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RE§OLUCION N2049-2026-D-FCA-UANCV-]

Juliaca, 23 de marzo de 2026

VISTOS:

El Expediente N° 2026-C-1778, presentado por LUIS HUANCA QUISPE, quien solicita
nominacién de jurados, asi como la progr amacion de fecha y hora para la sustentacion y defensa
de la tesis titulada: PARTICIPACION CIUDADANA Y CALIDAD PERCIBIDA DE LA GESTION
MUNICIPAL EN EL DISTRITO DE TARACO, 2025, conducente a la obtencién del Titulo
profesional de Licenciado(a) en ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA; el mismo que ha sido
revisado por el Director de la Unidad de Investigacién y el Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos
de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticién del interesado;

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R;

Y estando, con opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacién y del Decano de la
1 Facultad de Ciencias Administrativas, y en uso de las atribuciones conferidas por el articulo
‘ 28° del citado reglamento;

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe Final de
investigacién (borrador de Tesis), al/ la bachiller LUIS HUANCA QUISPE, para optar el Titulo

Profesional de Licenciado(a) en ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacién presencial y defensa de la
tesis a los siguientes docentes ordinarios:

e PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

e ler. MIEMBRO : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
‘ e 2do. MIEMBRO : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
‘ e ASESORDE TESIS : Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion, conforme al siguiente

detalle:
e Lugar : salén de Grados y Titulos
e Fecha :viernes 27 de marzo de 2026
e Hora :10:00am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad, Secretaria
Académica, quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

DISTRIBUCION:
- Unid. Inv. 1)
- Jurados 3)

- Interesado ()]
- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N° 818-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 10 de noviembre 2025
VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-8664 de fecha 03 de noviembre de 2025, del Bach. LUIS HUANCA
QUISPE, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y €l
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Gestién Pidblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigaciéon cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LUIS HUANCA QUISPE, quien solicita la revision del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: PARTICIPACION CIUDADANA Y CALIDAD
PERCIBIDA DE LA GESTION MUNICIPAL EN EL DISTRITO DE TARACO, 2025: conducente para optar
el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestion Piblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitio su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, '
Escuela Profesional de Administracion y Gestidon PUblica, corrobord el asesoramiento en el

Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dra. YENNY ROSARIO ACERO

APAZA. .

Estando, la opinidon favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados vy Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION

) (BORRADOR _DE _TESIS), para |la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema ftitulado:

‘ ‘ PARTICIPACION CIUDADANA Y CALIDAD PERCIBIDA DE LA GESTION MUNICIPAL EN EL DISTRITO
DE TARACO, 2025; comespondiente a la Linea de Investigacién ADMINISTRACION PUBLICA (5909 -
UNESCO) presentado por el (la) Bach. LUIS HUANCA QUISPE, para optar el Titulo Profesional de

Licenciado(a) en Administracion y Gestion PUblica, en virtud de los considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR a la Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la facultad de Ciencias Administrativas, secretarias e
académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION:

- Decanatura

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
- RPC/
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RESOLUCION N° 431-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 22 de agosto 2025

VISTOS:

Ei Expediente: 2025-C-001688 de fecha 12 de agosto de 2025, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracion y Gestion Pblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LUIS HUANCA QUISPE, quien solicita la revisién y aprobacién de la Propuesta
de Investigacion de Titulo: PARTICIPACION CIUDADANA Y CALIDAD PERCIBIDA DE LA GESTION
MUNICIPAL EN EL DISTRITO DE TARACO, 2025; conducente para optar el Titulo profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Gestion Piblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Gesfion Publica, corrobord la propuesta del ASESOR
Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA, quien debe ser acreditado y facultado para orientary ayudar
al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacidén, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 vy el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA _EJECUCION DE _LA_PROPUESTA DE
lNYESIgGACLé,N, titulado: PARTICIPACION CIUDADANA Y CALIDAD PERCIBIDA DE LA
GESTION MUNICIPAL EN EL DISTRITO DE TARACO, 2025; comrespondiente a la Linea de
Investigacion ADMINISTRACION PUBLICA (5909 - UNESCO) presentado por el (la) Bach. LUIS
HUANCA QUISPE, en viriud de los considerandos expuestos.

ARTECUI.O SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR a la Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y adminisirativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES vzusoo
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Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 70110498

URL de ORCID

https://orcid.org/0009-0009-5282-2376

Datos de asesor

Nombres y apellidos YENNY ROSARIO ACERO APAZA
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 01324434

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-9783-7733
Datos del jurado

Presidente del jurado
Nombres y apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 01693080

Miembro del jurado 1
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Nombres y apellidos
CARI

Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 02389341
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Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Edificio: Municipalidad Distrital de Taraco

Pais: Peru
Departamento: Puno
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Distrito: Taraco
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Yo__LUIS HUANCA QUISPE . identificado con DNI
Nro. 70110498 en mi condicién de egresado de:

Escuela Profesional
[0 Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

informo que he elaborado el/la & Tesis o [ Trabajo de Investigacion, (1 Trabajo Académico
denominada:
PARTICIPACION CIUDADANA Y CALIDAD PERCIBIDA DE LA GESTION MUNICIPAL
EN EL DISTRITO DE TARACO, 2025

Asesorado por: Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacién o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Piiblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacidén entre la
participacion ciudadana y calidad percibida de la gestion municipal en el distrito de
Taraco, 2025. El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado,
con un disefio no experimental de corte transversal y sustentado en el método
deductivo. La informacion fue recolectada mediante la técnica de la encuesta,
aplicada a una muestra de 372 ciudadanos del distrito de Taraco, seleccionados de
una poblacion total de 11,596 personas. Los instrumentos empleados demostraron
alta confiabilidad, con valores de Alfa de Cronbach de 0.952 para la variable
participacion ciudadana y 0.973 para calidad percibida de la gestidn municipal. Los
resultados del analisis estadistico evidenciaron correlaciones positivas y muy altas
entre las dimensiones de la participacion ciudadana y la calidad percibida de la
gestion municipal. En particular, el coeficiente Rho de Spearman global fue de 0.942
y el Tau-b de Kendall de 0.798 (p = 0.000 < 0.05), confirmando una relacién directa,
positiva y significativa entre ambas variables. Se concluye que una mayor
participacion de la ciudadania en los procesos de gestion publica contribuye a mejorar
la percepcion de la calidad de la gestibn municipal, resaltando la necesidad de
fortalecer los mecanismos de comunicacion, consulta y control social en la

administracion local.

Palabras clave: Calidad, gestion, participacion.
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ABSTRACT

The present research aimed to determine the relationship between citizen
participation and the perceived quality of municipal management in the district of
Taraco, 2025. The study was conducted under a quantitative approach, applied type,
with a non-experimental cross-sectional design and based on the deductive method.
Information was collected through a survey technique applied to a sample of 372
citizens from Taraco district, selected from a total population of 11,596 individuals. The
instruments used demonstrated high reliability, with Cronbach’s Alpha values of 0.952
for the citizen participation variable and 0.973 for the perceived quality of municipal
management. The statistical analysis results revealed positive and very high
correlations between the dimensions of citizen participation and the perceived quality
of municipal management. Specifically, the overall Spearman’s Rho coefficient was
0.942, and Kendall’s Tau-b was 0.798 (p = 0.000 < 0.05), confirming a direct, positive,
and significant relationship between both variables. It is concluded that greater citizen
participation in public management processes contributes to improving the perception
of municipal management quality, highlighting the need to strengthen communication,

consultation, and social control mechanisms in local administration.

Keywords: quality, management, participation.
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INTRODUCCION

En los ultimos afos, la participacion ciudadana se ha convertido en un
componente esencial para consolidar la gobernabilidad democratica y fortalecer la
relacion entre el Estado y la sociedad civil. A nivel local, su aplicacion hace que la
ciudadania participe en la planificacion, ejecucion y control de las politicas publicas,
transparentando la gestion y rindiendo cuentas. En el caso peruano, la Ley Organica
de Municipalidades N.° 27972 y la Ley del Presupuesto Participativo N.° 28056
definen los mecanismos para la participacion ciudadana en la gestidon local. Pero
todavia existen fallas en muchas municipalidades del pais, tales como falta de
transparencia, sociedad civil poco organizada y falta de cultura participativa, las
cuales influyen en la opinién de los ciudadanos sobre la calidad de la gestion

municipal.

En el distrito de Taraco, provincia de Huancané, regién Puno, la alcaldia tiene
la tarea de recuperar la confianza de la poblacion con una gestién eficaz,
transparente y al servicio del desarrollo local. Pero la participacion ciudadana en los
espacios de dialogo y vigilancia ciudadana todavia es escasa y crea diferentes
percepciones sobre el trabajo que se hace, lo bien que se hace y lo mucho que
responden las autoridades. En ese sentido, el estudio actual, con una metodologia
numeérica, tipo aplicada, disefio sin experimentacion y nivel correlativo, tiene como
proposito establecer la correlacion respecto a la involucracion comunitaria y la calidad
percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025. Los hallazgos de la
investigacion permitiran establecer evidencia empirica que puede potenciar la
administracion estatal regional y desarrollar una cultura participativa hacia el

desarrollo sostenible del distrito.
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La presente investigacion se estructura en seis capitulos, organizados de
manera sistematica para garantizar la coherencia del estudio. En el capitulo | se
desarrolla el planteamiento del problema, incluyendo la delimitacion de la
investigacion (espacial, social y temporal), asi como la formulacion del problema. En
el capitulo Il se presentan el objetivo general y los objetivos especificos que orientan
la investigacion. En el capitulo Il se exponen los antecedentes de la investigacion,
las bases tedricas y el marco conceptual que sustentan el estudio. En el capitulo IV
se formulan la hipdtesis general y las hipdtesis especificas, ademas de la
identificacion de variables y su respectiva operacionalizacién. En el capitulo V se
describe el procedimiento metodoldgico de la investigacion, considerando el enfoque,
meétodo, tipo, nivel y disefio de investigacion; asimismo, se detalla la poblacién y
muestra, incluyendo la muestra probabilistica, asi como las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, la validez y confiabilidad del instrumento y el procedimiento
de tratamiento y analisis de datos. Finalmente, en el capitulo VI se presentan los
resultados obtenidos, su analisis e interpretacion, la discusion de los hallazgos y se
formulan las conclusiones y recomendaciones; ademas, se incluyen las referencias
bibliograficas y los anexos correspondientes, como la matriz de consistencia, la
matriz de datos, los instrumentos utilizados, la validacion del instrumento y las

evidencias de recojo de datos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A nivel internacional, la participacién ciudadana se ha consolidado como un
pilar clave de la gobernabilidad democratica, especialmente en el ambito local, donde
la cercania entre autoridades y comunidad vuelve mas visible tanto el acierto como
el error. Organismos como las Naciones Unidas (ONU, 2021) subrayan que una
ciudadania activa fortalece la transparencia, la rendicién de cuentas y el desarrollo
sostenible, mientras que el Banco Mundial, destaca que la participacion efectiva
permite a los habitantes incidir en las decisiones publicas y refuerza la legitimidad
institucional; una paradoja reveladora, porque el poder, cuando se comparte, no se
debilita, sino que se vuelve mas creible, como una plaza publica donde la democracia

deja de ser promesa y empieza a ser practica cotidiana (World, 2021).

De todas formas, continuan existiendo retos globales para establecer
mecanismos de participacion que resulten eficaces. La Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE, 2021) sefiala que buena parte de
los gobiernos locales carecen de instituciones adecuadas y de mecanismos

inclusivos que aseguren una intervencién representativa, lo cual reduce la efectividad
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de esa intervencion en el mejoramiento de la administracion estatal. Esta cuestion se
encuentra mas presente en los paises en desarrollo, donde se aprecia un enorme
desajuste entre la intervencion formal y su efecto real en la calidad que se percibe de

las prestaciones publicas.

En el contexto latinoamericano, la Comisién Econémica para América Latina
y el Caribe (CEPAL, 2020) ha sefalado que, si bien existen avances a nivel de
normativas de participacion, la opinidn que tiene la ciudadania acerca de la calidad
de la gobernanza municipal, continua siendo muy critica, lo cual pone en evidencia
la escasa conexion entre ambos procesos de manera que se logra construir un
contexto en el cual la participacion ciudadana, a pesar de estar institucionalizada, no
necesariamente puede llegar a ser traducida a mejoras palpables, ni tampoco al
aumento de la satisfaccion con la gestion local. Por esta razén, resulta adecuado
llevar a cabo una indagacion empirica sobre la vinculacion de la participacion de la
ciudadania y la calidad que se percibe de la gobernanza publica municipal, como una

forma de poder comprender sus alcances reales en contextos sociales concretos.

En el caso del Peru, la participacién ciudadana ha sido considerada como un
derecho susceptible de ser considerado un derecho constitucional y un recurso que
refuerza el papel de la democracia y refuerza la cantidad de organismos publicos y
mejora el desarrollo local como este. La Ley N.° 26300, Ley sobre los derechos de
los ciudadanos en el horizonte de participar y controlar, establece una serie de
dispositivos mediante los cuales, a la hora de dar participacién a la poblacién en los
asuntos de caracter estatal podemos mencionar a la consulta vecinal, a la propuesta
de presupuesto participativo, las audiencias publicas, etc. Pero por diversos estudios

se ha evidenciado que la anteriormente descrita serie de mecanismos se sostienen
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formalmente establecidos, pero no siempre conducen a la participacion activa,

informada ni efectiva de la poblacion (Defensoria del Pueblo, 2022).

Uno de los principales desafios en el pais radica en la baja institucionalizacién
de la cultura participativa, especialmente en los gobiernos subnacionales. De
acuerdo con el reporte Nacional sobre Gobernabilidad Democratica del Programa de
las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD, 2021), muchas municipalidades del
Peru implementan mecanismos participativos de forma limitada, concentrando las
decisiones en élites técnicas o politicas, lo cual debilita el vinculo entre la ciudadania
y la administracion publica, esta situacidn genera una brecha entre la intervencion
oficial y su efecto real en la adopcién de determinaciones, afectando la percepcion

ciudadana acerca del estandar del manejo estatal.

A ello se suma una creciente desconfianza hacia las autoridades locales. La
Encuesta Nacional de Percepcion de Servicios Municipales realizé una investigacion
en el Instituto de Informacién Estadistica y Tecnologia (INEI, 2022), muestra que una
gran porcion de los ciudadanos expresa insatisfaccion con los servicios basicos
ofrecidos por los municipios, asi como con la eficacia y la claridad en la gestién de
los fondos estatales, en consecuencia, la excelencia que se percibe de la
administracion estatal en el Peru enfrenta un deterioro sostenido, motivado en parte
por una deébil articulacién entre la participacion ciudadana y la respuesta efectiva de

las autoridades.

Frente a este panorama, resulta pertinente indagar si existe una relacién
significativa entre la participacién ciudadana y la calidad percibida de la gestion

municipal, con el fin de identificar elementos que permitan fortalecer la gobernanza
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local, restaurar la confianza de la ciudadania y fomentar una administracion mas

eficaz y clara y centrada en las demandas sociales.

En Taraco, que se encuentra dentro de la provincia de Huancané, region Puno,
se observa una creciente desconexion entre la ciudadania y su gobierno local,
reflejada en la limitada intervencion de los ciudadanos en los procedimientos para
tomar determinaciones publicas y en una percepcidon negativa respecto al
desempeno de la administracién estatal. Si bien el marco legal en este caso la Ley
N.° 26300, el reglamento del presupuesto participativo asegura espacios de
intervencioén directa a la poblacion, como audiencias publicas, comités de vigilancia
o talleres de planificaciéon, los mecanismos en cuestibon no son utilizados

adecuadamente ni son percibidos como influyentes por los ciudadanos.

El problema del escaso uso de los mecanismos de intervencion directa tiene
que ver con la escasa difusién de la informacion respecto de los canales de
participacion, con una cultura civica débil en torno a la participacion ciudadana en la
gestion del estado, con la idea de que las consultas no tienen impacto en el proceso
de decisiones finales de los responsables de ser ejecutores de las politicas publicas,
con un exceso de tiempo invertido en la planificacion, con la escasa transparencia de
las autoridades locales, que propician una actitud frente a la intervencion donde el
ciudadano del distrito suele adoptar una actitud pasiva o indiferente que afecta el
control publico y que debilita el control social sobre la gestion de los recursos

municipales.

Esta experiencia ha dado lugar a efectos visibles: insatisfaccion con los
servicios basicos; cuestionamientos respecto a la ejecucién de obras de interés

publico, baja legitimidad de la autoridad municipal y un clima institucional deteriorado;
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y en consecuencia de todo lo anterior, ha hecho que la percepcion de la calidad de
la gestibn municipal sea ostensible a tal punto que propicia desconfianza;

desmotivacion grupal y desapego respecto al asunto publico.

De no abordarse oportunamente esta problematica, es probable que en el
horizonte cercano y medio se profundice la crisis de representatividad y
gobernabilidad local. La falta de participacion efectiva y la persistente percepcion de
ineficiencia podrian agudizar la desconfianza institucional, deteriorar aun mas la

calidad de los servicios, y aumentar la conflictividad social.

Frente a ello, el control prondstico indica que, si se fortalecen los mecanismos
de participacion con estrategias inclusivas, transparentes y orientadas a resultados,
es posible revertir esta tendencia. Promover una ciudadania activa y una gestion
municipal receptiva puede mejorar significativamente la calidad percibida del
gobierno local, consolidando asi una gobernabilidad mas democratica, eficiente y

legitimada socialmente.

1.2. Delimitacién de la investigacion.

1.2.1. Delimitacién espacial.

La presente investigacion se desarrollé en el ambito geografico del distrito de
Taraco, ubicado en la provincia de Huancané, region Puno. Este espacio fue
seleccionado por constituir el contexto donde se manifiestan las dinamicas de
participacion ciudadana y la percepcién de la calidad de la gestibn municipal,
permitiendo analizar las variables en un entorno real y especifico de la administracion

publica local.

1.2.2. Delimitacioén social.
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Esta investigacion estuvo dirigido a los ciudadanos mayores de 18 afos
habilitados para sufragar en el distrito de Taraco, quienes conforman la poblacién
directamente vinculada con los procesos de participacion ciudadana y usuarios de
los servicios municipales. En este sentido, la investigacion se centré en recoger las
percepciones, opiniones y niveles de involucramiento de la poblacion respecto a la

gestion municipal.

1.2.3. Delimitacion temporal.

La investigacidn se circunscribio al aino 2025, periodo en el cual se realizo la
recoleccion de datos y el analisis de la relacidn entre la participacion ciudadana y la
calidad percibida de la gestion municipal. Este enfoque temporal permitié obtener
informacion actualizada y contextualizada sobre la realidad del distrito de Taraco en

el momento del estudio.

1.3. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

v' ¢ Qué relacion existe entre la participacion ciudadana y la calidad

percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 20257

1.2.2. Problemas especificos

v iQué relacion existe entre la informaciéon ciudadana y la calidad

percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 20257

v ¢ Qué relacion existe entre la consulta a los ciudadanos y la calidad

percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 20257
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v' ¢ Qué relacion existe entre la incidencia ciudadana y la calidad percibida

de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 20257

v' ¢ Qué relacion existe entre el control social y la calidad percibida de la

gestion municipal en el distrito de Taraco, 20257

1.4. Justificacion del estudio

Este estudio se fundamenta tedricamente en el estudio de dos conceptos
claves para la gestion publica contemporanea: la excelencia de las prestaciones que
se percibe y la implicacion del publico municipales. Ambas variables se articulan en
el marco de las teorias de gobernanza democratica y de orientacion ciudadana en la
administracion publica, las cuales sostienen que una gestion estatal eficiente y
legitima solo puede consolidarse mediante el intercambio activo con la comunidad

civil y el gobierno (Osborne et al., 2013) y (Rhodes, 1996).

En cuanto a la participacion ciudadana, Vargas (2002) senala que esta no se
restringe al procedimiento de votar, no obstante, abarca un conjunto de mecanismos
mediante los cuales los ciudadanos pueden influir, evaluar y controlar la gestién
publica. Esta clase de participacion es capaz de tomar multiples formas, desde la
recepcion de informacion, la consulta de decisiones, la remision de propuestas, el
control social directo de las autoridades. El autor destaca que la calidad de la
participacion dependera de aspectos como la capacidad institucional de los
gobiernos locales, la voluntad gubernamental de estimular la integracion de los
ciudadanos y el grado de estructuracion de la comunidad civil. De la participacién no
s6lo se convierte en una herramienta que permite el surgimiento de decisiones mas

informadas, sino que favorece la construccion de la legitimidad de la gestion publica
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y permite incrementar las expectativas y exigencias de los ciudadanos acerca de la

resolucién final que proveen esos gobiernos.

Por su parte, el concepto de calidad percibida ha sido muy creado por
Parasuraman et al. (1988), quienes proponen en el modelo SERVQUAL que la
excelencia de la prestacién es una estructura subjetiva basada en base a el cotejo
entre lo que el cliente desea y lo que finalmente recibe. Dicha argumentacién resalta
cinco figuras clave: componentes palpables, confiabilidad, rapidez de atencion,
seguridad y comprension. En el campo de estudio municipal, estos aspectos pueden
ser transformadas para explorar como se percibe la dimensién general sobre la
eficiencia, el proceso, la atencién personalizada y la infraestructura objeto de estudio.
De este modo, la percepcion de calidad se erige como un indicador relevante de la

calidad institucional a partir de la mirada de los ciudadanos.

Esta relacion entre ambas variables se basa en el supuesto teérico de que una
ciudadania activa, informada y empoderada tiende a ser capaz de generar un
incremento de vigilancia social, asi como también una presion positiva hacia el
mejoramiento de la administracidon estatal. Por su parte, la mejor respuesta de la
administracion local que se logra dar a las expectativas de la ciudadania tiende a
incrementar la confianza institucional y la disposicion de los ciudadanos a
involucrarse a. Por lo tanto, el presente estudio se encuentra enraizado en un marco
conceptual que estima que la participacion de los ciudadanos es un recurso que se
debe utilizar para incrementar la impresion sobre la eficacia de la gestion

gubernamental en el ambito local.

Como consecuencia de lo anterior, la investigacidon que se presento contribuye

a nutrir el debate tedrico y empirico sobre la gobernabilidad local, especialmente en
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contextos rurales como el de Taraco, donde continuan existiendo problemas
relacionados con la cultura participativa, la institucion de la transparencia y la eficacia
institucional; asi como la postulacion de alguna evidencia en torno a la conexion que
se da entre la implicacién ciudadana y su percepcion, generando un camino
alternativo al proposito del diseio de politicas publicas orientadas hacia los

resultados.

La investigacidn que se desarrolla es pertinente a nivel practico, ya que se
encuentra dirigida a dar respuesta a la necesidad de producir conocimiento empirico
util para la mejora de la gestion publica del territorio que comprende el distrito de
Taraco, que es parte del territorio de Huancané. En este contexto, las autoridades
enfrentan un escenario de crecientes problematicas en torno a la legitimidad, la
eficacia administrativa y la credibilidad institucional, en base a la escasa involucracion
ciudadana en las fases de organizacion, implementacién y supervisiéon de las
acciones de los gobiernos municipales, asi como por las recurrentes percepciones

negativas sobre la calidad de las prestaciones del Estado.

Desde una optica de utilidad social, esta investigacion permitira identificar el
grado y el tipo de incidencia que tiene la participacion ciudadana en la valoracion que
los ciudadanos tienen de la gestion municipal. Este elemento serd un aporte de
beneplacito para los tomadores de decisiones en los niveles locales, pues dicha
evidencia les permitira facilitar el disefio de las posibilidades de intervencién desde
la ciudadania, fortaleciendo los lazos entre el gobierno y la ciudadania, y asi
mejorando la valoracion del grado de eficiencia, transparencia y accesibilidad en la

gestion publica.
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De la misma manera, los hallazgos también serviran como elemento para
mejorar los sistemas de revision de datos, de devolucion ciudadana y de control
social. Debiendo también coadyuvar en promover una cultura participativa mucho
mas activa entre la poblacion, haciendo uso cotidiano de los derechos ciudadanos
que estan estipulados en la Ley N.° 26300 y en el marco del presupuesto

participativo.

Asi pues, la investigacion no soélo tiene un impacto académico, sino que
también tiene una aplicabilidad directa en la consolidacion de la gestion local y en la
optimizacién del estandar de calidad percibida de los servicios del municipio, asi
como también promover una gestion publica mas inclusiva, legitima y preocuparnos
por el cumplimiento de los requerimientos reales de los habitantes del distrito de

Taraco.

La presente analisis se basa en una técnica numérica dado que se fundamenta
en el andlisis de forma objetiva y sistematica la relacién relacionada con la
implicacion de las personas y la calidad que aprecian en la gestion del gobierno; este
método permite obtener datos numéricos mediante instrumentos que resulten
estructurados, lo cual hace posible la medicién precisa de la variable y aplicar
procedimientos estadisticos para comprobar las relaciones entre las variables
(Hernandez et al., 2014). En cuanto al tipo de investigacion, se considera aplicada,
puesto que busca aportar soluciones practicas a una problematica especifica en el
distrito de Taraco, brindando pruebas empiricas que puedan guiar la adopcién de
resoluciones en el ambito de la gestion publica local. Asimismo, El grado de estudio
es correlativo porque el propésito central es establecer la conexion existente entre
las dos variables principales: la excelencia del manejo estatal que se percibe y la

implicaciéon de los ciudadanos.
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En relacién con el disefio, se opta por un disefio no experimental de corte
transversal, puesto que no se modificaran las caracteristicas, sino que se observaran
en su contexto real, tal como se manifiesta en la practica. Ademas, el estudio se
desarrollara en un unico momento temporal (afio 2025), lo que permitira recolectar
informacion contemporanea sobre las percepciones y experiencias de los
ciudadanos del distrito. Por otro lado, se empleara el método deductivo, ya que se
parte de teorias generales sobre los conceptos de participacion ciudadana y calidad
del servicio publico para luego contrastarlos empiricamente mediante la formulacion

de hipotesis y su comprobacion con los registros recogidos en el trabajo de campo.

La metodologia de obtencion de informacion que se empleara de encuesta, la
cual resulta pertinente para investigaciones cuantitativas por su capacidad para
captar informacién estructurada y comparable en torno a actitudes, percepciones y
comportamientos. El instrumento sera un cuestionario estructurado, compuesto por
preguntas cerradas construidas con base en escalas de Likert, elaboradas a partir de
dimensiones tedricas validadas por autores reconocidos como Vargas (2002), en el
caso de la participacién ciudadana, y Parasuraman et al. (1988), en lo referente a la
calidad percibida del servicio, a través del modelo SERVQUAL. En conjunto, estos

elementos metodoldgicos aseguran la coherencia, validez y rigurosidad del estudio.
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CAPITULO I

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

v' Determinar la relaciéon entre la participacion ciudadana y la calidad

percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.

2.2. Objetivos especificos

v' Determinar la relaciéon entre la informaciéon ciudadana y la calidad
percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.

v' Determinar la relacién entre la consulta a los ciudadanos y la calidad
percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.

v' Determinar la relacién entre la incidencia ciudadana y la calidad
percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.

v Determinar la relacion entre el control social y la calidad percibida de la

gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes internacionales

Alcivar et al. (2024), en su analisis bajo el titulo “El papel de la
intervencién de los ciudadanos en la creacion y valoracion de politicas
medioambientales en Ecuador”, con el objetivo de analizar el rol de la
ciudadania en los procedimientos de creacion y valoracion de directrices
gubernamentales ambientales en dicho pais. La investigacion se basé en un
analisis minucioso de la bibliografia que se llevé a cabo en las plataformas de
informacion Google Académico y Redalyc, centrando la busqueda en articulos
cientificos publicados entre los afios 2020 y 2024. La seleccion de los
documentos se realizé mediante el protocolo PRISMA, identificandose un total
de 17 investigaciones que representan el contexto ecuatoriano como parte de
la region latinoamericana, destacando el respaldo legal y constitucional para
el ejercicio de una ciudadania activa en asuntos ambientales. Los hallazgos
revelan que Ecuador adopta un método de administracion ambiental

participativa en calidad de los privilegios de progreso de sus ciudadanos,
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permitiendo el fortalecimiento de diferentes proyectos relacionados con
problematicas de alcance local, nacional y global. No obstante, el estudio
concluye que persisten limitaciones importantes en cuanto al cumplimiento
institucional efectivo de dichos derechos, lo cual representa un desafio para
llevar a cabo una involucracién comunitaria completa sustantiva en la gestion

ambiental.

Castro (2024), desarrollé el estudio “Excelencia que se percibe y
complacencia de los clientes extranjeros de la atencion de investigacion
meédica en el establecimiento sanitario La Concordia, Ecuador, 2023”, cuyo
propoésito fundamental era establecer la conexidn que vincula la complacencia
de los clientes y la calidad vista de los usuarios externos. El analisis se realizod
bajo un método numeérico, utilizando un esquema sin experimentacion de
caracter detallado-correlacional. El contenido se encontraba compuesta por
90 usuarios externos, a las personas las cuales se les sometieron dos test,
uno destinado a estimar la excelencia vista y otro para valorar la prosperidad
del cliente. En cuanto a los descubrimientos, se identifico que el 52.2 %
detect6 un grado intermedio de calidad, el 35.56 % un grado alto y el 12.2 %
un grado bajo. Respecto al nivel de satisfaccion, el 74.45 % manifesté un
grado intermedio, después del 13.3 % con grado reducido y el 12.22 % con
nivel alto. Asimismo, se evidencié que el 42.23 % de los usuarios presentaron
una tendencia regular en la relacion entre ambas variables, mientras que el
27.78 % consideraron una calidad alta con satisfaccion media, y solo el 2.2 %
reportd calidad alta con baja satisfaccion. Finalmente, se hall6 que hay un
nexo directo y moderado de la excelencia percibida y la complacencia del

usuario, que fue confirmado a través de la evaluacion estadistica de Rho de
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Spearman, obteniéndose un indice de asociacion de 0.535 y una relevancia

mutua de p < 0.01, lo que indica que la conexidn es estadisticamente notable.

Navarrete y Zambrano (2023), en su analisis titulada “La involucracion
de los ciudadanos como herramienta para asegurar la claridad en los
procedimientos de contratacion estatal, en el punto de vista del manejo
administrativa”, cuyo proposito fue entender la idea de involucracion
comunitaria como mecanismo de claridad en los procedimientos de gestion
estatal, tomando como unidad de estudio a la empresa publica Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones (CNT) situada en la region Manabi. El
estudio adoptd una perspectiva cualitativa, con estructura y planificacion
descriptiva metodoldgica basada en la revisidn documental, acompafnada de
un trabajo de campo bajo un enfoque fenomenoldgico-interpretativo. Se
emplearon la inspeccién inmediata y entrevistas en profundidad aplicadas a
investigadores con reconocida y trayectoria, bajo un formato
semiestructurado. Asimismo, el analisis de datos se orienté mediante la Teoria
Fundamentada, utilizando el método de comparacion constante, triangulacion
de la informacion y el método hermenéutico con el fin de entender y analizar
el panorama y la interaccion de los factores del gobierno e involucraciéon del
publico en la gestién de los procedimientos de adquisicion estatal. Como
resultado, se identificd una subdivisién principal lamada "La asignacion estatal
clara a partir del buen manejo”, que representa una practica ejemplar de
transparencia institucional aplicable a otras empresas publicas en contextos

similares a nivel global.
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Diaz y Pin (2022) desarrollaron el estudio “Retos de la implicacion del
publico en las Iniciativas de progreso regional del Departamento
Independiente Regional”, cuyo objetivo fue analizar los principales desafios
que enfrenta la participacion ciudadana en los planes de progreso promovidos
por los estados independientes regionales del Ecuador, en el marco de su
reconocimiento como garantia constitucional. La relevancia del estudio radica
en identificar los mecanismos mediante los cuales los ciudadanos pueden
intervenir de manera dinamica en la formulacion de presupuestos y en la
discusién de prioridades del progreso de la localidad, lo cual constituye un
avance dentro del Estado constitucional democratico. ElI enfoque
metodologico fue de tipo documental-bibliografico, sustentado en fuentes
secundarias como articulos académicos, tesis y documentos institucionales
disponibles en portales web gubernamentales, los cuales fueron organizados
y sistematizados para su andlisis. Los resultados evidencian que la implicacion
de la poblacién se configura como un principio del constitucionalismo
latinoamericano moderno, dirigido a promover la claridad y apertura en la
gestion, la eficacia y el control social de los proyectos publicos. En conclusion,
se destaca la urgencia de reforzar los lugares con el fin de participar para
promover la decision de tomar colectivas que contribuyan al desarrollo

sostenible de los territorios.

Contreras (2021) desarroll6 un estudio "La percepcion del estado de la
atencion, la complacencia y la voluntad de volver a visitar los lugares atractivos
en Boyaca, Colombia”, cuyo proposito fue analizar cémo la
excelencia observada de la atencion en lugares de turismo afecta la

complacencia del visitante y el propésito de volver a visitar, teniendo en cuenta
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los resultados de moderacion del caracter sexual y los anos. Para ello,
inicialmente se realizdé una evaluacién documental detallada que posibilitd
identificar los enfoques tedricos predominantes sobre la excelencia apreciada
y las métricas fundamentales empleadas para medirla en diversos ambitos de
prestaciones con especial énfasis en el ambito turistico. Posteriormente, se
disefid un esquema de formulas constructivas que incorporé la configuracion
de excelencia observada en la meta turistica junto con variables relacionadas,
considerando la influencia moderadora de las caracteristicas demograficas de
los turistas. El estudio contribuye al fortalecimiento te6rico y metodologico del
analisis de la calidad percibida en contextos turisticos y sugiere implicancias
relevantes con el fin de disefiar estrategias de optimizacién en la

administracion de servicios turisticos.

3.1.2. Antecedentes nacionales

Sanchez (2023), desarrollé la investigacion titulada “Fondo ciudadano
e implicacion del publico en la entidad municipal Distrital de Tacabamba,
20217, con el propdsito de establecer la conexion de los fondos ciudadanos e
implicacién de los ciudadanos en dicha entidad. El analisis surge a partir de la
problematica evidenciada por la falta de un involucramiento pleno de los
ciudadanos y una baja efectividad en la atencion de las principales demandas
sociales a través del presupuesto participativo. La metodologia adoptd un
método numérico fundamental, con un disefio que no es tedrico de corte global
y en términos de correlacion, aplicando la técnica de deduccion hipotética. La
ciudadania se encontr6 compuesta por 71 representantes involucrados con
capacidad de voz y voto, quienes conformaron la seleccion de los datos a

través del analisis no tedrico de tipo censal. La metodologia de sondeo se
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empled para la recopilacién de informacion y los medios utilizados fueron dos
formularios estructurados. Los descubrimientos mostraron que la
involucracion de los ciudadanos en sus dimensiones tiene relacion con el
marco politico, la administracion y la sociedad de manera significativa con el
fondo que se decide participativamente, con niveles de significancia bilateral
de 0.00 < 0.05 e indicadores de asociacion de 0.36, 0.359 y 0.384, en ese
orden. Por ultimo, se establecié que hay una asociacién notable y relevante
en torno a los fondos ciudadanos y la implicacién del publico a nivel mundial,
con un indice de asociacion de 0.515 y una importancia de 0.000, lo que

posibilitd la aceptacidn de la teoria de investigacion.

Huanman et al. (2023), en su estudio titulado “La calidad observada y
su conexioén con la complacencia del individuo que se encuentra en terapia de
dialisis renal en un centro médico publico peruano”, que tuvo como finalidad
establecer el vinculo que vincula la excelencia de atencion que los enfermos
tratados de dialisis renal percibian y su grado de complacencia. El analisis
utilizé un esquema de tipo numérico, con una estrategia que es no tedrico,
vinculado y detallado, y que tiene un enfoque global. Se utilizé una cantidad
figurativa de 60 individuos, con una media de edad de 56,6 + 15,4 anos, a
quienes se les aplicaron dos instrumentos validados: Un sondeo SERVQUAL
adaptada para medir la excelencia percibida, con un alfa de Cronbach de 0,84,
y un test de complacencia del cliente, con un coeficiente de confiabilidad de
0,91. Los resultados evidenciaron una vinculacion importante y favorable
respecto a los dos factores, determinada mediante el factor Rho de Spearman
(R =0,385; p =0,002). Asimismo, se observé que el 58,3% de los individuos

reportaron un grado de descontento bajo, siendo las dimensiones con
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mayores oportunidades de mejora la seguridad y la accesibilidad. En
conclusioén, el estudio demostré que, conforme se percibe mejor la atencion es
la satisfaccion de los pacientes en tratamiento con hemodialisis, o que resalta

la importancia de fortalecer los estandares de atencién en el sector salud.

Pinto et al. (2022), en su estudio titulado “Manejo estatal e involucracion
de la ciudadania en Lima, Peru”, cuyo objetivo fue describir la percepcion de
la ciudadania respecto a su participacion en la gestioén publica de dicha ciudad.
El estudio parte del contexto global en el que, desde la década de 1990, los
Estados nacionales enfrentan crecientes dificultades para atender las
demandas sociales, asi como una profunda crisis de legitimidad. Frente a ello,
la involucracién de los ciudadanos ha sido promovida un instrumento clave
para robustecer la legitimidad institucional y optimizar la eficiencia en la
gestion estatal. En el Peru, hay varios métodos normativos que permiten la
implementacion de practicas participativas. Metodologicamente, el estudio
adopté un método numérico, detallado y no tedrico. Los datos fueron
recolectados mediante un formulario estructurado. Dentro de los hallazgos
mas importantes, se descubrié que la ciudadania muestra una intervencion
restringida en la adopcion de resoluciones publicas, debido en parte a la
apropiacion de los mecanismos participativos por parte de actores politicos
que los utilizan para promover intereses particulares. Esta situacién genera
una percepcion de ineficacia y desconfianza en los procesos participativos por

parte de la poblacion.

Bayona (2021), desarrollé la investigacion titulada "Fondo comunitario
e implicacion del publico para una administracion eficaz en las

administraciones locales peruanos”, cuyo proposito global fue establecer la
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conexion que existe la involucracion de los ciudadanos y el financiamiento
voluntario como mecanismos con el fin de alcanzar una supervision eficiente
en el ambito local. El analisis fue utilizado, con un nivel descriptivo-
correlacional, planificacion sin experimentacion de tipo global y método
numeérico. La muestra fue conformada por 50 funcionarios publicos que
laboran en procesos de elaboracion y realizacion del fondo comunitario, asi
como en el area de participacion ciudadana, en distritos y provincias del pais.
Se utilizdé una pregunta organizada de 16 componentes con dimensioén Likert
para la obtencion de informacion. Los dispositivos eran verificados a mediante
la valoracion de expertos y se determiné su confiabilidad a través del indice
Alfa de Cronbach. La evaluacién fue utilizada para contrastar las teorias
numéricas de Rho de Spearman, concluyéndose que hay una correlacion
importante respecto a la involucracion de los ciudadanos y el presupuesto
participativo, lo cual contribuye positivamente a una gobernanza local mas

efectiva en el Peru.

Sanchez (2021), desarrolld la investigacion titulada “La valoracion de la
excelencia de servicio y su vinculo con la complacencia del cliente en la
entidad municipal de Arequipa, 2020”, cuyo proposito fue establecer la
existencia de una conexion importante del estado del cuidado brindado y la
complacencia de los clientes de la empresa mencionada publica. La
exploracion utilizé un enfoque sin experimentacion y tuvo una perspectiva de
naturaleza estadistica, de modalidad explicativa-correlacional y con disefio
transversal. La presentacion estuvo integrada por 385 participantes que se les
entregd un formulario estructurado. A efectos de la evaluacién numérica, se

empled la evaluacion Rho de Spearman, lograndose un indice de asociacion
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de 0.864 y un umbral de relevancia inferior a 0.05. Los descubrimientos
demostraron un nexo beneficioso elevado de ambas variables, o que permite
concluir que el elevar la destacada prestacion del servicio repercute directo en
el incremento de la gratificacion del usuario, contribuyendo asi a su fidelizacion

y al fortalecimiento del compromiso con la municipalidad.

3.1.3. Antecedentes locales

Machaca (2025), desarrollé la investigacion titulada “Vinculo entre la
administracion de los desechos urbanos que se producen en el territorio de
Potoni - Azangaro y la colaboracion del publico, 2024”, con miras a establecer
la relacién en el marco de la administracion de los desechos inertes domésticos
en el area y la implicacion de los ciudadanos. El estudio adopté un método
numerico, que no es teorico, y que tiene un esquema detallado y vinculado. La
ciudadania estaba compuesta por 2,149 residentes y se utilizé un analisis
aleatorio con formula de muestreo inusual sencilla obtuvo una agrupacién de
326 individuos. Se utilizé el sondeo como método, y el recurso utilizado consistio
en dos cuestionarios estructurados. Los datos fueron organizados en Excel y
procesados con el software estadistico SPSS. Entre los hallazgos mostraron que
el 44.99 % de los participantes considero regular el involucramiento del publico
en el manejo de desechos compactos, mientras que el 29.86 % la calificé como
adecuada y el 25.15% considerando insuficiente. Respecto a la administracion
de desechos, el 42.56 % la evalué como estandar, el 33.97 % en calidad de
dependiente y solamente el 23.47% en calidad de adecuada. Finalmente, se
hallé una conexion importante respecto a ambas variables, con un parametro de

vinculo Rho de Spearman de 0.783 (p = 0.001), lo cual sefala una "conexion
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favorable muy intensa”, concluyéndose que la implicacion ciudadana elevada se
correlaciona con una gestidon optimizada de residuos sélidos urbanos.

Mamani et al. (2023), en su estudio bajo el titulo “Lugares con el objetivo
de patrticipar del publico en llave, la sede de la importante comunidad aymara,
Peru”, con el propdsito de ilustrar y aclarar los lugares para la involucracion
comunitaria en dicho contexto sociocultural. Este estudio se situa en un método
de tipo numérico, con una estructura sin experimentacién y horizonte temporal
transeccional. La agrupacion de estudio fue compuesta por la comunidad civil, a
diferencia del conjunto de monitoreo incluyé a diversos actores sociales e
institucionales vinculados a espacios participativos como la mesa de dialogo, la
comision de organizacion local, la supervisidon por parte de los ciudadanos y la
financiacion voluntaria y los mecanismos de rendicion de informes. La
comunidad objeto de estudio llegd a 54,138 personas, y mediante muestreo
probabilistico se eligié un ejemplo de 381 personas. La recogida de informacion
se ejecutd mediante técnicas principales como sondeos y formularios, y
referencias complementarias como textos cientificos, tesis, libros e informes
institucionales. Los resultados evidenciaron una implicacion civica restringida en
los lugares de coordinacién y supervisién civico, que se debe a elementos como
la falta de entendimiento, la apatia, asi como la ausencia de datos acerca de la
gestion local entre los ciudadanos aymaras del distrito de llave, en la regién
Puno.

Garcia et al. (2023), en su estudio titulado “Calidad que las beneficiarias
del proyecto Vaso de Leche en Puno, Peru”, para evaluar la excelencia del
recurso que ese proyecto social ofrece a sus ciudadanos beneficiarios. Se utilizé

el enfoque de estrategia cuantitativa, con un enfoque no experimental de
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caracter global, detallado y relacionado. Con el fin de la obtencion de
informacion, se utilizé el modelo SERVQUAL, lo que permitid evaluar las
medidas principales de la excelencia percibida: seguridad, comprension,
proteccion, habilidad para contestacion y comprension. Asimismo, se aplico se
realizé la valoracion del indice alfa de Cronbach para calcular la confiabilidad
interior y la estabilidad del dispositivo, ademas de que se efectuaron métodos
numeéricos utilizando el test Tau-b de Kendall, la estimacion lineal simultanea y
la conexion de Spearman. Los descubrimientos revelaron que la percepcion del
nivel de atencién esta afectada por factores como la atencion recibida, el plazo
que se prevé, la preparacion de los materiales y los mecanismos de remision.
En conclusion, se evidencid que el plan Vaso de Leche tenga un buen
rendimiento presenta deficiencias significativas y no logra satisfacer las
expectativas de sus usuarias, ubicandose por debajo del estandar deseado.
Misme (2023), desarrolld la investigacion titulada “Elaboracion de la
asistencia local en el manejo local, Juliaca, Pert — 2023”, cuyo propoésito
primordial fue establecer el impacto que tiene la participacion de la ciudadania
en la gestion estatal de Juliaca a lo largo del afio 2023. En este estudio, se
concibe la implicacién dinamica de los ciudadanos como una involucracién
comunitaria habitantes al tomar decisiones acerca del empleo de medios y la
ejecucion de medidas que impactan el progreso local. La perspectiva
metodoldgica implementada fue de tipo numérico, de tipo basico, con estructura
no tedrico y nivel correlativo. El grupo poblacional estuvo integrado por 384
dirigentes barriales debidamente acreditados, y el grupo muestral seleccionado
fue de 192 dirigentes. Se emple6 el método del sondeo para recopilar

informacioén, y como instrumento un formulario que ha sido revisado por
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profesionales de la materia. Los descubrimientos mostraron que la sociedad,
encabezada por su representante barrial, no participa activamente en los
asuntos de la gestién municipal, debido principalmente a que la labor dirigencial
requiere una alta demanda de tiempo y no recibe retribucion econémica. Como
conclusién, el estudio evidencio que la implicacion de los ciudadanos genera un
efecto importante en la administracién estatal de Juliaca, subrayando la
necesidad de reforzar los sistemas para incluir a los ciudadanos en el proceso
de tomar determinaciones locales.

Chambi (2022), desarrollo la investigacion titulada “Dentro del sector de
alimentos del ambito comercial Tupac Amaru, en Juliaca, 2021: satisfaccion de
los clientes y calidad de atencion de los clientes”, con el fin primordial de conocer
el vinculo respecto a la complacencia del usuario y el nivel de la atencion en
dicho contexto. El estudio adoptd un estudio cuantitativo, con un planteamiento
no experimental, de caracter explicativo de tipo correlacional y global. La gente
estuvo integrada por 500 personas, de las mismas se eligié una seleccion de
395 encuestados. Para el estudio de los registros se recurrié al indicador de
conexion Rho de Spearman. Los hallazgos mostraron que un porcentaje del
82% del publico encuestado considerd que la excelencia de la atencion era alta,
mientras que el 35% manifestoé una satisfaccioén neutral y el 25% se mostré muy
satisfecho. El analisis revelé que existe una conexion destacada y positiva
respecto a la complacencia de la clientela y la excelencia del servicio, con un
indicador de vinculo de Rho = 0.508 y un grado de significacion de 0.000, lo cual

permitié aceptar la hipotesis alternativa.
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3.2. Bases teoricas

3.2.1. Participacion ciudadana.

Definiciones:

La participacion ciudadana puede definirse como un proceso clave
dentro de las democracias modernas, mediante el cual los ciudadanos
intervienen activamente en los temas sociales con el objetivo de tener un
impacto en las determinaciones que afectan su bienestar colectivo. En este
sentido, Vargas (2002) senala que la implicacién activa de los individuos en
los temas estatales es lo que significa la involucracién comunitaria, ya sea a
través de mecanismos institucionalizados o informales, con el objetivo de tener
un impacto en las determinaciones que afectan la condicién de bienestar como

la de su comunidad.

De manera complementaria, Gaventa (2004) sostiene que se trata de
una serie de procedimientos mediante los que las personas ejercen poder y
control sobre decisiones que afectan directamente sus vidas, lo cual incluye la
intervencion en la formulacion, implementacion y evaluacion de directrices

gubernamentales.

Asimismo, desde una perspectiva orientada a la gestion publica, Cunill
(1997), plantea que la intervencion de los habitantes en los procesos de toma
de decisiones constituye la participacién ciudadana de gestién estatal, no solo
como destinatarios de politicas, sino como participantes responsables en la
toma de decisiones, la implementaciéon de planes y su valoracion de los

mismos.
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Finalmente, en un enfoque mas amplio, Parry et al. (1992) definen la
involucracion de los ciudadanos como el acto de involucrarse en lo que
respecta a las cuestiones estatales, ya sea a través del sufragio, la protesta,
el debate, el voluntariado o la interaccién directa con las instituciones

gubernamentales.

3.2.2. Importancia de la participacidon ciudadana en la democracia y la

gestion publica.

La vinculacion de los ciudadanos es una base fundamental para el
fortalecimiento de los sistemas democraticos contemporaneos, puesto que
permite activo vigor en los ciudadanos su facultad para poder actuar sobre las
cuestiones sociales, asi como en las decisiones que impacten en su
cotidianidad. En este sentido, no solo se restringe a la forma de accion de
deliberar de manera periddica, sino que se amplia hacia formas mas amplias
de interposicion directa, como la controlacion, la deliberacién publica y la co-

produccion de politicas.

En cuanto a la administracién del estado, la vinculacion de los
ciudadanos ha pasado a ser un recurso estratégico para aumentar la calidad
de las prestaciones publicas, ya que aumenta la claridad, hace posible la
aprobacion de los libros y favorece el establecimiento de un contacto mas
cercano y horizontal entre el estado y la sociedad. Segun Vargas (2002), la
participacion ciudadana legitima la toma de decisiones propiciando que las
decisiones del Estado respondan a las verdaderas necesidades de la
poblacién, facilitando que la accion del Estado sea mas equitativa y mas

eficaz.
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Alternativamente, gracias al proceso de la dinamica involucracion, las
personas logran un mayor conocimiento de la administracién publica, lo que a
su vez se traduce en empoderamiento colectivo y en ciudadania critica y
atenta. Asi, la participacion se convierte no solo en un derecho, sino también
en una responsabilidad civica que refuerza la cohesion social y mejora la

calidad de la gobernanza democratica.

En suma, la involucracion efectiva de las personas no debe ser
percibida como un aspecto complementario de la democracia representativa,
sino como una parte importante que puede cohesionar legitimidad, control
social y mejora continua de la gestion publica. Cuando se promueve de
manera efectiva, puede contribuir a afianzar instituciones mas abiertas, mas

receptivas y mas orientadas al bien comun.

3.2.3. Enfoques tedricos sobre la participacion ciudadana.

La participacion ciudadana ha sido objeto de analisis a lo largo del
tiempo desde diversas perspectivas tedricas, las cuales permiten comprender,
en primer lugar, su naturaleza y funciones dentro del sistema politico, asi como
sus repercusiones en el ejercicio y fortalecimiento de la participacion politica.
Estas perspectivas han evolucionado conforme a los cambios histéricos, los
modelos democraticos y la transformacion de las relaciones entre el Estado y
la sociedad. Entre los enfoques mas relevantes que explican este fenémeno

destacan el enfoque liberal, el enfoque republicano y el enfoque participativo.

Para comenzar, el enfoque liberal concibe la participacion ciudadana
principalmente como un derecho individual, cuyo ejercicio fundamental se

manifiesta a través del voto. Desde esta perspectiva, el ciudadano cumple su
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funcién civica al elegir a sus representantes, quienes actuan en su nombre
dentro de las instituciones del Estado. Este enfoque adopta una vision limitada,
delegativa e individual de la participacion, sustentada en la defensa de las
libertades individuales. En este sentido, Dahl (1989) sostiene que la
democracia puede entenderse como un conjunto de procedimientos formales

en los que se prioriza una participacién limitada de la ciudadania.

Por otra parte, a través del enfoque republicano la nocion de
participacion se amplia considerandola como un deber civico que contribuye
a la vida en comunidad y a la responsabilidad colectiva de la ciudadania. A
diferencia de la propuesta liberal, la linea republicana estudia la participacion
ciudadana poniendo énfasis en el bien publico, en la deliberacion publicay en
el control de los ciudadanos sobre las decisiones e intervenciones que llevan
a cabo el poder. Asi, la participacion ciudadana republicana va en la direccion
de legitimar las decisiones publicas, pero también de contribuir al desarrollo

moral y politico de los ciudadanos (Barber, 1984).

En paralelo, la perspectiva participativa nos ofrece una
conceptualizacion mas inclusiva y activa de la ciudadania, pues lleva a cabo
propuestas de herramientas de intervencién a lo largo de todo el proceso de
politicas publicas: identificacion, elaboracién, instrumentalizacion y
evaluacion; es la propuesta mas vinculada a la gobernanza democratica y a
trabajar para fortalecer capacidades sociales para incidir en la gestién del
estado. Participar significa contribuir a la creacion de competencias civicas,
generar confianza en las instituciones y forjar una ciudadania mas justa y

equitativa (Pateman, 1970).
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En conclusion, estos marcos tedricos aportan marcos conceptuales en
relacion a la implicacion de la ciudadania, de los cuales el marco liberal hace
especial énfasis en la representacion y la institucionalidad, mientras que el
marco republicano y participativo enfatizan el proceso de la deliberacién, el
infundido y el cambio en la interaccidn entre la administracion y la comunidad.
En la época actual, los marcos participativos tienen especial enfoque para

dignificar la gestidn publica en la local, la legitimidad y el desarrollo social.

3.2.4. Enfoques contemporaneos sobre participacion ciudadana.

En las ultimas décadas, los enfoques contemporaneos sobre la
participacion ciudadana han experimentado importantes transformaciones,
superando las visiones tradicionales restrictivas basadas unicamente en el
voto o en consultas esporadicas. En este contexto, la participacion ciudadana
se entiende como un proceso dinamico y multidimensional que no solo se
relaciona con el derecho de intervenir en el espacio publico, sino también con
la capacidad de influir en la formulacién, implementacion y evaluacion de

politicas publicas en los ambitos local, nacional y global.

Uno de los enfoques mas importantes hoy en dia es el de la gobernanza
participativa, que propone cambiar la manera en que se desarrolla el poder
gubernamental, incorporando activamente a los habitantes y a las
organizaciones comunitarias en la toma de decisiones. Segun Kooiman
(2003), la gobernanza participativa implica una interaccion mas horizontal
entre la comunidad civil y la administracién, donde se comparten

responsabilidades y se buscan soluciones de manera colaborativa. Este
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enfoque ve a los ciudadanos no solo como beneficiarios de los servicios, sino

como co-responsables del desarrollo local.

También merece destacarse el enfoque del empoderamiento
ciudadano, que ve la participacion como una herramienta para fortalecer la
capacidad de accién tanto individual como colectiva, mejorar la autonomia de
los actores sociales y equilibrar las relaciones de poder. Segun Rowlands
(1997), empoderarse no solo significa tener voz, sino también adquirir
habilidades, confianza y legitimidad para influir en las determinaciones que

influyen en la vida de la comunidad.

Otro enfoque relevante en la actualidad es el de la deliberacién
democratica, que entiende la participacion como un proceso de dialogo
racional, argumentacién y construccion de consensos. Este modelo,
promovido por autores como Habermas (1996), plantea que la calidad de la
democracia se fortalece cuando las decisiones publicas se basan en la
deliberacion de los ciudadanos y no solo en el conteo de votos. De esta
manera, la participacion contribuye a aumentar la cohesion social, la confianza

en los organismos y la cohesidon de la comunidad.

Finalmente, vale la pena destacar el enfoque del control social, que
resalta el papel de la comunidad en la fiscalizacion de los asuntos publicos
Desde esta perspectiva, la participacion no solo cumple una funcién
propositiva, sino también una funcién de vigilancia y rendicion de cuentas,
contribuyendo a reducir la corrupcion y a fortalecer la transparencia

institucional.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

En conjunto, los enfoques actuales sobre participacion ciudadana
comparten una vision transformadora, al considerar a los ciudadanos como
actores activos y corresponsables del bienestar colectivo y del respeto a la
legalidad. En el ambito regional, estas perspectivas ayudan a fomentar una

administracion publica mas eficiente, inclusiva y legitima.

3.2.5. Dimensiones tedricas de la participacion ciudadana.

La participacion de los ciudadanos, entendida como un fenémeno
complejo y multidimensional, no se limita a un acto aislado de intervencion en
la esfera publica, sino que se configura como un proceso estructurado que
abarca distintos niveles y formas de interaccién entre la ciudadania y el
Estado. En este contexto, varios autores han propuesto modelos para analizar
sus dimensiones, destacando el de Vargas (2002), quien presenta una
clasificacion integral basada en cuatro dimensiones principales: informacion,

consulta, incidencia y control social.

1. La primera dimension, la informacion, se refiere al acceso oportuno,
veraz y transparente a los datos publicos y a las decisiones del
gobierno. Este aspecto es fundamental, porque constituye la base
minima para que la participacion ciudadana sea realmente
significativa. Sin informacion clara, los ciudadanos no pueden
ejercer sus derechos ni evaluar cémo funcionan las instituciones.
Segun la teoria democratica deliberativa, el acceso a la informacion
crea un entorno adecuado para que las personas formen opiniones

criticas y tomen decisiones bien informadas (Habermas, 1996).
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2. La segunda dimension, la consulta, implica los mecanismos
mediante los cuales los habitantes pueden expresar su opinién
sobre politicas, proyectos o decisiones publicas. Aunque este tipo
de participacion no siempre otorga poder de decisidn, permite
conocer la voluntad de la ciudadania y legitimar los procesos de
formulacion de politicas. Arnstein (1969) sefiala que la consulta
ocupa un nivel intermedio en la escala de participacion, porque
reconoce la voz del ciudadano, aunque no siempre garantiza que

esa voz se traduzca en acciones vinculantes.

3. La tercera dimension es la incidencia, que hace referencia al poder
real de la poblacion para incidir en las resoluciones publicas,
especialmente en areas como el disefio de politicas, la planificacién
del presupuesto o la definicion de prioridades locales. Este tipo de
participacion necesita de canales institucionales que faciliten la
intervencion directa de grupos organizados de la sociedad, como
sucede en los procesos de financiamiento participativo, las mesas

de dialogo o los consejos de concertacion.

4. Finalmente, la dimension de control social se refiere a los
mecanismos a través de los cuales los ciudadanos supervisan y
fiscalizan la gestidn publica. Este tipo de participacion cumple un rol
tanto correctivo como preventivo, ya que permite detectar
irregularidades, exigir rendicion de cuentas y fomentar Ia
transparencia en el gobierno. Segun Ziccardi (2004), el control social
fortalece la confianza en las instituciones y ayuda a reducir las

desigualdades de poder entre el Estado y la sociedad.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

En conjunto, estas cuatro dimensiones ofrecen una manera integral y
dinamica de analizar la participacién ciudadana, reconociendo que su
efectividad no depende solo de la voluntad politica, sino también de la
existencia de capacidades ciudadanas, marcos normativos adecuados y una
cultura democratica activa. En contextos locales como el distrito de Taraco,
estas dimensiones resultan fundamentales para evaluar tanto la magnitud de
la implicacidbn comunitaria en la administracion publica como su percepciéon

sobre la calidad de la gestién municipal.

3.2.6. Calidad percibida

Definicion:

La calidad percibida ha sido ampliamente estudiada en el area de los
servicios y se considera un concepto clave para evaluar tanto la satisfaccion
de los usuarios como la eficacia de las instituciones. Segun Zeithaml et al.
(1993), la calidad percibida puede definirse como la valoracién general que el
cliente hace sobre la excelencia de la atencion recibida. Esta evaluacion suele
basarse en la confrontacion entre las expectativas del cliente y lo que en

realidad experimentd.

En el contexto de la gestidon publica municipal, este juicio se refleja en
como los ciudadanos valoran aspectos como la atencién en ventanilla, la
ejecucion de obras, la transparencia administrativa o la calidad de los
programas sociales. De este modo, la calidad no depende unicamente del
cumplimiento técnico del servicio, sino también de factores subjetivos

relacionados con la experiencia del usuario.
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Desde otra perspectiva, Clemes et al. (2008) sefialan que la apreciacion
percibida del servicio es una formacién psicolégica, que se forma a partir de la
valoracion acumulativa de atributos tanto tangibles como la infraestructura, la
sefalizacion o la rapidez como intangibles como el trato, la confianza y la
accesibilidad asociados a la prestacion. Este enfoque reconoce lo complejo
que es el juicio del ciudadano, al considerar tanto factores objetivos como

subjetivos en su evaluacion.

De manera complementaria, Sasser et al. (1978) plantean que la
calidad en los servicios se entiende como el alcance con que la atencion
ofrecida atiende las demandas y expectativas del usuario. Esta definicion,
pionera en los estudios sobre calidad, resulta especialmente relevante en el
sector publico, donde la legitimidad institucional esta estrechamente ligada a

la percepcién de la ciudadania.

En resumen, la calidad percibida no se trata solo de una medida técnica,
sino de una construccion social y subjetiva que surge de la interaccion entre
las expectativas, la experiencia y el contexto del usuario. Comprenderla y
evaluarla en el ambito municipal es fundamental para orientar politicas de
mejora, aumentar la conformidad de los ciudadanos y fortalecer la confianza

en la gestion local.

3.2.7. Diferencia entre calidad objetiva y calidad percibida.

En el ambito de los recursos publicos, como en la administracion local,
es importante diferenciar entre calidad objetiva y calidad percibida, porque
ambas ofrecen perspectivas complementarias para evaluar como funciona la

institucion. Esta diferencia no solo tiene relevancia desde un punto de vista
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tedrico, sino que también es clave al momento de disefiar instrumentos de

medicion y estrategias para mejorar continuamente.

Por un lado, la calidad objetiva se refiere a los estandares técnicos y
normativos que se establecen para brindar un servicio. Es decir, se basa en
aspectos medibles, como la cobertura, el cumplimiento de plazos, la
disponibilidad de recursos, la infraestructura y otros elementos que se pueden
verificar. Esta perspectiva se centra en evaluar el desempefio institucional
siguiendo normas, protocolos y metas definidas por la administracion publica

o por los organismos reguladores.

Por otro lado, la valoracién que realiza el usuario se conoce como
excelencia percibida, y se basa en sus experiencias, expectativas y juicios
personales. Segun Zeithaml et al. (1993), la excelencia observada es una
evaluacién general sobre la excelencia del servicio, que surge de la evaluacion
de las expectativas de la persona y la realidad de lo que obtiene. En este
sentido, dos personas pueden recibir el mismo servicio, pero tener
percepciones diferentes, dependiendo de factores como el trato recibido, la

claridad de la informacion o el tiempo de espera.

Un aspecto clave que diferencia ambas perspectivas es el enfoque.
Mientras que la calidad objetiva mide el “qué” y el “cuanto” se hace desde una
l6gica institucional, la calidad percibida mide el “como” y el “como se siente”
desde la experiencia del ciudadano. Por ello, la calidad objetiva se relaciona
con la eficiencia operativa, y la complacencia junto a la excelencia observada

y confianza ciudadana.
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En el contexto de la gestion municipal, esta distincion es especialmente
importante. Una municipalidad puede cumplir con sus indicadores técnicos
(calidad obijetiva), pero si los ciudadanos no sienten que los servicios son
accesibles, confiables o empaticos, su percepcion sera negativa (calidad
percibida). Asi lo plantea Gronroos (1990), quien sostiene que la calidad del
servicio se construye no solo con resultados visibles, sino también con los
“momentos de verdad”, es decir, los encuentros entre el personal publico y los

ciudadanos.

Por tanto, integrar ambas perspectivas permite un enfoque mas
completo en la valoracién de la administracion estatal. La excelencia objetiva
aporta criterios técnicos de evaluaciéon, mientras que la calidad percibida

ofrece una mirada centrada en la experiencia y legitimidad social del servicio.

3.2.8. Naturaleza y caracteristicas de la calidad percibida.

La calidad percibida es una construccion tedrica compleja que se
encuentra en el centro del andlisis de gestién de servicios, tanto en el ambito
tanto en el ambito personal como dentro del estatal. Su naturaleza es
eminentemente subjetiva, dado que esta determinada por la forma en que los
usuarios interpretan, valoran y experimentan el servicio recibido, en
comparacién con las expectativas que tenian antes del contacto con el

proveedor del servicio (Zeithaml et al., 1993).

A diferencia de la calidad técnica o normativa, que puede medirse a
través de estandares y procedimientos institucionales, la calidad percibida
nace en la percepcion del usuario. No depende unicamente del resultado del

servicio, sino igualmente de aspectos inmateriales como el trato, la
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sensibilidad del equipo humano y la prontitud de respuesta y la claridad en la
comunicacion. En este sentido, Parasuraman et al. (1988) sefialan que la
excelencia percibida es el resultado de una evaluacién subjetiva que combina
elementos racionales y emocionales, lo que la hace un fendmeno claramente

multidimensional.

Entre sus principales caracteristicas, destaca primero su caracter
relativo, ya que puede variar de una persona a otra segun factores personales,
culturales y contextuales. Lo que un ciudadano percibe como un buen servicio
puede no serlo para otro, aunque se trate del mismo tramite administrativo.
Ademas, la calidad percibida es dinamica, ya que las percepciones pueden
cambiar con el tiempo, influenciadas por experiencias anteriores,
modificaciones en la institucion, medios de comunicacion u otros referentes

sociales.

Otra caracteristica importante es que la calidad percibida tiene un
marcado componente comparativo, ya que los ciudadanos comparan lo que
esperaban recibir con lo que realmente experimentaron. Si el desempeno
percibido supera las expectativas, el servicio sera considerado de alta calidad;
en caso contrario, generara insatisfaccion o desconfianza. Esta idea fue
recogida por Parasuraman et al. (1988) en el modelo SERVQUAL, que
identifica cinco componentes fundamentales para valorar la excelencia
percibida: capacidad de respuesta, elementos tangibles, seguridad,

confiabilidad y empatia.

Asimismo, la calidad percibida posee un caracter integrador, ya que no

depende de un solo momento, sino que es el resultado acumulado de multiples
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interacciones entre el usuario y la institucién. Incluso los contactos mas breves
o indirectos pueden afectar la percepcién general que los ciudadanos tienen

sobre la gestion publica.

En el ambito municipal, esta variable cobra una importancia estratégica,
ya que impacta directamente en la legitimidad institucional, el grado de
conformidad de la poblacion y la credibilidad en los representantes
municipales. Por ello, comprender su naturaleza y caracteristicas no solo
permite evaluar el desempeno de la gestidn publica, sino también disefar
politicas de mejora continua que respondan a las demandas efectivas del

colectivo.

3.2.9. Modelos tedricos sobre calidad percibida.

La comprension de la calidad percibida ha ido evolucionando a través
de diferentes enfoques tedricos que buscan explicar cdmo los usuarios valoran
los servicios que reciben. Estos modelos permiten llevar el concepto a la
practica y medirlo de manera empirica, lo cual resulta clave tanto para fines
académicos como para mejorar la gestién publica. A lo largo del tiempo,
diversos autores han propuesto aproximaciones que destacan distintos

aspectos de esta evaluacién, desde lo técnico hasta lo experiencial.

Uno de los modelos mas conocidos y utilizados es el SERVQUAL,
desarrollado por Parasuraman et al. (1988). Este enfoque se basa en el
supuesto de que la valoracion percibida se construye mediante el contraste
entre aquello que el usuario esperaba y aquello que efectivamente aprecia del
funcionamiento del servicio recibido. Para medir esta diferencia, los autores

proponen cinco dimensiones clave: sensibilidad, seguridad, consistencia,
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aptitud de reaccidon y componentes materiales. Cada una de estas
dimensiones abarca aspectos tanto funcionales como emocionales del
servicio, permitiendo asi una evaluacion completa. Este enfoque ha sido
validado en numerosos estudios, tanto en contextos privados como publicos,

y también se ha adaptado a servicios municipales.

Por su parte, Grénroos (1990) propone el modelo de calidad técnica y
funcional, que diferencia entre qué se entrega (calidad técnica) y como se
entrega (calidad funcional). Segun este enfoque, la experiencia del usuario no
depende unicamente del resultado, sino también del proceso mediante el cual
se brinda el servicio. En la gestion publica, esta distincidn es especialmente
importante, porque los ciudadanos valoran no solo si recibieron el servicio que
necesitaban, sino también como fueron atendidos y qué tan accesible y claro

fue el procedimiento.

Otro enfoque importante es el modelo de desempefio de Cronin y Taylor
(1992), conocido como SERVPEREF. A diferencia del SERVQUAL, que se basa
en la diferencia entre lo que el usuario espera y lo que percibe, SERVPERF
propone evaluar directamente la calidad del servicio observando su
desempefio real, sin hacer comparaciones. Segun sus autores, las
percepciones suelen ser mas estables y confiables que las expectativas, lo

que hace que este modelo funcione mejor en ciertos contextos.

Por otra parte, también existen modelos integradores como el de Seth
et al. (2005). Ellos revisaron mas de 19 modelos de calidad de servicio y
encontraron que, aunque hay enfoques variados, todos coinciden en la

importancia de considerar la interaccion entre expectativas, percepciones y
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caracteristicas del servicio. Este tipo de enfoque ha ayudado a adaptar los

modelos de calidad a diferentes sectores, incluso al publico.

En resumen, los modelos tedricos sobre calidad percibida ofrecen
herramientas utiles para entender como los usuarios valoran los servicios que
reciben. Aplicarlos en la gestion municipal es clave para detectar areas que
necesitan mejoras, aumentar la satisfaccion de la ciudadania y fortalecer la

gobernanza local.

3.2.10. Importancia de la calidad percibida en la gestiéon publica.

En el ambito de la administracion publica, la calidad percibida se ha
consolidado como un indicador fundamental para evaluar la actuacién
administrativa desde la perspectiva de los ciudadanos. A diferencia de la
calidad objetiva, que se mide mediante indicadores técnicos o normativos, la
calidad percibida refleja el juicio subjetivo de los usuarios sobre los servicios
que reciben, permitiendo asi valorar aspectos intangibles como la atencién, la

empatia, la confianza y la accesibilidad.

En primer lugar, la calidad percibida resulta esencial para fortalecer la
legitimidad institucional. Segun Grénroos (1990), en los servicios publicos no
solo se valoran los resultados alcanzados, sino también la experiencia del
usuario durante el proceso de prestacion. En este sentido, cuando los
ciudadanos perciben que los servicios municipales son eficaces,
transparentes y atentos a sus necesidades, se refuerza su confianza tanto en

las autoridades como en el sistema democratico en su conjunto.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Ademas, la calidad percibida esta estrechamente relacionada con la
satisfaccion de los ciudadanos. Como sefalan Zeithaml et al. (1993), existe
una clara conexidon entre la percepcidn de excelencia y la disposicién del
usuario a seguir utilizando los servicios, recomendar la institucion y colaborar
con ella. A nivel local, esto se traduce en una mayor participacion ciudadana,

cumplimiento tributario y apropiacién de los bienes publicos.

Por otro lado, evaluar la calidad percibida permite identificar brechas
entre lo que el gobierno ofrece y lo que la poblacion espera, facilitando la
elaboracién de lineamientos mas acordes con las demandas efectivas. Dentro
de este sentido, el modelo SERVQUAL, propuesto por Parasuraman (1988),
constituye una herramienta util para detectar deficiencias en aspectos
fundamentales como la compasion del personal hacia los usuarios, su

capacidad de respuesta y la confiabilidad de los servicios.

Asimismo, la calidad percibida contribuye a fomentar una cultura de
mejora continua en las instituciones publicas. Mediante el monitoreo constante
de la percepcion de la ciudadania, los gobiernos locales pueden ajustar sus
procesos, capacitar al personal, mejorar la infraestructura y optimizar los
tiempos de atencion, lo que se traduce en un aumento de la eficacia y en una

mejor imagen institucional.

Finalmente, en contextos descentralizados como el peruano, donde los
gobiernos locales tienen responsabilidades clave en educacion, salud,
saneamiento y obras publicas, la calidad percibida se convierte en un indicador

estratégico para la gobernanza democratica y el desarrollo territorial. Por ello,
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su estudio y seguimiento son esenciales para disefiar una gestion publica mas

préxima, eficaz y dirigida al beneficio de la ciudadania.

3.2.11. Dimensiones de la calidad percibida.

Uno de los esquemas mas importantes es el SERVQUAL, creado por
Berry et al. (1988), los conjuntos de trabajo tedéricos mas robustos y
ampliamente empleados para la valoracion de la excelencia apreciada en las
prestaciones tanto del sector de cualquier persona como del sector estatal.
Este modelo sostiene que la percepcion de calidad surge de la evaluacion en
medio de lo que el usuario anticipaba y lo que efectivamente experimenté en
el transcurso del proceso de servicio. Para poner en practica este concepto,
los autores proponen cinco dimensiones clave, que incluyen tanto los aspectos

tangibles como los intangibles del servicio.

1. Fiabilidad

La consistencia alude a la facultad del servicio estatal para ejecutar lo
ofrecido de forma exacta y coherente. En la gestion municipal, esto se refleja
en la puntualidad de los tramites, el cumplimiento de plazos y la entrega de
servicios segun lo planificado, lo que aumenta la satisfaccion ciudadana y

refuerza la legitimidad institucional.

2. Capacidad de respuesta

La aptitud de reaccion evalua la voluntad y celeridad del equipo humano
para atender a los ciudadanos y resolver sus solicitudes o reclamos. En el

ambito municipal, se refleja en el rendimiento del servicio, la duracién de las
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demoras y la resolucién de quejas, siendo clave para mantener una imagen

publica positiva de la institucion.

3. Seguridad

Esta dimension comprende los aspectos relacionados con la
competencia, cortesia y credibilidad del personal, asi como la transparencia y
la confianza que proyecta la institucion. Incluye elementos como el
conocimiento técnico de los funcionarios, la veracidad de la informacion
brindada y la ausencia de riesgos 0 ambiguedades durante la prestacion del
servicio. En el ambito de la administracién local, la seguridad se refleja en
procedimientos claros, un trato respetuoso y un entorno institucional que

genere confianza en los ciudadanos.

4. Empatia

La compasion se refiere a la capacidad de ofrecer una atencion
personalizada y de mostrar interés genuino por las necesidades particulares
de los ciudadanos. Esta dimension reconoce que cada usuario es unico y
merece ser tratado con cercania, respeto y comprension. En el contexto de
una municipalidad, la empatia se refleja en la disposicion de los funcionarios
para orientar, escuchar activamente y brindar soluciones adaptadas a cada
situacion. Esta dimensién resulta fundamental para fortalecer los vinculos de

cercania entre el gobierno local y la comunidad.

5. Aspectos tangibles

Los componentes materiales incluyen instalaciones, sefalizacion,

equipos, formularios y la apariencia del personal, influyendo en la primera
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impresion del ciudadano y mejorando la percepcion de calidad cuando la

municipalidad esta ordenada, equipada y limpia.

En conjunto, estas dimensiones permiten una evaluacion integral de la
calidad percibida por parte de los ciudadanos. Ademas, el modelo SERVQUAL
ha sido adaptado en numerosos estudios aplicados a gobiernos locales,
demostrando su validez como instrumento para identificar fortalezas y
debilidades en la gestion publica, asi como para disefiar estrategias de mejora

orientadas a las expectativas ciudadanas.

3.3. Marco conceptual.

Confianza:

Es la seguridad que tiene la ciudadania en que las autoridades
actuaran con integridad, transparencia y compromiso para responder a las

necesidades publicas.

Democracia:

Sistema politico que garantiza la implicacion de las personas en el
proceso de tomar resoluciones gubernamentales, promoviendo la

igualdad, la libertad y la representacion social

Eficiencia:

Capacidad de una institucién publica para alcanzar los resultados

esperados utilizando de manera 6ptima los recursos disponibles.
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Gobernanza:

Forma moderna de gestién publica basada en la cooperacion del
gobierno y la comunidad civil, con el objetivo de reforzar la involucracion y
la entrega de cuentas.

Participacion:

Intervencion activa de la ciudadania en la creacién y ejecucion y
analisis de las acciones del gobierno local, contribuyendo al desarrollo

democratico.

Percepcion:

Proceso mediante el cual las personas interpretan y valoran la

calidad de los servicios o gestiones recibidas de una institucién publica.

Satisfaccion:

Sensacion de bienestar o conformidad que experimenta un
ciudadano cuando los servicios publicos cumplen o superan sus

expectativas.

Transparencia:

Principio de la administracién publica que implica brindar acceso
libre, claro y oportuno a la informacion gubernamental, fortaleciendo la

confianza ciudadana.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipétesis general.

e Existe una relacion significativa entre la participacion ciudadana y la

calidad percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.

4.2. Hipoétesis especificas.

Existe una relacion directa entre la informacién ciudadana y la calidad

percibida de la gestidon municipal en el distrito de Taraco, 2025.

e Existe una relacion directa entre la consulta a los ciudadanos y la calidad

percibida de la gestidén municipal en el distrito de Taraco, 2025.

e Existe una relacion directa entre la incidencia ciudadana y la calidad

percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.

e Existe una relacion directa entre el control social y la calidad percibida de

la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.
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4.3. Variables

a. Variable 1
Participacion ciudadano
v Informacion
v' Consulta
v" Incidencia
v Control social
b. Variable 2
Calidad percibida
v Fiabilidad
v Capacidad de respuesta
v Seguridad
v Empatia
v Aspectos tangibles

4.4. Operacionalizacién de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
1.1.Informacién 1.1.1. Acceso a informacién
Variable 1 municipal
1.1.2. Publicidad de
1. Participacion presupuestos y
ciudadana proyectos
1.1.3. Canales de
Definicién: Segun comunicacion
Vargas (2002) La municipal Encuesta
involucracion 1.2.Consulta 1.2.1. Convocatoria a Cuestionario

ciudadana se refiere a
la implicacién activa
de las personas en los
temas estatales
mediante mecanismos

1.2.2.

1.2.3.

audiencias publicas
Participacion en
decisiones

Respuesta a
opiniones ciudadanas
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institucionales o no 1.3.Incidencia 1.3.1. Influencia en
institucionales, con el decisiones
propdsito de influir en municipales
las decisiones que 1.3.2. Cambios por
impactan su confort y participacion vecinal
el del entorno en la 1.3.3. Resultados de
que vive. organizacion
ciudadana
1.4.Control social 1.4.1. Supervision
ciudadana de obras
1.4.2. Presentacion de
guejas o denuncias
1.4.3. Fiscalizacion de
contrataciones
2.1.Fiabilidad 2.1.1. Capacidad del
Variable 2 municipio para
2. Calidad percibida cumplir con lo que
promete
Definicidn: Segun 2.1.2. Cumplimiento
Parasuraman et al. correcto de los
(1993) La apreciacion servicios desde el
general que el usuario inicio
realiza sobre la 2.1.3. Realizacion de los
excelencia o servicios en el tiempo
superioridad de una prometido Encuesta
atencion es capaz de 2.1.4. Mantenimiento de Cuestionario
ser considerada como registros precisos de
calidad vista. sus actividades
Este pensamiento se 2.1.5. Consistenciay
fundamenta en la seriedad en sus
semejanza de las acciones.
esperanzas previas del  2.2.Capacidad de 2.2.1. Disposicion del
usuario y la percepcion respuesta personal municipal
real del servicio para atender
recibido. En el rapidamente
contexto municipal, se 2.2.2. Rapidez de atencién
aplica al juicio de los ante problemas
ciudadanos sobre la ciudadanos
calidad de los servicios 2.2.3. Informacion clara
brindados por la sobre los tiempos de
municipalidad, como atencidn
trdmites, atencion, 2.2.4. Personal siempre
obras publicas, etc. dispuesto a ayudar.
2.3.Seguridad 2.3.1. Tratocortésy
respetuoso por parte
del personal.
2.3.2. Conocimiento

suficiente del
personal sobre los
procedimientos
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2.3.3. Seguridad que
transmite el
municipio en sus
decisiones

2.3.4. Confianza que inspira
el personal
municipal.

2.4.Empatia 2.4.1. Atencién
personalizada segln
las necesidades del
ciudadano

2.4.2. Preocupacion
genuina por los
intereses del
ciudadano

2.4.3. Personal que
comprende los
problemas de la
poblacién

2.4.4. Horarios adecuados
para atencion al
publico.

2.4.5. Atencion especial a
los grupos
vulnerables (adultos
mayores, personas
con discapacidad,

etc.)
2.5. Aspectos 2.5.1. Estado fisico de los
tangibles locales municipales

2.5.2. Equiposy mobiliario
adecuados en las
oficinas

2.5.3. Materiales impresos
(formatos,
formularios) claros y
comprensibles

2.5.4. Presentacion
personal del personal
municipal.

Nota. Adaptado de la teorizaciéon de Vargas (2002) y Parasuraman et al. (1993).
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigaciéon

El enfoque cuantitativo fue el utilizado en el analisis, por cuanto se orientd a la
recopilacion, procesamiento y examen de informacidn numéricas vinculadas a la
vinculacion con el involucramiento de los ciudadanos y la calidad percibida de la
administracién estatal en el distrito de Taraco, 2025. Este enfoque posibilitd medir de
manera objetiva las variables, identificar asociaciones estadisticamente significativas

y sustentar con rigor cientifico los resultados obtenidos (Hernandez et al., 2018).

5.2. Métodos aplicados a la investigaciéon

Se empled el método deductivo, partiendo de fundamentos tedricos generales
sobre la participacion ciudadana y la calidad percibida de la gestion municipal, para
posteriormente analizar los casos especificos a partir de los datos empiricos
recolectados mediante sondeos realizados a los residentes del area de Taraco. Este
meétodo posibilitd contrastar las hipotesis planteadas y derivar conclusiones
cientificamente validas respecto a la relacion existente entre las variables de estudio

(Hernandez et al., 2018).
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5.3. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, dado que sus resultados buscaron ofrecer
soluciones concretas y utiles para robustecer los dispositivos de intervencion
poblacional y elevar la percepcion de la excelencia dentro de la administracion estatal
del territorio de Taraco. Los hallazgos estuvieron orientados a sustentar la toma de
decisiones en la administracion local mediante evidencias empiricas, contribuyendo

asi al perfeccionamiento de la gestion publica municipal (Hernandez et al., 2018).

5.4. Nivel de investigacion

El analisis fue de escala comparativa, ya que se intenté establecer el grado de relacion
existente entre la excelencia percibida de la gestion municipal y la involucracion de
los ciudadanos en el distrito de Taraco, 2025. Este nivel permitié analizar si ambas
variables mantenian una asociacion estadisticamente significativa, evidenciando
cémo la implicacién dinamica de la colectividad incidid en la percepcion de la
eficiencia, transparencia y efectividad de la gestion municipal (Hernandez et al.,

2018).

5.5. Diseno de investigacion

La estructura del estudio fue observacional y de caracter transeccional, puesto
que los datos se recolectaron en una sola instancia durante el afio 2025, sin manipular
ninguna de los factores. Esta estructura posibilitd examinar la conexion que existe la
participacion ciudadana y la calidad percibida de la administracion estatal en su
contexto real dentro del distrito de Taraco, observando los fendmenos tal como se
presentaron en la practica social y administrativa, sin intervencién directa del

investigador (Hernandez et al., 2018).
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5.6. Poblacion y muestra

5.6.1. Poblacion

La poblacién de analisis estuvo conformada por 11,596 ciudadanos
mayores de 18 afos, habilitados para ejercer su derecho al voto en el distrito
de Taraco, provincia de Huancané, region Puno, conforme a los datos
pertinentes de la ONPE correspondientes a las elecciones municipales del afio
2022. Esta poblacion representd el universo potencial de participantes
vinculados directamente con la gestion municipal y los procesos de
participacion ciudadana en el ambito local (Oficina Nacional de Procesos

Electorales [ONPE], 2022).

5.6.2. Muestra

La muestra del analisis fue compuesta por 372 personas, determinadas
mediante el calculo numérico para comunidades de tamafio limitado,
garantizando una tasa de fallo del 5% y un grado de certeza del 95%. Esta
muestra representd de manera proporcional a la poblaciéon del distrito de
Taraco, asegurando la validez y fiabilidad de los resultados obtenidos en
relacion con la intervencién de los ciudadanos y la excelencia percibida de la

administracién estatal (Hernandez et al., 2018).

Muestra Probabilistica

En el presente estudio sobre la intervencién de los ciudadanos y el nivel
de excelencia que se percibe en la administracion estatal del distrito de Taraco,
2025, se aplicé un muestreo probabilistico aleatorio, con la finalidad de asegurar

la representatividad y objetividad de los informes recolectados. Este
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procedimiento permitié que todos los ciudadanos del distrito tuvieran la misma
probabilidad de ser seleccionados, reduciendo al minimo los posibles sesgos
de seleccién. La magnitud del subconjunto analizado se establecio a través de
una expresion matematica rigurosa aplicada a universos delimitados,
obteniéndose un total de 372 participantes, cifra que asegurd la fiabilidad y
validez estadistica de los resultados, fortaleciendo la consistencia cientifica del

analisis correlacional entre ambas variables.

Donde:

I’ xpxqxN
n=
Ne?+Z2xpxq

N = dimensién del conglomerado total

n = extension del subconjunto analizado

e = nivel de precision o tolerancia al desacierto
Z = coeficiente de seguridad estadistica

P = fluctuacion positiva

q = fluctuacion negativa

_(1.96)%(0.5)(0.5)(11596)
™ = (11596)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

- (3.8416)(0.5)(0.5)(11596)
~ (11596)(0.0025) + (3.8416)(0.5)(0.5)

n

_ (3.8416)(0.25)(11596)
" = 2899 + (3.8416)(0.25)
_ 11,136.7984
~29.9504
n =371.8413

Se aplico la encuesta a 372 personas
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5.7. Técnicas e instrumentos

5.7.1. Técnica

Se utilizé la técnica de la encuesta.

La encuesta es una técnica sistematica de recoleccion de informacion
que permite obtener datos sobre las opiniones, habitos o0 comportamientos de
los participantes. Esta metodologia consiste en la aplicacion de un conjunto
de preguntas estructuradas a una muestra representativa de la poblacion, con
el proposito de recopilar informacidon cuantificable que contribuya al analisis
del vinculo entre la administracion de la contratacién publica y la eficiencia

operativa en la Municipalidad Provincial de Moho (Arias, 2006).

5.7.2. Instrumento.

Se utilizé un cuestionario estructurado.

El cuestionario es un instrumento que, segun Arias (2006), esta
conformado por un conjunto de preguntas organizadas de manera logica, clara
y comprensible, redactadas en un lenguaje sencillo que facilite su
entendimiento. Este instrumento permite la recoleccion directa de datos a
partir de las fuentes primarias y facilita la obtencion de informacion relevante

para el analisis de las variables del estudio (p. 73).

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

Con el objetivo de asegurar la calidad metodoldgica del estudio, el
cuestionario fue sometido a un riguroso proceso de evaluacion por
especialistas en gestion publica e investigacion social, quienes realizaron

observaciones sobre la coherencia, claridad y pertinencia de cada item,
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garantizando de esta manera su validez de contenido. Este procedimiento
permitié confirmar que el instrumento media de forma precisa los constructos
tedricos relacionados con la excelencia percibida de la administracién estatal

y la participacién ciudadana.

5.8.1. Confiabilidad

Analisis de fiabilidad

Con el propdsito de evaluar la consistencia interna del instrumento, se
realizé una prueba piloto en una muestra representativa del distrito de Taraco.
Los resultados, analizados mediante el coeficiente Alfa de Cronbach,
evidenciaron una alta fiabilidad y coherencia interna del cuestionario, lo que

se encuentra en concordancia con los objetivos planteados en el estudio.

Informacioén de la variable “participacién ciudadana”

Tabla 2

Indicadores de seguridad 1

Alfa de Alfa de Cronbach fundamentada en Numero total de
Cronbach componentes normalizados componentes
,952 ,952 12

Nota. Coherencia entre los distintos componentes del estudio.

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido fue de 0,952, lo que refleja un elevado
grado de solidez interior dentro de los 12 componentes que se examinaron.
Este resultado demuestra que el instrumento utilizado para medir la variable

“Participacion Ciudadana” posee un alto grado de fiabilidad.
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Informacion de la variable “calidad percibida”

Tabla 3

Indicadores de seguridad 2

Alfa de Alfa de Cronbach fundamentada Numero total de
Cronbach en componentes normalizados componentes
,973 ,973 22

Nota. Uniformidad entre los componentes de estudio.

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,973, lo que evidencia una solida
coherencia interior en medio de los 22 items considerados. Este resultado

sefala que la técnica aplicada para la variable “Calidad Percibida” es fiable.

5.8.2. Validez

La validez del instrumento se establecido mediante juicio de especialistas, que
examinaron lo pertinente, lo coherente y la precision de los items, confirmando

su adecuacion para medir la relacion entre las variables del estudio.

v Dr. Benigno Callata Quispe

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

El tratamiento de los datos se efectu6 mediante métodos de estudio numérico
con el uso del programa numérico SPSS v26, lo que hizo posible procesar, analizar
e interpretar la informacion obtenida en las encuestas. A través de pruebas de
hipbtesis y analisis de correlacion, se lograron resultados precisos y confiables que
evidenciaron la conexion de la participacion ciudadana y la calidad percibida de la

gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.
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5.10. Contrastacion de hipétesis

Prueba de la hipétesis general.

Datos:
r=0.942
n=372

Planteamiento de las hipotesis estadisticas:
1. Hipétesis
Hipotesis Nula (Ho): No hay relacion directa entre la participacion ciudadana
y la calidad percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.
Hipotesis Alterna (Ha): Hay relacién directa entre la participacion ciudadana
y la calidad percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.

2. Nivel de Significancia:
a =0.05

3. Regla de decision:
Como la (p_valor = 0,000 < 0,05), por lo tanto, se rechaza la Ho y se acepta
la Ha.

4. Estadistico de prueba
Tabla 4

Evaluaciones estandares del test estadistico

Medidas simétricas

Error
estandar Significacion
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-bde ,798 ,011 74,344 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 372

Nota: Se expone las pruebas estadisticas.
5. Conclusion: Los resultados obtenidos mediante la prueba Tau-b de Kendall

(T_b = 0,798; p = 0,000) permiten rechazar la hipétesis nula y aceptar la
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hipétesis alterna. En consecuencia, se confirma la hipétesis general de la
investigacion: existe una relacion significativa entre la participacion ciudadana
y la calidad percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.
Esto implica que, en la muestra estudiada (n = 372), una mayor participacion
de los ciudadanos se asocia con una mejor percepcion sobre la calidad de la

gestion municipal.

Prueba de la hipétesis especifica 1.

Datos:
r=0.889
n=372

Planteamiento de las hipotesis estadisticas:

1. Hipétesis
Hipotesis Nula (Ho): No hay una relacién directa entre la informacién
ciudadana y la calidad percibida de la gestién municipal en el distrito de Taraco,
2025.
Hipoétesis Alterna (Ha): Hay relacion directa entre la informacion ciudadana y
la calidad percibida de la gestidén municipal en el distrito de Taraco, 2025.

2. Nivel de Significancia:
o =0.05

3. Regla de decision:
Como la (p_valor = 0,000 < 0,05), por lo tanto, se rechaza la Ho y se acepta la

Ha.
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4. Estadistico de prueba

Tabla 5
Evaluaciones estandares del test estadistico

Medidas simétricas

Error
estandar Significacion
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por  Tau-b de , 730 ,013 52,705 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 372

Nota: Se expone las pruebas estadisticas.

5. Conclusién: Los resultados de la prueba Tau-b de Kendall (1_b =0,730; p =
0,000) permiten rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Por
lo tanto, se confirma que existe una relacion directa entre la informacién
ciudadana y la calidad percibida de la gestion municipal en el distrito de
Taraco, 2025. Esta asociacion, de magnitud moderada a fuerte, indica que
cuanto mayor es el nivel de informacion que poseen los ciudadanos sobre
asuntos municipales, mas favorable es su valoracion de la calidad de la

gestion municipal.

Prueba de la hipétesis especifica 2.

Datos:
r=0.879
n=2372

Planteamiento de las hipétesis estadisticas:
1. Hipétesis
Hipoétesis Nula (Ho): No hay una relaciéon directa entre la consulta a los
ciudadanos y la calidad percibida de la gestion municipal en el distrito de

Taraco, 2025.
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Hipétesis Alterna (Ha): Hay relacion directa entre la consulta a los ciudadanos
y la calidad percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.

2. Nivel de Significancia:
o =0.05

3. Regla de decision:
Como la (p_valor = 0,000 < 0,05), por lo tanto, se rechaza la Ho y se acepta la
Ha.

4. Estadistico de prueba
Tabla 6

Evaluaciones estandares del test estadistico

Medidas simétricas

Error
estandar Significacién
Valor asintdtico® T aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de 715 ,014 48,529 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 372

Nota: Se expone las pruebas estadisticas.

5. Conclusién: Los resultados de la prueba Tau-b de Kendall (1_b =0,715; p =
0,000) permiten rechazar la hipoétesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Por
lo tanto, se confirma que existe una relacion directa entre la consulta a los
ciudadanos y la calidad percibida de la gestidn municipal en el distrito de
Taraco, 2025. Esta asociacion, de magnitud moderada a fuerte, indica que
cuando los ciudadanos son consultados activamente por su municipio y sus
opiniones son consideradas, tienden a percibir una mejor calidad en la gestién

municipal.
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Prueba de la hipotesis especifica 3.

Datos:
r=0.877
n=2372

Planteamiento de las hipotesis estadisticas:

1. Hipétesis
Hipoétesis Nula (Ho): No hay relacién directa entre la incidencia ciudadana y
la calidad percibida de la gestidén municipal en el distrito de Taraco, 2025.
Hipotesis Alterna (Ha): Hay una relacion directa entre la incidencia ciudadana
y la calidad percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco, 2025.

2. Nivel de Significancia:
o =0.05

3. Regla de decision:
Como la (p_valor = 0,000 < 0,05), por lo tanto, se rechaza la Ho y se acepta la
Ha.

4. Estadistico de prueba
Tabla 7

Evaluaciones estandares del test estadistico

Medidas simétricas

Error
estandar Significacion
Valor asintotico? T aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de 714 ,015 46,159 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 372

Nota: Se expone las pruebas estadisticas.

5. Conclusioén: Los resultados de la prueba Tau-b de Kendall (1_b =0,714; p =

0,000) permiten rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna. Por
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lo tanto, se confirma que existe una relacion directa, positiva y significativa
entre la incidencia ciudadana y la calidad percibida de la gestién municipal en
el distrito de Taraco, 2025. Esta asociacion, de magnitud moderada a fuerte,
indica que cuando los ciudadanos logran incidir efectivamente en los asuntos
publicos municipales (a través de propuestas, presion organizada,
participacion en comités o toma de decisiones), su percepcion sobre la calidad

de la gestion municipal tiende a ser mas favorable.

Prueba de la hipétesis especifica 4.

Datos:
r=0.884
n=372

Planteamiento de las hipotesis estadisticas:

1. Hipétesis
Hipoétesis Nula (Ho): No hay relacion directa entre el control social y la calidad
percibida de la gestidon municipal en el distrito de Taraco, 2025.
Hipoétesis Alterna (Ha): Hay relacion directa entre el control social y la calidad
percibida de la gestidon municipal en el distrito de Taraco, 2025.

2. Nivel de Significancia:
o =0.05

3. Regla de decision:
Como la (p_valor = 0,000 < 0,05), por lo tanto, se rechaza la Ho y se acepta la
Ha.

4. Estadistico de prueba
Tabla 8

Evaluaciones estandares del test estadistico
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Medidas simétricas

Error
estandar Significacion
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-bde ,725 ,015 48,226 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 372

Nota: Se expone las pruebas estadisticas.

5. Conclusién: Los resultados de la prueba Tau-b de Kendall (1_b = 0,725; p =
0,000) permiten rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Por
lo tanto, se confirma que existe una relacion directa, positiva y significativa
entre el control social y la calidad percibida de la gestion municipal en el distrito
de Taraco, 2025. Esta asociacién, de magnitud moderada a fuerte, indica que
cuando los ciudadanos participan activamente en mecanismos de vigilancia,
supervision y rendicion de cuentas de la gestidon municipal, su percepcién

sobre la calidad de dicha gestion tiende a ser mas favorable.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

6.1.1. Prueba de normalidad
Tabla 9

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico Gl Sig.
Participacién Ciudadana 130 372 000 922 372 000
Calidad Percibida ,138 372 ,000 ,912 372 ,000

Nota: Evaluaciones de los test de normalidad efectuados.

Interpretacion

Debido a que la dimension del conjunto analizado excede las 50 unidades (n = 372)
se ejecuto el test de Kolmogorov-Smirnov con el propésito de constatar la solidez de
las anotaciones. Las evidencias revelaron magnitudes de pertinencia de 0,000
igualmente para el factor “participacion ciudadana” (estadistico = 0,130) como para
“calidad percibida” (estadistico = 0,138) los cuales son menores a la tasa de

relevancia de 0,05. Esta situacion indica que ambas variables no presentan una
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normalidad distribuida, por lo que se procedié a utilizar el indice de asociacion de
Spearman para el fin de la evaluacidon de conexidn dentro de las caracteristicas.
Principio de decisidn:
Si 0 r < 0.20: Hay una asociacion irrelevante.
Si 0.20 r < 0.40: Existe una vinculacién poco notable.
Si 0.40 r < 0.70: Existe un vinculo significativo.
Si 0.70 r < 1.00: Existe una solida conexion.
6.1.2. Resultados
Resultados para el objetivo general.
Tabla 10
Relacion la participacion ciudadana y la calidad percibida de la gestion municipal en

el distrito de Taraco, 2025.

Correlaciones
Participacion Calidad
Ciudadana Percibida
Rho de Participacion  indice de 1,000 ,942
Spearman Ciudadana asociacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 372 372
Calidad indice de ,942 1,000
Percibida asociaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 372 372

Nota. Estudio de conexién en SPSS.
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Figura 1
Relacion la participacion ciudadana y la calidad percibida de la gestion municipal en

el distrito de Taraco, 2025.

R2 Lineal = 0,934

Participacion Ciudadana

20 40 &0 80 100 120

Calidad Percibida

Nota: Nivel oscilante en una modificacion en contraste con la correspondiente.
Interpretacion:

La tabla 10 y figura 1 refleja que durante el periodo 2025 se revisaron 372
observaciones del distrito de Taraco, evidenciandose una conexion ascendente muy
alta de la intervencion social de la poblacion y la apreciacion percibida de la
administracion municipal. El coeficiente de Spearman fue de 0,942 con un valor p de
0,000, lo cual evidencia una relacion numérica considerable respecto a ambos
elementos. Esto sefiala que una implicacidén de la poblacién mas elevada se vincula
directamente con una superior apreciacion de la excelencia en la administracion
municipal. Ademas, se estima que el 93,4 % de la modificacion en la calidad valorada
puede justificarse por el nivel de involucracién comunitaria, destacando su relevancia

en el fortalecimiento de la gestidn publica local.
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Resultados para el objetivo especifico 1.
Tabla 11
Relacion entre la informacion ciudadana y la calidad percibida de la gestion

municipal en el distrito de Taraco, 2025.

Correlaciones
Informacion Calidad
Percibida
Rho de Informacion  Indice de asociacion 1,000 ,889
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 372 372
Calidad indice de asociacién ,889 1,000
Percibida Sig. (bilateral) ,000 .
N 372 372

Nota: Estudio de conexion en SPSS.

Figura 2
Relacion entre la informacion ciudadana y la calidad percibida de la gestion

municipal en el distrito de Taraco, 2025.

R2 Lineal = 0,833

Informacién

20 40 &0 80 100 120

Calidad Percibida

Nota: Nivel oscilante en una modificacidén en contraste con la correspondiente.
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Interpretacion:

La tabla 11 y figura 2 refleja que durante el periodo 2025 se revisaron 372
observaciones del distrito de Taraco, encontrandose una asociacion muy significativa
y favorable de la informacién ciudadana y la calidad percibida de la gestion municipal.
El indice de Spearman fue de 0,889 con un valor p de 0,000, lo que demuestra una
vinculacion numérica considerable respecto a las dos variables. Esto indica que una
mayor disponibilidad y transparencia de la informacion ciudadana se asocia con una
mejor percepcidon de la excelencia de la administracion estatal. Ademas, se estima
que el 83,3 % del cambio en la calidad apreciada puede atribuirse al grado de
informacion ciudadana, resaltando la relevancia de una interaccion eficaz en medio

de las autoridades y la poblacion.

Resultados para el objetivo especifico 2.
Tabla 12
Relacion entre la consulta a los ciudadanos y la calidad percibida de la gestion

municipal en el distrito de Taraco, 2025.

Correlaciones
Consulta Calidad
Percibida
Rho de Consulta indice de 1,000 ,879
Spearman asociacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 372 372
Calidad indice de ,879 1,000
Percibida asociacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 372 372

Nota: Estudio de conexién en SPSS.
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Figura 3
Relacion entre la consulta a los ciudadanos y la calidad percibida de la gestion

municipal en el distrito de Taraco, 2025.

R? Lineal = 0,306
e e oeoo OO ®

Consulta

20 40 G0 a0 100 120

Calidad Percibida

Nota: Nivel oscilante en una modificacion en contraste con la correspondiente.
Interpretacion:

La tabla 12 y figura 3 refleja que durante el periodo 2025 se revisaron 372
observaciones del distrito de Taraco, encontrandose una asociacion directa de
elevada intensidad entre la consulta a los ciudadanos y la calidad percibida de la
gestion municipal. El coeficiente de Spearman fue de 0,879 con un valor p de 0,000,
lo que demuestra una vinculacién numérica considerable respecto a ambos factores.
Esto indica que una mayor consulta y consideracion de las opiniones ciudadanas se
asocia con una mejor percepcion de la excelencia de la administracion estatal.
Ademas, se estima que el 80,6 % de la variacion en la calidad percibida puede
atribuirse al nivel de consulta ciudadana, resaltando la relevancia de fomentar la

implicacion dinamica en la decision de decisiones locales.
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Resultados para el objetivo especifico 3.
Tabla 13
Relacion entre la incidencia ciudadana y la calidad percibida de la gestion municipal

en el distrito de Taraco, 2025.

Correlaciones
Incidencia Calidad
Percibida
Rho de Incidencia indice de 1,000 877
Spearman asociacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 372 372
Calidad indice de 877 1,000
Percibida asociacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 372 372

Nota: Estudio de conexion en SPSS.
Figura 4
Relacion entre la incidencia ciudadana y la calidad percibida de la gestion municipal

en el distrito de Taraco, 2025.

R2 Lineal = 0,508

Incidencia

20 40 &0 80 100 120

Calidad Percibida

Nota. Nivel oscilante en una modificacién en contraste con la correspondiente.
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Interpretacion:

La tabla 13 y figura 4 refleja que durante el periodo 2025 se revisaron 372
observaciones del distrito de Taraco, evidenciandose una conexion favorable muy alta
entre la incidencia ciudadana y la calidad percibida de la gestién municipal. El indice
de Spearman fue de 0,877 con un valor p de 0,000, lo que demuestra una vinculacion
numeérica considerable respecto a las dos variables. Esto indica que una mayor
incidencia o la colaboracion dinamica de los ciudadanos en los temas estatales se
asocia con una mejor percepcion de la excelencia de la administracion estatal.
Ademas, se estima que el 80,8 % de la variacién en la calidad percibida podria
atribuirse al grado de incidencia ciudadana, resaltando la importancia del

involucramiento ciudadano en la gestién local.

Resultados para el objetivo especifico 4.
Tabla 14
Relacion entre el control social y la calidad percibida de la gestion municipal en el

distrito de Taraco, 2025.

Correlaciones
Control Calidad
social Percibida
Rho de Control social indice de 1,000 ,884
Spearman asociacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 372 372
Calidad indice de ,884 1,000
Percibida asociacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 372 372

Nota: Analisis de correlacion en SPSS.
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Figura 5
Relacion entre el control social y la calidad percibida de la gestion municipal en el

distrito de Taraco, 2025.

F? Lineal = 0,830

Control social

20 40 G0 a0 100 120

Calidad Percibida

Nota. Nivel oscilante en una modificacion en contraste con la correspondiente.
Interpretacion:

Latabla 14 y figura 5 evidencia que durante el afo 2025 se evaluaron 372 anotaciones
del distrito de Taraco, encontrandose una asociacion favorable muy alta entre el
control social y la calidad percibida de la gestion municipal. El coeficiente de
Spearman fue de 0,884 con un valor p de 0,000, lo que demuestra una conexién
numeérica considerable respecto a las dos variables. Esto indica que un mayor nivel
de control social por parte de la poblacion se vincula con una apreciacion mas
favorable de la calidad de la administracion municipal. Ademas, se estima que el 83,0
% de la modificacion en la excelencia apreciada puede ser aclarada por el nivel de
control social, destacando la importancia de la supervision civica en la transparencia

y eficacia de la gestion publica local.
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6.2. Discusion de resultados

La investigacion evidencido una correlacion positiva muy alta entre la
implicacion de los ciudadanos y la apreciacion de la excelencia de la administracion
estatal en el distrito de Taraco durante el ano 2025, respaldada por un coeficiente de
Spearman de 0,942 y un Tau-b de Kendall de 0,798 (p = 0,000 < 0,05), lo cual ratifica
una vinculacion directa, relevante y consistente entre los factores. Estos hallazgos
evidencian que una mayor implicacion de la ciudadania en los procesos de gestion
publica contribuye significativamente a una mejor valoracién de la calidad de los
servicios municipales, lo cual concuerda con lo planteado por Pinto et al. (2022)
quienes sostienen que la involucracion directa de los habitantes refuerza la claridad
y eficiencia en la gestion publica, incrementando la confianza en las instituciones
locales. Asimismo, el alto nivel de confiabilidad de los instrumentos empleados (a =
0,952 para participacion ciudadana y a = 0,973 para calidad percibida) respalda la
consistencia metodolégica del estudio y se alinea con lo expuesto por Sanchez
(2023), quien demostré que la participacion ciudadana efectiva, mediante
mecanismos de consulta y vigilancia, incide positivamente en la apreciacién de la
calidad de los servicios ofrecidos por el municipio. En la misma linea, Mamani et al.
(2023), subrayan que los espacios de participacién en contextos locales aymaras,
como el de llave, fomentan una gobernanza participativa que mejora la percepcion
social sobre el desempefo institucional. Por lo tanto, los hallazgos de esta
investigacion confirman que la participacion ciudadana no solo es un acto
democratico, sino también un factor clave para la percepcion de calidad en la gestion
municipal, lo cual coincide con las tendencias regionales que impulsan modelos de

gobernanza inclusiva y corresponsable en los gobiernos locales.
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Los resultados obtenidos mostraron una correlacion muy alta entre la
informacion ciudadana y la percepcion de la calidad de la gestion municipal en el
distrito de Taraco durante 2025, con un coeficiente de Spearman de 0,889 y un Tau-
b de Kendall de 0,730 (p = 0,000 < 0,05), lo que evidencia una relacion directa,
significativa y consistente entre ambas variables. Estos hallazgos indican que el
acceso oportuno, claro y transparente a la informacion publica fortalece la confianza
de la ciudadania y mejora la percepcion sobre la calidad de los servicios municipales.
Esto coincide con Navarrete y Zambrano (2023), quienes afirman que la informacién
ciudadana constituye un instrumento esencial de transparencia y control social dentro
de los procedimientos gubernamentales, favoreciendo una gestion mas eficiente y
confiable. De igual manera, Bayona (2021) sostiene que una comunicacion fluida
entre autoridades y poblacion es un componente central de la gobernanza local, al
promover una participacién informada y reforzar la legitimidad de las decisiones
publicas. Asimismo, el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD,
2021) destaca que fortalecer los mecanismos de acceso a la informacién es
indispensable para consolidar una gobernanza democratica basada en la credibilidad
administrativa y la aprobacion ciudadana. En este sentido, los resultados de este
estudio confirman que la informaciéon ciudadana no solo constituye un derecho
fundamental, sino también un factor clave para mejorar la percepcion de calidad en
la gestion municipal, al generar un entorno de transparencia, participacion y eficiencia

administrativa en los gobiernos locales.

Los hallazgos obtenidos muestran una correlacion muy alta entre la consulta
ciudadana y la percepcion de la calidad de la gestion municipal en el distrito de
Taraco durante 2025, con un coeficiente de Spearman de 0,879 y un Tau-b de

Kendall de 0,715 (p = 0,000 < 0,05), lo que evidencia una relacién directa, significativa
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y consistente entre ambas variables. Esto indica que la practica de involucrar a la
ciudadania en los procesos de gestion publica fortalece la confianza institucional y
contribuye a una valoracion mas positiva de los servicios municipales. En este
contexto, Arnstein (1969), a través de su modelo de la "escalera de participacion
ciudadana", sostiene que la consulta representa un nivel intermedio de participacion
que permite a los habitantes influir en las decisiones publicas, fortaleciendo la
legitimidad democratica. De igual manera, Pateman (1970) destaca que la
participacion consultiva genera sentido de pertenencia y compromiso social,
elementos que inciden favorablemente en la percepcidon de la gestion institucional.
Asimismo, Misme (2023) concluye que los procesos de consulta y dialogo entre
ciudadania y autoridades en la gestién municipal de Juliaca impactan directamente
en la apreciacion de eficacia y excelencia de los servicios estatales locales. En
consecuencia, los resultados del presente estudio confirman que la consulta
ciudadana no solo mejora la comunicacion entre gobierno y comunidad, sino que
también constituye un mecanismo fundamental para fortalecer la percepcién de
excelencia de la administracion municipal, al promover decisiones mas inclusivas,

transparentes y acordes con las necesidades colectivas.

Los resultados obtenidos evidencian una correlacion muy alta entre la
incidencia ciudadana y la percepcion de la calidad de la gestion municipal en el
distrito de Taraco durante 2025, con un coeficiente de Spearman de 0,877 y un Tau-
b de Kendall de 0,714 (p = 0,000 < 0,05), lo que demuestra una relacién directa,
significativa y consistente entre ambas variables. Este hallazgo indica que una mayor
capacidad de la ciudadania para participar en las decisiones publicas se refleja en
una percepcion mas positiva de la calidad de la administracion estatal, al fortalecer

la credibilidad en los organismos y fomentar transparencia en la gestién. En este
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sentido, Gaventa (2004) sefala que la incidencia ciudadana constituye una
dimension avanzada de la gobernanza participativa, donde los actores sociales no
solo son consultados, sino que ejercen una influencia efectiva sobre las politicas
publicas, impulsando cambios estructurales en la gestion local. De manera
complementaria, Cunill (1997) afirma que la participacion activa de la ciudadania
permite replantear lo publico desde la sociedad, favoreciendo procesos de gestion
mas democraticos, inclusivos y orientados al bienestar colectivo. Asimismo, Pinto et
al. (2022) concluyen que la intervencion ciudadana fortalece la administracion estatal
en Lima, Peru, al aumentar la transparencia y mejorar la apreciacién sobre la calidad
de los servicios. En consecuencia, los resultados de este estudio confirman que la
incidencia ciudadana es un factor clave para mejorar la percepcion de la calidad de
la administracién estatal, al facilitar una interaccién efectiva entre la poblacion y la

gestion local en la toma de decisiones.

Los hallazgos evidenciaron una correlacion muy alta entre el control social y
la percepcion de la calidad de la gestion municipal en el distrito de Taraco durante
2025, con un coeficiente de Spearman de 0,884 y un Tau-b de Kendall de 0,725 (p =
0,000 < 0,05), lo que demuestra una relacion directa, significativa y consistente entre
ambas variables. Esto indica que una mayor intervencién de la ciudadania en la
vigilancia de la gestion publica contribuye de manera notable a fortalecer la
valoracion positiva de la administracion municipal, promoviendo transparencia,
rendicion de cuentas y practicas de gestion mas honestas. En este sentido, Navarrete
y Zambrano (2023) sefialan que el control ciudadano es un instrumento clave para
garantizar la transparencia en los procedimientos de la gestion estatal, fortaleciendo
la confianza y la legitimidad institucional. De manera similar, Bayona (2021) plantea

que el control social, junto con la participacion activa en la administracién de los
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fondos comunales, contribuye a mejorar la gobernanza local y la calidad de la gestion
publica, al fomentar la corresponsabilidad entre autoridades y ciudadania. Por su
parte, la Defensoria del Pueblo (2022) destaca que los mecanismos de control social
permiten a la poblacion supervisar las acciones del Estado y exigir resultados
concretos, promoviendo una gestion mas eficiente y orientada al bienestar comun.
En concordancia, los hallazgos del presente estudio confirman que el control social
no solo funciona como un mecanismo de vigilancia, sino también como un elemento
fundamental en la gestion municipal, capaz de mejorar la percepcién de calidad
mediante la consolidacion de practicas democraticas y transparentes en la

administracion local.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre
la participacion ciudadana y la calidad percibida de la gestion municipal
en el distrito de Taraco, 2025. Los resultados mostraron una correlacion
muy alta y estadisticamente significativa entre ambas variables, con un

coeficiente de Rho de Spearman de 0,942 (p = 0,000 < 0,05).

SEGUNDA: Con respecto al objetivo especifico de determinar la relacion entre la
informacion ciudadana y la calidad percibida de la gestion municipal en
el distrito de Taraco, 2025, se encontrd una correlacion muy alta, con

un coeficiente de Rho de Spearman de 0,889 (p = 0,000 < 0,05).

TERCERA: Con respecto al objetivo especifico de determinar la relacién entre la
consulta a los ciudadanos y la calidad percibida de la gestion municipal
en el distrito de Taraco, 2025, los resultados revelaron una correlacion
muy alta, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,879 (p = 0,000

< 0,05).

CUARTA: Con respecto al objetivo especifico de determinar la relacion entre la
incidencia ciudadana y la calidad percibida de la gestion municipal en
el distrito de Taraco, 2025, se observo una correlacion muy alta, con un

coeficiente de Rho de Spearman de 0,877 (p = 0,000 < 0,05).

QUINTA: Finalmente, con respecto al objetivo especifico de determinar la relacion
entre el control social y la calidad percibida de la gestién municipal en
el distrito de Taraco, 2025, se encontrd una correlacién muy alta, con

un coeficiente de Rho de Spearman de 0,884 (p = 0,000 < 0,05).
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al alcalde, al pleno del Concejo Municipal y al gerente
municipal de la Municipalidad Distrital de Taraco fortalezcan los
mecanismos de participacion ciudadana mediante politicas inclusivas y
sostenidas, de manera que la poblacion pueda involucrarse
activamente en la toma de decisiones y en la evaluacion de la gestion
publica, contribuyendo asi a mejorar la percepcion sobre la calidad de

los servicios y a consolidar una administracion transparente y eficiente.

SEGUNDA: Se recomienda que el Jefe del area de Comunicaciones e Imagen
Institucional desarrolle estrategias para difundir y facilitar el acceso a la
informacion publica, tanto a través de medios digitales como
presenciales, garantizando transparencia y fomentando la confianza de

la ciudadania en la gestidbn municipal.

TERCERA: Se recomienda que el alcalde y el Concejo Municipal promuevan
espacios formales de consulta ciudadana, como audiencias publicas y
cabildos abiertos, donde la poblacién tenga la oportunidad de expresar
sus necesidades y propuestas, fortaleciendo la legitimidad de las

decisiones municipales.

CUARTA: Se recomienda al presidente de las organizaciones sociales y comités
vecinales impulsen la participacién activa de la ciudadania en los
procesos de planificacion y ejecucion de proyectos municipales,
fomentando asi la corresponsabilidad entre el gobierno local y la

comunidad.
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QUINTA: Se recomienda que el jefe de la Oficina de Participacion Vecinal y
Transparencia fomente la implementacion de mecanismos de control
social, como veedurias ciudadanas y rendiciones publicas de cuentas,
de manera que la poblacion pueda supervisar de forma constante como

se utilizan los recursos y cdmo se desarrolla la gestion municipal.
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Matriz de consistencia

TiTULO: PARTICIPACION CIUDADANA Y CALIDAD PERCIBIDA DE LA GESTION MUNICIPAL EN EL DISTRITO DE
TARACO, 2025

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
¢,Qué relacion existe entre la | Determinar la relacion entre la | Existe una relacion significativa entre _ ENFOQUE Cuantitativo
participacién ciudadana y la calidad | participacion ciudadana y la calidad | la participacion ciudadana y la calidad | Variable 1: . _
percibida de la gestion municipal en | percibida de la gestion municipal en | percibida de la gestion municipal en el zﬁ:ﬁag‘%ﬁﬂg g:gugg\g
el distrito de Taraco, 20257 el distrito de Taraco, 2025. distrito de Taraco, 2025. 1 Informacion
2. Consulta TIPO: Aplicado
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS 3. Incidencia _
4. Control NIVEL: Correlacional
social
¢, Qué relacion existe entre la Determinar la relacion entre la Existe una relacion directa entre DISENO: No experimental.
informacion ciudadana y la informacion ciudadana y |la la informacién ciudadana y la | Variable 2: POBLACION:
calidad percibida de la gestion calidad percibida de la gestion calidad percibida de la gestion | CALIDAD - _ )
municipal en el distrito de municipal en el distrito de municipal en el distrito de Taraco, | PERCIBIDA La poblacion de estudio esta
Taraco, 2025? Taraco, 2025. 2025. 1. Fiabilidad = | conformada = por  fos = 11,596
’ ’ 2. Capacidad ciudadanos mayores de 18 afnos
i . . . . . . . de habilitados para sufragar en el
¢ Qué relaciéon existe entre la Determinar la relacion entre la Existe una relacion directa entre respuesta distrito de Taraco, provincia de
consulta a los ciudadanos y la consulta a los ciudadanos y la la consulta a los ciudadanos y la | 3. Seguridad Huancané, region Puno, segun datos
calidad percibida de la gestion calidad percibida de la gestién calidad percibida de la gestion | 4. Empatia oficiales de la ONPE en las elecciones
municipal en el distrito de municipal en el distrito de municipal en el distrito de Taraco, | 5. Aspectos municipales del afio 2022.
Taraco, 20257 Taraco, 2025. 2025. tangibles MUESTRA
De acuerdo con el célculo realizado
¢ Qué relacion existe entre la Determinar la relacién entre la Existe una relacion directa entre mediante la formula estadistica
incidencia ciudadana y la incidencia ciudadana y la la incidencia ciudadana y la correspondiente, la muestra  del
calidad percibida de la gestion calidad percibida de la gestion calidad percibida de la gestion estudio estd conformada por 372
municipal en el distrito de municipal en el distrito de municipal en el distrito de Taraco, personas.
Taraco, 2025? Taraco, 2025. 2025.
TECNICAS E INSTRUMENTOS:
¢ Qué relacion existe entre el Determinar la relacion entre el Existe una relacion directa entre
control social y la calidad control social y la calidad el control social y la calidad TECNICA: Encuesta
percibida de la  gestién percibida de la  gestién percibida de la gestion municipal . )
municipal en el distrito de municipal en el distrito de en el distrito de Taraco, 2025. INSTRUMENTO: Cuestionario
Taraco, 20257 Taraco, 2025.
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Instrumento(s) de investigacion

Cuestionario

El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informaciéon sobre la participacion
ciudadana en relacion con la calidad percibida de la gestion municipal en el distrito de Taraco,
2025.

Le solicitamos que responda cada una de las afirmaciones de la manera mas objetiva,
honesta y precisa posible, segun su experiencia o conocimiento.

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracion, la cual es esencial para el desarrollo y
éxito de este estudio.

1. Nunca 3. Aveces
2. Raramente
4. Frecuentemente 5. Siempre

Escala Likert

DIMENSIONES DE PARTICIPACION CIUDADANA 11213125

1. ¢éCon qué frecuencia accede a informacidn sobre las actividades o
servicios de la municipalidad?

2. éCon qué frecuencia la municipalidad publica informacién sobre
presupuestos u obras?

3. ¢Con qué frecuencia utiliza usted canales como redes sociales,
carteles u otros medios para informarse sobre la gestién
municipal?

4. ¢Con qué frecuencia la municipalidad organiza audiencias o
reuniones para escuchar a los vecinos?

5. ¢Con qué frecuencia lo han consultado para definir prioridades de
obras o servicios?

6. ¢éCon qué frecuencia la municipalidad toma en cuenta las
sugerencias vecinales?

7. éCon qué frecuencia considera que su participacién ha influido en
decisiones municipales?

8. ¢Con qué frecuencia ha observado mejoras gracias a la
participacién vecinal?

9. ¢Con qué frecuencia las acciones de grupos vecinales son
escuchadas por la municipalidad?

10. ¢Con qué frecuencia los ciudadanos supervisan las obras que
ejecuta la municipalidad?

11. ¢Con qué frecuencia ha presentado alguna queja o reclamo
respecto a la gestion municipal?

12. éCon qué frecuencia observa usted que los vecinos participan en el
control del gasto publico o contrataciones?
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Cuestionario

El presente cuestionario tiene como finalidad recopilar informacion sobre la calidad percibida
de la gestién municipal en el distrito de Taraco, 2025.

Le solicitamos responder a cada una de las siguientes afirmaciones de manera objetiva y
veraz, segun su percepcién y experiencia.

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracion, la cual es fundamental para el desarrollo
y éxito de este estudio.

1. Muy mala 3. Regular
2. Mala
4. Buena 5. Muy buena

Escala Likert

DIMENSIONES DE CALIDAD PERCIBIDA

1. ¢Qué tan buena considera usted la capacidad del
municipio para cumplir lo que promete?

2. ¢éQuétan buena considera la puntualidad en el inicio
de los servicios que ofrece la municipalidad?

3. ¢Qué tan buena es la gestién del municipio para
cumplir con los plazos prometidos?

4. ¢Qué tan buena es la exactitud de los registros y
documentos que maneja la municipalidad?

5. ¢Qué tan consistente considera usted la gestion
municipal en sus decisiones y acciones?

6. ¢Qué tan buena es la disposicion del personal
municipal para atender rapidamente a los
ciudadanos?

7. ¢éQué tan buena es la respuesta de la municipalidad
ante problemas o necesidades de la poblacién?

8. ¢Qué tan clara considera usted la informacion que
brinda la municipalidad sobre tiempos de atencién o
tramites?

9. ¢Qué tan buena es la actitud del personal municipal
para brindar ayuda cuando usted lo necesita?

10. ¢Qué tan buen trato recibe usted por parte del
personal municipal en cuanto a cortesia y respeto?

11. ¢Qué tan capacitado considera al personal municipal
para realizar bien su trabajo?

12. {Qué tan segura considera usted la toma de
decisiones en la gestién municipal?

13. ¢Qué tan confiable le parece el personal municipal
cuando realiza sus funciones?
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14. ¢Qué tan personalizada considera la atencidon que
brinda la municipalidad a los ciudadanos?

15. ¢Qué tan buena es la preocupacion del personal
municipal por los intereses de la comunidad?

16. ¢Qué tan buena es la comprensién de los
funcionarios municipales respecto a los problemas
del distrito?

17. éQué tan adecuados son los horarios de atencidn al
publico en la municipalidad?

18. ¢Qué tan adecuados son los horarios de atencidn al

publico en la municipalidad?

19. ¢Qué tan buenas son las condiciones fisicas de las
oficinas municipales que usted ha visitado?

20. ¢Qué tan adecuado es el equipamiento y mobiliario
utilizado por la municipalidad?

21. éQué tan claros y utiles le parecen los materiales
(formularios, volantes, carteles) que entrega la
municipalidad?

22. ¢Qué tan buena es la presentacién personal del
personal municipal?

iGracias por su apoyo!
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Validez del instrumento

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo de la tesis: PARTICIPACION CIUDADANA Y CALIDAD PERCIBIDA DE LA GESTION
MUNICIPAL EN EL DISTRITO DE TARACO, 2025

I. REFERENCIAS
NOMBRE DEL EXPERTO : ... 257 62, CA. LA St S/ .

PROFESION M Gt BB TITRAE
CARGO ACTUAL . Docesre |
GRADO ACADEMICO  : ... 20S7¥ 12 ‘

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
1 = Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena. 4 = Muy buena. 5= Excelente.

VALORES |
INDICADORES CRITERIOS
NRICADD 1/2|3|4 |5
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado Y
2. OBIJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables v
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la ciencia \/
Existe una organizacion légica de los items ~
4. ORGANIZACION con las variables Y
Valora las dimensiones en cantidad y calidad
5. SUFICIENCIA suficiente /Y
Esta adecuado para cumplir los objetivos de
6. INTENCIONALIDAD | investigacion X
7. CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricos y cientificos X
Entre dimensiones, indicadores, items e i
8. COHERENCIA {ndices )(
9. METODOLOGIA Responde al propésito de la investigacion L
10. PERTINENCIA Es util y adecuado para la investigacién X

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)

Ill. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0,75)
Desaprobado (C<75% =0,75) [ |

Lugary fecha: ...slZ i L0 S

N® Celular. . &2l i 9 i
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DECLARACION JURADA DE USO ETICO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Yo, el(la) suscrito(a) tesista, y mi asesor(a) de tesis, declaramos bajo juramento que el
presente trabajo académico ha sido elaborado de manera original, personal y responsable, en
concordancia con los principios de ética académica, asi como con las normativas
institucionales y legales vigentes.

Hacemos constar que, durante la redaccion y estructuraciéon del documento, se emplearon
herramientas de inteligencia artificial generativa (como ChatGPT, Grammarly u otras
similares) Unicamente como apoyo técnico complementario, limitandose a las siguientes
funciones:

Revision ortografica y de estilo.
e Sugerencias en la organizacion y redaccion gramatical.
Traduccidn técnica del abstract.
Elaboracion de esquemas preliminares, revisados y modificados por el autor.
Asistencia en la verificacion de normas APA 7 para referencias bibliograficas.

Declaramos expresamente que no se utilizo inteligencia artificial para reemplazar el analisis
critico, la discusion de resultados, la interpretacion de datos ni la elaboracion de
conclusiones. Estas secciones fueron desarrolladas integramente por el tesista, garantizando
asi la autenticidad, autoria y originalidad del contenido.

El asesor de tesis, en cumplimiento de sus funciones, certifica que ha supervisado el proceso
de elaboracion del trabajo y que el uso de inteligencia artificial se realizé conforme a criterios
de responsabilidad ética y académica, de acuerdo con los lineamientos institucionales.

Finalmente, afirmamos que en todo momento se respetaron los principios éticos de la

———————Universidad-y los-lineamientos- establecidos - por- SUNEDU;- RENATI- Y-CONCYTEC;-en———————
relacion con el uso responsable de tecnologias emergentes en la produccion de trabajos de
investigacion.

Nombres y apellidos del tesista: LulS Muvanea Qoispe
| DNI:_f0110498%

Firma: d WO H{

Nombres y apellidos del asesor: ‘1DQ/YUY\AJ ﬂd:)oni.& /Luzrw' AD%I %E;
DNI:_© ) 32494 34 " |

‘ Firma: j/ s w@ L
; 5 SN ’—:A
HUELLA DACTILAR

Lugar y fecha: Juliaca, ©3 de_ )1 de 202 S5
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ANEXO 1
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(’ZI(’)N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital: Fecha de entrega: 29 / ©Y/2026

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: LUIS HUANCA QUISPE
Direcciéon: Centro Poblado Jasana Pocsellin- Taraco
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 70110498

Teléfono: 922205889 email: luishuancagp@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccién:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: Ciencias Administrativas

Escuela Profesional o Mencién: Administracion y Gestion Publica

Titulo o Grado Académico a optar: Licenciado en Administracién y Gestion Publica
Asesor: Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

| Esta obra se encuentra dentro de las éiéﬁiénte; denominaciones:

Trabajo de Investigacion[ | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional|[ | Trabajo Académico[ |

Titulo: PARTICIPACION CIUDADANA Y CALIDAD PERCIBIDA DE LA GESTION MUNICIPAL EN

EL DISTRITO DE TARACO, 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos): Calidad, gestion, participacion.
;Esta obra se desarrollo en la UANCYV 1,2?

2
1 Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.
2 Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
dep6sito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

DBachiller Titulo DZda Especialidad DMaestn’a DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (Gnicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicién del ptblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccién de produccion intelectual, entre otros, en el Per1 y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céaceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccioén intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marqueconunaX)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

I:] No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL.:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al pablico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribuciéon y comunicacién publica de la
produccidn intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion ptblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

| X | Si autorizo
l:‘ No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién

adaptada a la jurisdiccion del Perti goza de una mayor eficacia ante los tribunales
peruanos.

Internacional

X | Nacional

Linea de investigacion: Administracion Pablica (5909 - UNESCO)

| 2% de Alor|  del 2026
e Autor huella digital Fecha

100
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