementar programas formativos para la ciudadania, enfocados en
el acceso a la informacién publica y la vigilancia ciudadana

La ejecucion de talleres de formacion dirigidos a los miembros de las
Juntas Vecinales. Los ejes del programa deberan ser: la correcta
utilizacién de la Consulta Amigable, la navegacion efectiva del portal web
de la municipalidad, y la comprension de los protocolos para la
presentacion de reclamaciones, asi como la interpretacion del
presupuesto municipal. El desarrollo de habilidades de supervision se
combinara de manera integral en esta formacion, lo que permitira a la
ciudadania ejercer un monitoreo informado sobre la utilizacién de los
recursos publicos y fomentar, a su vez, la adopcion de comportamientos

participativos, informados y responsables. La estrategia, por lo tanto, gira
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en torno al empoderamiento de los ciudadanos a partir del conocimiento
en lugar de la mera oralidad. El desplazamiento del objetivo de ensefianza
hacia un objetivo de transformacion en la esfera de lo publico se traduce
en una Junta Vecinal capacitada en una entidad que posee a la vez, no
solamente la formacion técnica, sino la legitimidad moral necesaria para
demandar, supervisar y fortalecer, de modo colectivo, una gestion mas

participativa y eficiente.

Establecer incentivos y mecanismos de reconocimiento a la
participacion vecinal proactiva

Proceder a un reconocimiento formal y visible de aquellas Juntas
Vecinales que se dedican con constancia a la preservacion y mejora de
los servicios publicos. Los estimulos que se ofrecen pueden abarcar la
entrega de programas de formacion especifica, la obtencién de
certificados que acrediten competencias en liderazgo comunitario, o la
creacion de beneficios tangibles que se distribuyan entre los habitantes
de la comunidad a la que ellas representan. De estas iniciativas se deriva
un refuerzo deliberado del sentimiento de pertenencia, que a su vez se
traduce en una animada participacion sustentada a largo plazo y en un
entrelazado fortalecimiento del tejido social en su conjunto. La propuesta
no se limita a preparar de forma técnica a los ciudadanos, sino que,
simultaneamente, alimenta su implicacion mediante actos que ponen de
relieve su labor. Se genera asi, de manera cautivante, una légica de
corresponsabilidad que persuade a la ciudadania de que su labor no pasa
desapercibida, consolidando, a la vez, un compromiso compartido con

una cultura de la vigilancia activa, incesante y constructiva.

Desarrollar e implementar una plataforma digital de seguimiento de
la gestion municipal en el ambito vecinal

el desarrollo de una plataforma digital que cumpla con principios de
accesibilidad y usabilidad, destinada a posibilitar que la poblacién tenga
acceso a informacion actualizada en tiempo real respecto proyectos en
curso, asignaciones presupuestarias, seguimiento de quejas,

compromisos asumidos y avance de obras, todo ello segmentado por
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respectivas Juntas Vecinales. Esta aplicacion contribuira a incrementar la
transparencia administrativa, facilitar el monitoreo ciudadano y reforzar la
interaccién entre la municipalidad y la comunidad. Concebida como canal
de comunicacion en ambas direcciones, la plataforma ofrecera no sélo la
posibilidad de consultar informacion, sino también de emitir alertas y
seguimiento por parte de los ciudadanos, orientandose hacia una gestion
municipal mas abierta, permanentemente reproduciéndose y centrada en

resultados.

Capacitar a los ciudadanos en el uso y apropiacion de las
herramientas digitales de seguimiento

La implementacién de plataforma digital con un programa sistematico de
talleres de capacitacion dirigido a las Juntas Vecinales, de manera que el
recurso pueda ser utilizado de forma efectiva y sostenible. Esta estrategia
permitira asegurar una apropiacion tecnoldgica adecuada y, a la vez,
mitigar las brechas digitales que tienden a ser mas acusadas en
segmentos de la poblacion con acceso limitado o baja familiaridad con las
herramientas digitales. La eficiencia de la solucion tecnolégica mejora en
proporcion a la cantidad de usuarios que la emplean consistentemente.
La capacitacién, en este sentido, se presenta como un componente
insoslayable, orientado a disminuir desigualdades, a garantizar que toda
la poblacion acceda a la misma calidad de informacién y a incentivar el
uso de la tecnologia como un instrumento de empoderamiento ciudadano
y de intervencién en los procesos que les afectan.

Consolidar alianzas estratégicas con organizaciones especializadas
en participacion ciudadana

Se aconseja oficializar acuerdos con organizaciones no gubernamentales,
entidades educativas y entidades competentes en participacion civica y
progreso municipal. Estas alianzas permitiran transferir conocimientos,
implementar metodologias participativas y mejorar las capacidades de las
juntas vecinales, especialmente en zonas vulnerables. Esta tactica admite
que el compromiso civico no puede consolidarse de manera
independiente. Al integrar a actores externos con experiencia y recursos

técnicos, se amplia la capacidad institucional local, se diversifican los
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enfoques de trabajo y se garantiza la inclusion de los sectores menos
organizados, lo que genera un efecto multiplicador en la gestion
participativa.

Institucionalizar espacios de dialogo directo como las audiencias
“Velasco Te escucha”

Es crucial fortalecer y optimizar las audiencias vecinales «Velasco Te
Escucha» para que se conviertan en lugares confiables de escucha,
rendicion de cuentas y construccion de consensos. Se sugiere establecer
un ciclo de seguimiento que incluya el registro de compromisos,
cronogramas de ejecucion con responsables definidos, un seguimiento
conjunto con las juntas vecinales y sesiones periddicas de rendicion de
cuentas. Su valor radica en crear una dinamica de retroalimentacion
continua entre la comunidad y sus autoridades. Esta dinamica debe
promover la trazabilidad de los compromisos. También debe promover la
visibilidad de los avances. Y, por ultimo, debe promover la construccion
de confianza. Esta confianza es la base del fortalecimiento democratico
local.

Mantener e institucionalizar estos espacios en futuras gestiones
municipales

Dada la importancia de las audiencias vecinales como ilustrativa practica
de gobierno abierto, propéngase su continuidad en las siguientes
administraciones municipales. Durante eventuales alteraciones de las
correlaciones de fuerza, tales foros pueden reconfigurarse o flexibilizarse,
pero conservar la funcién de canal directo de interlocucion con la
poblacién. El funcionamiento persistente de estas audiencias asegura la
permanencia de las politicas participativas, lo que, a su vez, consolida la
cultura democratica en el ambito local. La institucionalizacion de las
audiencias se erige en condicion de viabilidad a largo plazo de los
procesos participativos. Cuanto excediera las orientaciones coyunturales,
la formalizacion provoca que el testimonio colectivo conserve su
capacidad de impacto y actue bajo el amparo de reglamentos internos, a
la vez que se robustece mediante su ejercicio recreado. Con esta
finalidad, el aparato administrativo lograra sostener los impactos de

nuevas practicas vecinales independientemente de la composicion de las
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gestiones futuras.

Establecer un sistema de monitoreo y evaluacion continua de las
estrategias implementadas

Conviene establecer, como disposicion definitiva, un conjunto continuo de
evaluacion que mida el efecto de las estrategias y acciones disefiadas.
Tal conjunto incluiria, en su ambito cuantitativo y cualitativo, indicadores
de rendimiento, encuestas de satisfaccion ciudadana, informes de avance
periddicos y sesiones de retroalimentacion con comités territoriales. La
aplicacién recurrente de estas instancias de evaluacion faculta la
introduccion de ajustes en tiempo real, el reforzamiento de la adhesion
comunitaria y el aseguramiento de mejoras permanentes en las fases de
calidad de la prestacion publica y en la valoracion de la gestion municipal.
Esta dimension transversal, de caracter direccionador, otorga la
capacidad de medir, corregir y retroalimentar todas las estrategias en
ejecucion. Su propésito explicito es que las acciones no solo inicien un
ciclo de implementacion, sino que permanezcan en un proceso de
optimizacién acumulativa, sustentada en evidencias, tutelada por la
ciudadania y orientada hacia la creacion de saberes que se

institucionalicen como capital de aprendizaje para el desarrollo local.

Fomentar la replicabilidad del estudio en otros distritos con
caracteristicas similares a nivel nacional

Se aconseja que las universidades e instituciones académicas sopesen la
replicabilidad de este analisis en otros distritos de la nacién que exhiban
particularidades sociales, econdmicas y politicas analogas a las de
Chorrillos. De este modo, se obtendra una vision mas amplia sobre la
eficacia de las alternativas de inclusion ciudadana, asi como el acceso a
la informacién de indole publica, lo que contribuira a una mejor
comprensién de las dinamicas locales en diferentes contextos. Ademas,
los resultados podran compararse y analizarse para extraer patrones que
fortalezcan la toma de decisiones en politicas publicas a nivel nacional.
Desarrollar investigaciones académicas que evaluen la efectividad

de las estrategias a largo plazo
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La academia debe centrarse en investigar no solo como funcionan a corto
plazo las estrategias de participacion ciudadana, sino también como
pueden mantenerse y ser efectivas a largo plazo en otras zonas del pais.
De este modo, se obtendra una vision mas completa sobre la forma en
que estas estrategias se adaptan a los cambios sociales y econdmicos a
lo largo del tiempo y sobre como evoluciona su impacto segun las
caracteristicas particulares de cada comunidad. Esta linea de
investigacion puede generar una contribucién significativa a la

construccion de politicas publicas mas inclusivas y adaptativas.
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VIIL.

ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipoétesis

Variables

Metodologia

General

¢Cual es la relacion que existe entre la
participacion ciudadana y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos
brindados por la Municipalidad de
Chorrillos desde la percepcion de las
juntas vecinales, Lima, 20247

Especificos

1.- ¢Qué relacion existe entre el
compromiso y la calidad en la prestacion
de los servicios publicos brindados por la
Municipalidad de Chorrillos desde la
percepcion de las juntas vecinales, Lima,
20247?

2.- ;,Qué relacion existe entre la vigilancia
y la calidad en la prestacion de los
servicios publicos brindados por la
Municipalidad de Chorrillos desde la
percepcion de las juntas vecinales, Lima,
20247

3.- ¢, Qué relacion existe en la fiscalizacion
y la calidad en la prestacion de los
servicios publicos brindados por la
Municipalidad de Chorrillos desde la
percepcion de las juntas vecinales, Lima,
20247

General

Determinar la relacion que existe entre
la participacion ciudadana y la calidad
en la prestacion de los servicios
publicos brindados por la
Municipalidad de Chorrillos desde la
percepcion de las juntas vecinales,
Lima, 2024.

Especificos

OE1: Analizar el grado de relacion
entre el compromiso y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos
brindados por la Municipalidad de
Chorrillos desde la percepcion de las
juntas vecinales, Lima, 2024.

OE2: Analizar el grado de relacion
entre la vigilancia y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos
brindados por la Municipalidad de
Chorrillos desde la percepcién de las
juntas vecinales, Lima, 2024.

OE3: Analizar el grado de relacion
entre la fiscalizacion y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos
brindados por la Municipalidad de
Chorrillos desde la percepcién de las
juntas vecinales, Lima, 2024.

General

Existe una relacién positiva y significativa
entre la participacion ciudadana y la
calidad en la prestacion de los servicios
publicos brindados por la Municipalidad de
Chorrillos desde la percepcion de las
juntas vecinales, Lima, 2024.

Especificas

HE1: Existe una relacion significativa entre
el compromiso y la calidad en la prestacion
de los servicios publicos brindados por la
Municipalidad de Chorrillos desde la
percepcion de las juntas vecinales, Lima,
2024.

HEZ2: Existe una relacién significativa entre
la vigilancia y la calidad en la prestacion de
los servicios publicos brindados por la
Municipalidad de Chorrillos desde la
percepcion de las juntas vecinales, Lima,
2024.

HES3: Existe una relacion significativa entre
la fiscalizacion y la calidad en la prestacion
de los servicios publicos brindados por la
Municipalidad de Chorrillos desde la
percepcion de las juntas vecinales, Lima,
2024.

Participacion ciudadana

Calidad de la prestacion de
servicios

Enfoque: cuantitativo
Tipo: descriptivo -
correlacional

Disefio: no experimental —
transversal

Poblacién: 58 juntas
vecinales conformados en
el distrito de Chorrillos.
Cada una cuenta con un

representante.

Muestra: 51
representantes de las
juntas vecinales,

conformadas en el distrito
de Chorrillos.




Anexo 2. Instrumentos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA PARTICIPACION CIUDADANA

Estimado (a): Se le solicita su valiosa colaboracion para que marque con un aspa
el casillero que crea conveniente de acuerdo con su criterio y experiencia, puesto
que, mediante esta técnica de recoleccion de datos, se podra obtener la

informacion que posteriormente sera analizada e incorporada a la investigacion

con el titulo descrito lineas arriba.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
Escala Likert
ITEMS N| C| A|C
N| V| S
1 2 | 3| 4

Variable 1: Participacion ciudadana

OE1: Analizar la
relacion entre el
compromiso y la
calidad en la
prestacion de
servicios publicos
a los usuarios de la
Municipalidad de
Chorrillos, Lima,
2024.

D1- Compromiso

Indicador: Conciencia civica

Siente que contribuye en
la solucidn de problemas
locales reportados en la

Municipalidad de

Chorrillos. Ejm:
1 R

participacion de

simulacros, el

mantenimiento de areas
publicas, como parques,
areas verdes, plazas, etc.

Indicador: Colaboraciéon con
Chorrillos

la Municipalidad de

Colabora en proyectos de
2 |la  Municipalidad de
Chorrillos, como la
implementacion de




programas de reciclaje o
iniciativas de seguridad
ciudadana.

Indicador: Participacion en toma de decisiones

Participa en el proceso de
elaboracion de los Planes
de Desarrollo Local

Concertado de la
Municipalidad de
Chorrillos.

Se involucra en la
elaboracion del
Presupuesto Participativo
de la Municipalidad de
Chorrillos.

Indicador: Participacion en procesos

electorale

Vota informadamente,
evaluando las propuestas
de los candidatos en
relacion con la mejora de
servicios publicos de la
Municipalidad de
Chorrillos.

OE2: Analizar la
relacion entre la
vigilancia 'y la
calidad en la
prestacion de
servicios publicos
a los usuarios de la
Municipalidad de
Chorrillos, Lima,
2024.

D2: Vigilancia

Indicador: Supervisiéon de servicios publicos

Suele denunciar posibles
irregularidades en la
prestacion de servicios

brindados por la
Municipalidad de
Chorrillos.

Indicador: Evaluacién de la gestidén municipal

Conoce y revisa los
informes de la
Municipalidad de
Chorrillos sobre la gestidon
de proyectos de desarrollo
urbano y sus resultados.
(infraestructura, viviendas
0 espacios publicos)
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Indicador: Transparencia y acceso a la informacion

Se informa sobre las
acciones de la
Municipalidad de
Chorrillos, a través de la
pagina web u otros
canales de difusion.

OE3: Analizar la | D3: Fiscalizacion

relacion entre la

) L Indicador: Control de recursos municipales
fiscalizacion y la

calidad en |la Hace seguimiento en el
prestacion de portal web de la
servicios publicos Municipalidad de
a los usuarios de la Chorrillos al uso de
Municipalidad de | 9 |recursos o] fondos
Chorrillos, Lima, destinados a proyectos de
2024. infraestructura, como la
construccion de parques o
el asfaltado de calles.

Indicador: Rendicidon de cuentas

Exige que la Municipalidad
de Chorrillos informe de
manera detallada sobre
los proyectos y su
ejecucion, como la mejora
de servicios publicos.

10




CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIOS
PRESTADOS

Estimado (a): Se le solicita su valiosa colaboracion para que marque con un aspa
el casillero que crea conveniente de acuerdo con su criterio y experiencia, puesto
que, mediante esta técnica de recoleccion de datos, se podra obtener la
informacion que posteriormente sera analizada e incorporada a la investigacion

con el titulo descrito lineas arriba.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA | AVECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
Escala Likert
ITEMS N|C| A | C|S
N| |V |S

1123 |4]5

Variable 2: Calidad de los servicios prestados

D1- Eficiencia

Indicador: Rapidez de servicio

Los servicios de la Municipalidad de Chorrillos
que utiliza se entregan en un tiempo
adecuado, como la seguridad ciudadana y el
recojo de residuos. (horario de recojo)

Los tramites administrativos relacionados con
2 | la Municipalidad de Chorrillos, como permisos
o licencias, se realizan de manera agil.

Indicador: Uso eficiente de recursos

La Municipalidad de Chorrillos busca
3 | constantemente formas de mejorar la
eficiencia en la prestacion de sus servicios.

D2- Disponibilidad del servicio

Indicador: Horarios de atencion
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Los horarios de atencion al publico y servicios
de la Municipalidad de Chorrillos estan
disponibles durante horas que satisfacen las
necesidades de la comunidad.

Indicador: Canales de acceso

La Municipalidad de Chorrillos mantiene
operativos los diversos canales para acceder
a servicios, como oficinas locales o portales en
linea; asi como también, informacion
involucrada en el presupuesto y gasto
municipal.

D3- Cumplimiento

Indicador: Cumplimiento de compromisos

Los compromisos y promesas de la
Municipalidad de Chorrillos se mantienen
consistentemente.

Indicador: Regulaciones y normativas

7

Siente que sus derechos estan protegidos y
respetados por la Municipalidad de Chorrillos.

D4: Privacidad

Indicador: Proteccion de datos personales

Siente que la Municipalidad de Chorrillos
garantiza la confidencialidad de su informacion
personal.

Indicador: Respeto a la privacidad

9

Se siente seguro compartiendo informacion
personal con la Municipalidad de Chorrillos.

D5- Sensibilidad

Indicador: Atencion personalizada

10

Los empleados de la Municipalidad de
Chorrillos muestran sensibilidad y empatia
hacia las necesidades de los usuarios.

Indicador: Comunicacién efectiva

11

Considera que existe un diadlogo abierto y
constructivo con la Municipalidad de
Chorrillos.
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D6- Compensacion

Indicador: Procedimientos de quejas y reclamaciones

Opina que la Municipalidad de Chorrillos
12 | ofrece procedimientos efectivos para que los
usuarios presenten quejas y reclamaciones.

Indicador: Resolucién de problemas

Se siente satisfecho con la forma en que la
13 | Municipalidad de Chorrillos maneja vy
soluciona los problemas de manera oportuna.

D7-Infraestructura

Indicador: Comodidad y condiciones de las Instalaciones

Las instalaciones de la Municipalidad de
Chorrillos son comodas y adecuadas para
recibir a los ciudadanos. (como la sala de
espera, mostradores de atencidn, etc.)

14

Indicador: Accesibilidad y facilidades

La Municipalidad de Chorrillos proporciona
espacios accesibles e inclusivos (como
15 | estacionamiento, sefalizacién clara, rampas
para sillas de ruedas, etc.) para garantizar una
experiencia positiva durante la visita.
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Anexo 3. Base de datos
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Anexo 4. Capturas SPSS

Mchivo  Edfar  Yer Qatos Jranstrmar  Analear  Geificos  Ubbdades  Ampkaciones Venina  Awea

SEE M e~ Bl

E o RE 9

| Rol
Numérica B 0 La Municipalida  Entrada B
Numénca 8 0 Los horarios de. N\ Enirada
Numénca L] 0 La Municipalida N Enirada
Numiica 8 0 Loz comprars.  Entrada
HNuménco L] 0 ‘Sienme que sus . v Entrads
HNumérica 8 0 ‘Siarte qua la M v Errads
Numbica 8 0 'Se siente segur . Enirada
Numénca 8 0 Los empleados N Enirada
lan Numénica 8 0 Considera que \ Entrada
a1z Numbica 8§ ) Opina que la M. \ Entrada
ald HNuménca 8 0 ‘Sa siente satisf v Errads
|ats métca 8 0 Las instalacion. N Entrada
a5 HNuménco L] 0 La Municipalida. v Entrads
1_Participacion_ciudadana Numérca B 2 ~ Enrada
7 VAD1_Cempromisa Numica 8 2  Enirads
D2 _Vigilancia Muménca 8 2  Entrada
k] VD3 _Fiscalizacién Numérica & 2 N Entrada
30 | V2 Calidsd_de_ts_prestacion_de_sericios Numdico 8 2  Entrada
Ell V201 _Eficiancia Huménca 8 2 v Errads
V2D2 Disponibilidad_del_semscia Muméica 8 2 . Entrads
Numénca L] 2 N Enirada
Muméica 8 2  Enirada
Numénco (] 2 v Entrads
HNuménco 8 2 v Ertrads
Numérica & 2 \ Entrada
Numénca 8 0 N Enirada
) | Muménca 8 0 N Entrada
40 VD2 Viglancia B Numbica 8 0  Entrads
a V1D3_Fiscalizacion_B Numénca L] 0 N Enirada
42 V2_Calidad_de_la_prestaciin_de_servci . Numérica 8 U  Enirada
43 V2D Eficiencia_B Numbica & ) \ Entrads
44| V202 Disponibilidad_del_senicio_B Muméica 8 0  Entrada
45 V2D3_Cumglimients B Muméica 8 0 . Entrada
204_Prvacidad, Numénca 8 0 N Enirada
V2D5_Sensibilidad_B Numénca 8 0 N Entrada
V2D6_Compensacicn_B Numbica 8 0 - \ Entrads
VD7 Irkraestructurs_B Numéica 8 0 {1.Bajo)...  Hinguna W Derscha g Hominal  Enrada
[rrr—
IRl APES Srahenre Pracessos ssinen Tiinienderes | T
Mchivo  Editar  yer [Datos  Jransformar  Analizar  Grificos  \Medades  Ampiiadomes  Ventana  Amca
EL EY-EEECUE [ TN EREO)
Visice: 40 o 49 variaties
lep | &p | &8 | &6 | &7 [ @@ | &p | &m | &a | &2 | &0 | & | &5 | &% | & | &8 [ &8 @0 | & [ @an |

&t | &

2
3
4
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