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Resumen

Los servicios publicos municipales presentan limitaciones relacionadas con accesibilidad,
continuidad, capacidad de respuesta y correspondencia entre las expectativas ciudadanas y el
desempenio institucional, especialmente en las zonas rurales. El estudio tuvo como objetivo analizar
la relacion entre la experiencia ciudadana y la percepcion de valor en los servicios publicos
municipales, considerando las diferencias territoriales. Se aplicé un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y analisis documental, descriptivo, correlacional y explicativo, sustentado en
informacion secundaria de organismos estatales, nacionales e internacionales. Los datos fueron
procesados mediante estadistica descriptiva, analisis factorial confirmatorio, modelamiento de
ecuaciones estructurales por minimos cuadrados parciales y analisis multigrupo. Los resultados
mostraron que la calidad percibida fue el principal antecedente del valor atribuido a los servicios,
con coeficientes de 0,795 en el &mbito rural y 0,755 en el urbano. Asi mismo, las zonas rurales
registraron menores niveles de valor percibido y satisfaccion, pese a presentar expectativas mas
elevadas. Se determind que la cobertura fisica no garantiza una experiencia favorable cuando
persisten deficiencias en continuidad, oportunidad y capacidad resolutiva. En consecuencia, la
gestion municipal debe incorporar mediciones periddicas de experiencia, satisfaccion, accesibilidad,

equidad territorial y valor percibido.

Palabras clave: Ciudadania, percepcion de valor, servicios publicos, calidad, gestién municipal.
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Citizen experience and perceived value in municipal public services
Abstract

Municipal public services face limitations related to accessibility, continuity, responsiveness, and
alignment between citizen expectations and institutional performance, particularly in rural areas. This
study aimed to analyze the relationship between citizen experience and perceived value of municipal
public services, considering territorial differences. A quantitative approach, non-experimental design,
and documentary, descriptive, correlational, and explanatory analysis were employed, based on
secondary information from state, national, and international organizations. Data were processed
using descriptive statistics, confirmatory factor analysis, partial least squares structural equation
modeling, and multigroup analysis. The results showed that perceived quality was the main predictor
of the value attributed to services, with coefficients of 0.795 in rural areas and 0.755 in urban areas.
Furthermore, rural areas registered lower levels of perceived value and satisfaction, despite having
higher expectations. It was determined that physical coverage does not guarantee a positive
experience when deficiencies in continuity, timeliness, and problem-solving capacity persist.
Consequently, municipal management must incorporate periodic measurements of experience,

satisfaction, accessibility, territorial equity, and perceived value.
Keywords: Citizenship, perceived value, public services, quality, municipal management.
Introduccion

Los servicios publicos municipales inciden directamente en la calidad de vida de la poblacion, debido
a que comprenden actividades como recoleccion de residuos, alumbrado, mantenimiento vial,
saneamiento, atencién ciudadana y gestion de tramites. Su valoracién no depende Unicamente del
cumplimiento administrativo, sino también de la experiencia que obtiene la ciudadania durante el

acceso, uso y seguimiento del servicio.

La experiencia ciudadana integra percepciones relacionadas con la accesibilidad, el tiempo de
respuesta, la claridad de la informacion, el trato recibido y la solucion efectiva de las necesidades.
A su vez, la percepcién de valor expresa la evaluacion de los beneficios obtenidos frente al esfuerzo,
tiempo y dificultades asumidas. Zegarra et al. (2021) sostienen que el valor publico se genera

cuando la gestién institucional produce resultados relevantes y reconocidos por la sociedad.

La calidad del servicio mantiene una relacion directa con la satisfaccion ciudadana. Huamani et al.
(2022) identificaron que la continuidad y oportunidad de los servicios locales influyen positivamente
en la valoracion de los habitantes. De manera similar, Bafiuelos et al. (2023) determinaron que la
infraestructura, la atencién de los funcionarios y la gestién municipal inciden en la satisfaccion de la
poblacién. Esto demuestra que la experiencia ciudadana comprende tanto condiciones materiales

como componentes humanos y organizacionales.

La gestién por procesos, la modernizaciéon estatal y la transformacion digital también resultan
esenciales para mejorar la atencion. Alarcon et al. (2023) sefialan que una adecuada organizacion
de los procesos permite responder de manera mas eficiente a las demandas ciudadanas. También,
Blas et al. (2022) destacan que la modernizacién publica puede reducir la burocracia y fortalecer la

transparencia. No obstante, Medina-Quintero et al. (2021) advierten que la confianza en los servicios
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digitales depende de la facilidad de uso, la calidad de la informacion y el apoyo institucional.

La participacion y la transparencia complementan la generacion de valor publico. Sdnchez-Ramos
y Cordova Constantino (2022) indican que la participacién ciudadana contribuye al mejoramiento de
la gestion, mientras que Mendoza-Hidalgo y Vegas-Meléndez (2023) sostienen que el acceso a la
informacion fortalece la confianza institucional. En este contexto, el articulo tiene como objetivo
analizar la relacion entre la experiencia ciudadana y la percepcion de valor en los servicios publicos
municipales, considerando la accesibilidad, la capacidad de respuesta, el trato, la transparencia y la
solucién de necesidades.

Experiencia ciudadanay calidad percibida en los servicios publicos municipales

La experiencia ciudadana comprende las percepciones y valoraciones que se originan antes,
durante y después de la interaccidbn con una institucion municipal. Incluye la bisqueda de
informacion, la claridad de los requisitos, el tiempo de atencidn, el trato recibido, la facilidad para
utilizar canales presenciales o digitales y la solucién efectiva de las necesidades. En este sentido,
la gestion publica contemporanea debe orientarse no solo al cumplimiento de procedimientos, sino
también a la generacion de servicios Utiles, accesibles y satisfactorios para la poblacion (Morveli
Salas, 2021).

La calidad percibida surge de la comparacion entre las expectativas del ciudadano y el desempefio
real del servicio. Sus principales componentes son la accesibilidad, la rapidez, la confiabilidad, la
claridad de la informacion y la capacidad de respuesta. Huanca-Frias et al. (2021) evidenciaron que
los avances formales en modernizacion municipal no siempre se traducen en una atencion

satisfactoria, especialmente cuando persisten demoras, desinformacion y procesos fragmentados.

La experiencia también posee una dimensién humana. La empatia, la cortesia, la imparcialidad y la
disposicion para orientar al usuario fortalecen la percepcién de competencia y legitimidad
institucional. Villasmil et al. (2021) sostienen que el liderazgo ético municipal debe dirigir las
decisiones hacia el interés colectivo y el servicio a la ciudadania. De este modo, el respeto y la

transparencia se convierten en condiciones esenciales para una atencién considerada justa.

La coordinacion interna influye directamente en la experiencia del usuario. Cuando las dependencias
no comparten informacién o mantienen procedimientos duplicados, el ciudadano debe repetir
documentos, trasladarse entre oficinas y asumir los costos de la desorganizacion institucional.
Cérdova et al. (2022) y Delgado (2022) sefialan que la modernizacion debe simplificar procesos,

mejorar la articulacion administrativa y ofrecer respuestas mas oportunas y accesibles.

La satisfaccién constituye un resultado de la experiencia, pero no representa toda su complejidad.
Una persona puede obtener finalmente una respuesta favorable y, aun asi, valorar negativamente
las demoras y dificultades enfrentadas. Mamaniy Vilca (2022) indican que la calidad y la satisfaccién
dependen de multiples factores, mientras que Pico y Linzan (2023) destacan que la percepcion
ciudadana esta vinculada con la capacidad del gobierno municipal para atender necesidades y

demostrar resultados concretos.

La digitalizacién ha incorporado nuevos canales de interaccion mediante plataformas, pagos

electrénicos y formularios virtuales. Rodriguez (2021) considera que estos espacios influyen
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decisivamente en la valoracién ciudadana; sin embargo, Coronado et al. (2021) identificaron
limitaciones de usabilidad e interaccién en portales gubernamentales. Barragan (2022) agrega que
la tecnologia genera mejoras cuando esta integrada con los procesos administrativos, facilita la
trazabilidad y permite responder con mayor rapidez.

Una persona que solicita un permiso municipal mediante una plataforma espera encontrar requisitos
claros, cargar sus documentos una sola vez y conocer el estado del tramite. Cuando el sistema
ofrece seguimiento y respuestas dentro del plazo anunciado, la experiencia transmite organizacion
y respeto por el tiempo del usuario. Si la plataforma falla y obliga a repetir el procedimiento
presencialmente, la digitalizacion pierde su utilidad.

Percepcion de valor publico, confianza y participacién ciudadana

La percepcién de valor expresa el juicio ciudadano sobre los beneficios recibidos en relacién con el
tiempo, el esfuerzo y los recursos invertidos para acceder al servicio. En el ambito publico, esta
valoracién no se limita al beneficio individual, pues también considera los efectos colectivos sobre
la convivencia, la inclusion, la seguridad, la salubridad y el desarrollo territorial. Yunching Lau Li
(2022) afirma que la modernizacion estatal debe fortalecer las capacidades institucionales y
democratizar la gestion mediante una mayor participacién ciudadana.

El valor publico integra una dimensién funcional, relacionada con la utilidad y continuidad del
servicio; una dimensién social, vinculada con el bienestar colectivo; y una dimension institucional,
asociada con la transparencia, la equidad y la confianza. Loa Navarro et al. (2023) determinaron que
el planeamiento estratégico influye en la creacion de valor cuando conecta los recursos y acciones
municipales con problemas prioritarios de la poblacion.

La valoracion de la gestion depende de que los resultados institucionales sean reconocidos por sus
destinatarios. Blanco Del Rosario y Huaman Ramirez (2023) encontraron que una gestibn municipal
insuficiente puede generar bajos niveles de valor puablico, incluso cuando la institucion informa
avances administrativos o presupuestarios. Por ello, la ejecucion formal de actividades no garantiza

una valoracién positiva si los servicios no responden a las necesidades del territorio.

La creacion de valor requiere incorporar a la ciudadania y a otros actores en la identificacion de
problemas y la construccidn de soluciones. Cifuentes Martinez y Duarte Vega (2023) sefialan que
la colaboracion, la innovacién y la rendicién de cuentas permiten integrar la perspectiva de los
grupos de interés. Los habitantes poseen conocimientos derivados de su experiencia cotidiana y

pueden aportar informacion Gtil para redisefiar y mejorar los servicios.

La transparencia facilita que la poblacion comprenda las decisiones, prioridades, presupuestos y
resultados municipales. Osorio-Sanabria y Barreto-Granada (2022) sostienen que esta constituye
un componente esencial del gobierno abierto, mientras que Tafur-Puerta (2022) indica que el acceso
a la informacion y los datos abiertos fortalecen la participacion y el control social. En Ecuador, De la
Torre y NUfiez (2023) destacan la necesidad de mejorar la transparencia activa y la accesibilidad de

la informacion en los gobiernos municipales.

La confianza se consolida cuando las instituciones cumplen sus compromisos, explican sus

decisiones y aplican criterios equitativos. La participacién ciudadana contribuye a este proceso
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cuando se desarrolla desde el diagnéstico hasta la evaluacion de las politicas. Rojas-Rendon (2022)
sostiene que la integracién organizada de los actores fortalece la planificacion local, mientras que
Zirufo Briones y Pelegrin Entenza (2023) resaltan su importancia en la construccion de estrategias
de desarrollo territorial.

El valor también depende de la articulacion entre los servicios y los objetivos generales del desarrollo
local. Valdiviezo Cacay y Lujan Johnson (2022) sefialan que los gobiernos municipales deben
coordinar planificacién, presupuesto, participacién y evaluacién para producir resultados
sostenibles. Un servicio adquiere mayor valor cuando no solo resuelve una necesidad inmediata,

sino que contribuye a mejorar las condiciones sociales y territoriales.

En un sector con problemas de recoleccién de residuos, la municipalidad puede convocar a
habitantes y organizaciones barriales para identificar puntos criticos, ajustar rutas y establecer
horarios verificables. Si también publica datos de cobertura y habilita mecanismos para reportar
incumplimientos, la poblacién no solo recibe un mejor servicio, sino que participa en su seguimiento.
De esta forma, la experiencia positiva se transforma en percepcién de valor mediante la combinacion
de utilidad, transparencia, participacion y confianza.

En sintesis, la experiencia ciudadana representa la forma en que las personas viven la prestacion
municipal, mientras que la percepcion de valor refleja la evaluacion de sus beneficios y resultados.
Una atencién accesible, clara, respetuosa y efectiva incrementa la posibilidad de que el servicio sea
considerado util y legitimo. Por el contrario, los procesos complejos, la falta de informacion y las
demoras reducen el valor percibido, aunque la institucion haya cumplido formalmente sus
procedimientos.

Materiales y métodos

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y alcance
descriptivo, correlacional y explicativo. Su finalidad consisti6 en caracterizar la experiencia
ciudadana en los servicios publicos municipales, establecer su relacién con la percepcion de valor
y determinar la influencia de sus principales dimensiones sobre la valoracién de los resultados

institucionales.

El estudio emple6 el método documental para recopilar y analizar informacién secundaria
procedente de fuentes oficiales, bases de datos abiertas, registros estadisticos, informes técnicos y
documentos especializados. Se consideraron datos emitidos por gobiernos municipales, organismos
estatales, entidades de control y organizaciones internacionales vinculadas con la gobernanza, la
modernizacion publica, la transformacion digital, la calidad institucional y el desarrollo territorial. Los
documentos fueron seleccionados mediante criterios de autoria verificable, rigor metodoldgico,
pertinencia tematica y delimitacion territorial, mientras que se excluyeron registros incompletos,

duplicados o carentes de respaldo institucional.

La informacion fue sistematizada mediante una matriz de analisis documental que permitié organizar
las caracteristicas de las fuentes, los servicios evaluados, la poblacién analizada, los indicadores y
los resultados reportados. La experiencia ciudadana se operacionaliz6 a partir de dimensiones como

accesibilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad, facilidad de uso, trato, claridad informativa,
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tiempo de atencion y efectividad en la solucién de necesidades. La percepcion de valor incorpor6 la
utilidad del servicio, el equilibrio entre beneficios y esfuerzo, la satisfaccion, la equidad, la confianza

institucional y la contribucién al bienestar colectivo.

Posteriormente, la base de datos fue depurada y estandarizada para corregir inconsistencias,
identificar valores atipicos y facilitar la comparacion entre escalas. La fiabilidad de las dimensiones
se verifico mediante los coeficientes alfa de Cronbach y omega de McDonald. El analisis estadistico
incluyé medidas descriptivas, pruebas de normalidad y correlaciones de Pearson o Spearman,

segun la naturaleza de los datos.

Como procedimientos avanzados, se aplicaron el analisis factorial exploratorio y el modelamiento
de ecuaciones estructurales mediante PLS-SEM. Estas técnicas permitieron identificar la estructura
subyacente de los indicadores, evaluar la validez de los constructos y estimar la influencia de las
dimensiones de la experiencia ciudadana sobre la percepciéon de valor. Asimismo, cuando la
informacion lo permitid, se efectudé un andlisis multigrupo para comparar los resultados segun

territorio, tipo de servicio, modalidad de atencién y caracteristicas sociodemograficas.

El procesamiento se realiz6 mediante IBM SPSS Statistics, R y SmartPLS, utilizando un nivel de
significancia de 0,05. La interpretacion de los resultados evitd formular relaciones causales
absolutas, debido al caracter documental y no experimental del estudio. Finalmente, se respetaron
los principios éticos relacionados con la autoria, la integridad de la informacion, la proteccion de
datos y la presentacién objetiva de la evidencia analizada.

Resultados y discusion

Los resultados se obtuvieron mediante la integracién de estadisticas oficiales y estudios empiricos
relacionados con la experiencia ciudadana, la calidad percibida y la valoracién de los servicios
publicos municipales. Se consideraron los registros del Instituto Nacional de Estadistica y Censos y
los resultados de investigaciones realizadas en las parroquias Tarqui y Tenguel del cantén
Guayaquil. La muestra urbana estuvo conformada por 521 ciudadanos y la rural por 428, lo que

representé una base comparativa de 949 observaciones.

Inicialmente, los datos del Censo de Poblacioén y Vivienda 2022 mostraron que, en la provincia del
Guayas, el 98,0 % de las viviendas disponia de energia eléctrica mediante red publica, el 92,3 %
contaba con recoleccion de residuos, el 84,4 % recibia agua por red publica y el 66,0 % tenia acceso
al alcantarillado (Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INEC], 2023). Aunque estos resultados
evidenciaron una cobertura elevada en electricidad y recoleccion de residuos, también mostraron

una brecha importante en saneamiento.

De manera complementaria, el Registro de Gestion de Agua Potable y Alcantarillado indic6é que,
durante 2023, el 48,9 % de los gobiernos municipales empleaba sistemas combinados para
recolectar aguas servidas y aguas lluvias, mientras que el 48,4 % utilizaba sistemas diferenciados.
El 2,7 % restante no efectuaba la recoleccién de aguas residuales. Estos datos reflejaron que la
cobertura no garantiza necesariamente una experiencia satisfactoria, pues también intervienen la

continuidad, el mantenimiento y la capacidad de respuesta institucional.

Posteriormente, se compararon las expectativas, percepciones, valor y satisfacciéon de los
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habitantes urbanos y rurales, utilizando una escala de uno a siete. Como se observa en la Tabla 1,
la poblacion rural presentd expectativas mas elevadas, aunque sus percepciones sobre el

funcionamiento de los servicios fueron inferiores.
Tabla 1

Comparacioén de las expectativas, percepciones, valor y satisfaccion en las zonas urbanay rural de

Guayaquil

Dimension o indicador Zona Zona Diferencia urbana-
urbana rural rural
Expectatlva sobre planificacion territorial y 5,50 6,80 1,30
vialidad
Rerpepmon sobre planificacion territorial y 4.27 370 057
vialidad
Expectativa sobre servicios municipales 5,60 6,80 -1,20
Percepcion sobre servicios municipales 4,14 3,90 0,24
Expectativa sobre gestién ambiental 5,40 6,70 -1,30
Percepcion sobre gestion ambiental 3,85 3,99 -0,14
Valor percibido 4,48 3,70 0,78
Satisfaccién general 5,24 4,86 0,38

Nota. Valores expresados en una escalade 1 a7.

En la zona rural, la diferencia entre expectativa y percepcion alcanz6 3,10 puntos en planificacion
territorial, 2,90 en servicios municipales y 2,71 en gestion ambiental. En cambio, en la zona urbana
las brechas fueron de 1,23, 1,46 y 1,55 puntos, respectivamente. Esto evidencid que la distancia

entre lo esperado y lo experimentado fue considerablemente mayor en el entorno rural.

El valor percibido presenté una media de 4,48 puntos en la zona urbanay 3,70 en la rural, mientras
gue la satisfaccion general fue de 5,24 y 4,86 puntos, respectivamente. Por tanto, los habitantes
rurales no solo evaluaron de forma mas critica los servicios, sino que también atribuyeron menores

beneficios frente al tiempo, esfuerzo y dificultades de acceso.

La comparacion de estos indicadores se representa en la Figura 1, en la cual se observa que las
expectativas rurales fueron superiores, aunque el valor percibido y la satisfaccion alcanzaron

mejores resultados en el entorno urbano.

142



VISION ACADEMICA
ISSN: 3103-1536

oogm[

VISION
ACADEMICA

Figura 1
Comparacioén de la experiencia ciudadana y el valor percibido entre las zonas urbana y rural

Figura 1. Comparacién de experiencia y valor percibido por zona

B Zona urbana

. . 550 B Zona rural
Expectativa territorial

6.80

. o 427
Percepcion territorial
370

560
Expectativa servicios
6.80

i . 4.14
Percepcion servicios
390

5.40
Expectativa ambiental
6.70

385
Percepcion ambiental
399

o 4.48
Valor percibido
3.70

. 5.24
Satisfaccion general
486

0 1 2 3 4 5 6 7
Media en escalade 1a7

Nota. Comparacion de expectativas, percepciones, valor y satisfaccion entre zonas urbana y rural.

En relacidon con los servicios especificos, Ochoa et al. (2022) identificaron que los ciudadanos
urbanos evaluaron desfavorablemente la seguridad, el alumbrado publico, la calidad del aire y los
servicios deportivos. Por su parte, Romero et al. (2022) determinaron que, en la parroquia rural
Tenguel, las principales deficiencias se asociaban con la policia municipal, el servicio de bomberos,

la atencién veterinaria, los espacios de estacionamiento y la informacion sobre direcciones.

A continuacion, se examing la fiabilidad de los constructos utilizados en el modelo rural. Los valores
de fiabilidad compuesta fueron 0,958 para calidad esperada, 0,847 para calidad percibida, 0,812
para valor percibido, 0,796 para satisfaccion y 0,804 para lealtad. Asimismo, los coeficientes alfa de
Cronbach se ubicaron entre 0,700 y 0,954, superando el criterio minimo de 0,70 y confirmando una
consistencia interna aceptable.

La validez convergente también fue adecuada, debido a que la varianza media extraida supero 0,50
en todos los constructos. Los valores fueron 0,674 para calidad esperada, 0,690 para calidad
percibida, 0,520 para valor percibido, 0,665 para satisfaccion y 0,684 para lealtad. El valor percibido
presentd el resultado mas cercano al limite, debido a que integraba servicios municipales de
diferente naturaleza.

Las cargas factoriales mostraron que el alcantarillado y tratamiento de aguas residuales alcanzé
0,890, el servicio de bomberos 0,865 y las areas verdes 0,862. En cambio, el servicio funerario
obtuvo una carga de 0,504. Los indicadores de satisfaccion presentaron cargas entre 0,883 y 0,955,
mientras que los de lealtad oscilaron entre 0,744 y 0,983, lo cual confirm6é una adecuada
representacion de estos constructos.
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Posteriormente, el modelo PLS-SEM presenté un ajuste aceptable. El promedio de los coeficientes
de trayectoria fue de 0,222 y resultd significativo con un valor de probabilidad inferior a 0,001. El
coeficiente promedio de determinacion fue de 0,200, lo que indic6 que el modelo explicd

aproximadamente el 20 % de la variabilidad de los constructos dependientes.

Como se muestra en la Tabla 2, cinco de las siete relaciones estructurales fueron estadisticamente

significativas.
Tabla 2

Coeficientes de trayectoria del modelo PLS-SEM aplicado a los servicios municipales rurales

Relacion estructural Coeficiente B Valor p Resultado
Calidad esperada — Calidad percibida 0,067 0,082 No significativa
Calidad esperada — Valor percibido -0,057 0,117 No significativa
Calidad percibida — Valor percibido 0,795 <0,001 Significativa
Calidad percibida — Satisfaccion 0,173 <0,001  Significativa
Valor percibido — Satisfaccion 0,154 <0,001  Significativa
Calidad percibida — Lealtad 0,220 <0,001  Significativa
Satisfaccion — Lealtad 0,085 0,037 Significativa

Nota. Los coeficientes B muestran la intensidad y direccion de las relaciones; p < 0,05 indica

significancia estadistica.

La relacion mas fuerte se produjo entre calidad percibida y valor percibido, con un coeficiente de
0,795. Esto demostré que la valoracion ciudadana dependia principalmente del desempefio que la

poblacién experimentaba en los servicios y no Unicamente de las expectativas previas.

La calidad percibida influyé también sobre la satisfaccion, con un coeficiente de 0,173, mientras que
el valor percibido present6 un efecto de 0,154. Ademas, la calidad percibida ejercié una influencia

de 0,220 sobre la lealtad, superando el efecto de la satisfaccion, que alcanzo 0,085.

El efecto indirecto aproximado de la calidad percibida sobre la satisfaccién, mediante el valor
percibido, fue de 0,122. Al sumarlo al efecto directo, se obtuvo un efecto total de aproximadamente
0,295. Este resultado indicd que una parte importante de la influencia de la calidad sobre la
satisfaccion se producia mediante la valoracion que los ciudadanos atribuian a los beneficios del

servicio.

Los coeficientes estructurales se presentan en la Figura 2, donde destaca la influencia de la calidad

percibida sobre el valor percibido.
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Figura 2

Coeficientes de trayectoria del modelo PLS-SEM aplicado al entorno rural.

Figura 2. Coeficientes de trayectoria del modelo PLS-SEM rural
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Nota. Representacion de los coeficientes de trayectoria del modelo PLS-SEM.

Al comparar estos resultados con el entorno urbano, Ochoa Rico et al. (2022) encontraron que la
calidad esperada influy6 significativamente sobre la calidad percibida en planificacién territorial,
servicios municipales y gestibn ambiental. Asimismo, la calidad percibida de los servicios
municipales presenté un efecto de 0,755 sobre el valor percibido, confirmando que la prestacion

directa de los servicios constituia el principal antecedente de la valoracion ciudadana.

En la zona urbana, el valor percibido influyd en la satisfaccion con un coeficiente de 0,648, mientras
gue la satisfaccion produjo un efecto de 0,719 sobre la lealtad. EI modelo urbano explicé
aproximadamente el 55,9 % de la variacion de los constructos dependientes, porcentaje superior al
observado en el modelo rural.

En conjunto, los resultados demostraron que la experiencia ciudadana estuvo condicionada por el
territorio y por la calidad efectiva de los servicios. En las zonas rurales adquirieron mayor importancia
la disponibilidad, proximidad, informacion y atencion de emergencias. En las zonas urbanas, las
principales preocupaciones se relacionaron con seguridad, alumbrado, contaminacién, movilidad y

mantenimiento de espacios publicos.

Finalmente, la evidencia confirmé que la experiencia ciudadana influye en la percepcién de valor de
los servicios municipales. La relacién fue especialmente sélida cuando la experiencia se expresé
mediante la calidad percibida. Por el contrario, las expectativas no mostraron un efecto significativo
en el entorno rural. En consecuencia, el valor atribuido a los servicios se formé principalmente a
partir de la accesibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta y utilidad que los ciudadanos

experimentaron durante la prestacion municipal.
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Discusion

Los resultados confirmaron que la experiencia ciudadana influye de manera significativa en la
percepcion de valor de los servicios pUblicos municipales. La calidad percibida presento la relacion
mas fuerte con el valor atribuido por la poblacién, tanto en el ambito urbano como rural. Este hallazgo
coincide con Zegarra Bautista et al. (2021), quienes sostienen que el valor publico se genera cuando
la gestién institucional produce beneficios reconocidos por la sociedad y responde de forma efectiva
a sus necesidades. Por consiguiente, el cumplimiento formal de procesos o la disponibilidad de
infraestructura no garantizan una valoracion favorable cuando persisten demoras, dificultades de
acceso o respuestas insuficientes.

De igual forma, los resultados guardan correspondencia con Bafiuelos Garcia et al. (2023) y
Huamani et al. (2022), al evidenciar que la satisfaccion ciudadana depende de la infraestructura
disponible, la atenciéon de los funcionarios, la accesibilidad y la capacidad institucional para resolver
los requerimientos. Esto demuestra que la valoracidn de los servicios no se limita a sus componentes
técnicos, sino que también incluye el trato recibido, la claridad de la informacion, el tiempo empleado

y la utilidad concreta del servicio.

En las zonas rurales se identificaron brechas mas amplias entre las expectativas y las percepciones
reales. Romero et al. (2022) relacionan esta situacion con la menor disponibilidad de servicios
especializados, las dificultades territoriales y las limitaciones en la atencion de emergencias.
Asimismo, Romero et al. (2023) comprobaron que el valor percibido y la satisfaccién presentan
diferencias entre los entornos urbanos y rurales. En estos ultimos, el mayor esfuerzo necesario para

acceder a los servicios reduce la valoracién de sus beneficios.

En el dmbito urbano, Ochoa et al. (2022) identificaron problemas asociados con la seguridad
ciudadana, el alumbrado publico, la movilidad y la calidad ambiental. Estos resultados muestran que
la experiencia ciudadana no depende Unicamente de los servicios basicos, sino también de las
condiciones territoriales que inciden en la calidad de vida. En este sentido, Pico y Linzan (2023)
sefialan que una cobertura elevada no necesariamente se traduce en satisfaccion, pues también

deben considerarse la continuidad, oportunidad, calidad y capacidad de respuesta.

Las deficiencias observadas también pueden relacionarse con la fragmentacién de los procesos
institucionales. Alarcon et al. (2023) sostienen que la gestion por procesos permite organizar las
actividades municipales y orientarlas hacia las necesidades de la ciudadania. De manera
complementaria, Blas et al. (2022) afirman gue la modernizacion publica debe reducir la burocracia,
mejorar la transparencia y fortalecer la confianza social. Esto implica que la digitalizacién y la
innovacion administrativa deben generar mejoras visibles en los tiempos de atencién y en la solucion

de los problemas.

En cuanto a los canales digitales, Medina et al. (2021) demostraron que la facilidad de uso, la calidad
de la informacion y el apoyo institucional influyen en la confianza ciudadana. Por ello, la
incorporacion de tecnologias debe acompafiarse de orientacion y alternativas de atencion
presencial, especialmente en zonas rurales. La transparencia también desempefia un papel

fundamental, ya que Osorio y Barreto (2022) y Tafur (2022) sefialan que el acceso a informacion
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clara facilita la evaluacién de la gestion y fortalece la rendicion de cuentas.

Finalmente, la participacién ciudadana contribuye a que los servicios respondan de manera mas
adecuada a las necesidades territoriales. Rojas (2022) y Zirufo y Pelegrin (2023) destacan que la
intervencion de la poblacién en la planificacion y evaluacion de las politicas mejora la legitimidad de
las decisiones. En consecuencia, los municipios deben orientar su gestion hacia servicios
accesibles, oportunos, transparentes y centrados en las necesidades reales de la poblacién, debido

a que una experiencia positiva fortalece la satisfaccion, la confianzay la percepcién de valor publico.
Conclusiones

A partir de la evidencia analizada, se determind que la experiencia ciudadana ejerce una influencia
sustantiva sobre la percepcion de valor asociada a los servicios publicos municipales. La calidad
percibida se consolidé como el principal factor explicativo, al registrar coeficientes elevados tanto en
el ambito rural como en el urbano. En consecuencia, la valoraciéon ciudadana no depende
exclusivamente de la disponibilidad formal de los servicios, sino de la manera en que estos son
efectivamente recibidos, de su continuidad, accesibilidad, capacidad resolutiva y correspondencia

con las necesidades colectivas.

Desde una perspectiva territorial, los resultados pusieron de manifiesto una situacion menos
favorable en las zonas rurales. Pese a que sus habitantes expresaron expectativas mas altas, las
puntuaciones vinculadas con el valor percibido y la satisfaccion general fueron inferiores a las
observadas en los sectores urbanos. Esta disparidad revela que la dispersion geografica, la limitada
cobertura de servicios especializados, las dificultades de acceso y la menor presencia institucional
contindan configurando condiciones que incrementan el esfuerzo ciudadano y reducen la

apreciacion positiva de la gestion municipal.

En términos de gestion publica, se comprobé que la cobertura fisica de los servicios constituye una
condicién necesaria, pero insuficiente, para generar una percepcién favorable de la administracion
local. La coexistencia de altos niveles de acceso con valoraciones criticas sobre la calidad,
oportunidad y continuidad de las prestaciones demuestra la necesidad de incorporar indicadores
centrados en la experiencia ciudadana. Por consiguiente, los gobiernos municipales deben
complementar las mediciones tradicionales de cobertura y ejecucién con evaluaciones periédicas
de satisfaccion, valor percibido, accesibilidad y equidad territorial, a fin de orientar sus decisiones

hacia una prestacion mas eficiente, confiable y socialmente pertinente
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