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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la relacion entre la gestion municipal y la
satisfaccion ciudadana en la Municipalidad Distrital de Juanjui durante el afio 2023. Se emple6
un enfoque cuantitativo con un diseflo no experimental, correlacional y transversal. La
recoleccion de datos se realizé mediante cuestionarios aplicados a 375 ciudadanos, evaluando
la percepcion de la gestion municipal y su impacto en la satisfaccion del usuario a través del
modelo SERVQUAL. Para el analisis estadistico se utilizd la prueba de chi-cuadrado,
evidenciando una relacion significativa entre las variables estudiadas. Los resultados
demostraron que dimensiones como el desarrollo organizacional (32 = 1104.158; p = 0.000),
las finanzas municipales (x2 = 1243.056; p = 0.000), la gobernabilidad (¥2 = 1461.966; p =
0.000) y los servicios municipales (2 = 887.561; p = 0.000) influyen significativamente en la
percepcion ciudadana. Ademas, el modelo SERVQUAL permitio identificar que la
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia son dimensiones clave
para la satisfaccion del usuario en el ambito municipal. El estudio confirma que una gestion
municipal eficiente y orientada a la calidad del servicio contribuye a mejorar la percepcion y
satisfaccion ciudadana. Se recomienda fortalecer las politicas de atencién al ciudadano,
optimizar la infraestructura de los servicios municipales y fomentar una cultura organizacional
basada en la transparencia y eficiencia. Estos hallazgos proporcionan una base para futuras
investigaciones en la administracién publica local y su impacto en la calidad de vida de la

poblacion.

Palabras clave: gestion municipal, satisfaccion del usuario, municipalidad.
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ABSTRAC

This study aimed to analyze the relationship between municipal management and citizen
satisfaction in the District Municipality of Juanjui during 2023. A quantitative approach with
a non-experimental, correlational, and cross-sectional design was employed. Data collection
was conducted through questionnaires administered to 375 citizens, assessing their perception
of municipal management and its impact on user satisfaction using the SERVQUAL model.
Chi-square tests were used for statistical analysis, demonstrating a significant relationship
between the studied variables. The results showed that dimensions such as organizational
development (y2 = 1104.158; p = 0.000), municipal finances (x2 = 1243.056; p = 0.000),
governance (x2 = 1461.966; p = 0.000), and municipal services (2 = 887.561; p = 0.000)
significantly influence citizen perception. Additionally, the SERVQUAL model identified that
tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy are key dimensions for user
satisfaction in the municipal sector. The study confirms that efficient municipal management
focused on service quality contributes to improving citizen perception and satisfaction. It is
recommended to strengthen citizen service policies, optimize municipal service infrastructure,
and promote an organizational culture based on transparency and efficiency. These findings
provide a basis for future research on local public administration and its impact on the

population’s quality of life.

Keywords: municipal management, user satisfaction, municipality.



l. INTRODUCCION

En el pais, la gestion municipal es responsabilidad del gobierno local, encargado de
liderar y supervisar actividades en un area territorial especifica. Actualmente, se busca mayor
agilidad en la gestion municipal, transparencia en las actividades que se realizan y eficacia en
todo aquello que esta dentro de su responsabilidad. Se espera que los gobiernos locales tengan
una vision clara y propongan desarrollo con principios de modernizacion para el progreso de
la ciudad, administrando eficientemente los recursos disponibles (Flores, 2022).

La percepcion y satisfaccion del ciudadano en el Peru en gestion pablica respecto a la
gobernabilidad es bastante negativa. El reporte semestral hecho por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (Informe técnico “Perua: Percepcion Ciudadana sobre Gobernabilidad,
Democracia y Confianza en las Instituciones”, pag. 6, 2022) de octubre 2021 a marzo 2022,
sefiala que “La Municipalidad Distrital (81,5%) tiene una tasa de desconfianza 6 veces mayor
a la tasa de confianza, y la tasa de desconfianza de la Municipalidad Provincial (79,5%) es 5
veces mayor a la de confianza”. Esto debe ser visto como una Ilamada de atencion al servicio
publico y su gestion, puesto que se deben evaluar qué factores estan llevando a este tipo de
percepcion. El sistema municipal a menudo se enfrenta a diversas problematicas que impactan
directamente en la satisfaccion de los ciudadanos. Estas cuestiones son tan amplias, abarcando
desde deficiencias administrativas hasta limitaciones en la prestacion de servicios basicos.

Es importante, antes de profundizar en el contexto de la problematica, lo que implica
una Municipalidad como organismo del estado. La Ley N° 27972- Ley Orgénica de
Municipalidades conceptualiza de la siguiente manera: “Las municipalidades provinciales y
distritales son los 6rganos de gobierno promotores del desarrollo local, con personeria juridica
de derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines”, los mismos “(...)
tienen autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su competencia” y
estas, como mision, “(...) representan al vecindario, promueven la adecuada prestacion de los
servicios publicos locales y el desarrollo integral, sostenible y armdnico de su circunscripcion”.

Chanamé (2017), plantea algunas problematicas generales que se interponen en una
buena gestion gubernamental, empezando por el inadecuado enfoque del gobierno hacia las
necesidades del ciudadano, lo que hace que las estrategias para cerrar brechas no sean las
correctas. Sigue con una deficiente estructura organizacional en las diferentes entidades
publicas que conllevan a un demorado servicio publico. Su tercer planteamiento se basa en una
mala distribucidn de bienes y servicios a los diversos sectores publicos. Por ultimo, plantea

que, en muchos casos, el marco legal de la gestion pablica, al tener deficiencias y limitaciones
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en su disefio, han causado problemas para una mejor articulacion del estado, haciendo
demasiado lento el proceso de descentralizacion y asi llegar a la mayor cantidad de poblacion
posible haciendo valer su derecho de ciudadano peruano.

Sin embargo, existen otros factores que también son preocupantes dentro de la gestion
publica y su impacto directo en el ciudadano. Uno de ellos es la corrupcion y falta de
transparencia. La corrupcion en el ambito municipal puede resultar en la malversacion de
fondos publicos, afectando la calidad y disponibilidad de los servicios para la poblacién. La
falta de transparencia en la gestion municipal puede minar la confianza de los ciudadanos en
las instituciones locales. Segun el informe del INEI previamente citado:

“La corrupcion continta siendo la mayor preocupacion de la ciudadania y se manifiesta
de diferentes maneras, a través del cobro por regalos, propinas, sobornos y coimas, entre otros,
a través de los servicios del Estado, que implica al funcionario encargado de la atencion a los
usuarios. Segun la encuesta, en el semestre movil comprendido entre octubre 2021 - marzo
2022, el 2,5% de los hogares consultados, manifestaron que a un miembro de su hogar le
solicitaron “un pago extra” al realizar gestiones o demandar servicios en las instituciones
publicas”.

Otra problematica es la Deficiente Planificacién Urbana, la que no permite una
planificacién adecuada en el desarrollo urbano que pueda llevar a un crecimiento ordenado de
las ciudades, con impactos positivos en la movilidad, acceso a servicios y calidad de vida de
los residentes. Respecto a esta situacion, en un reporte hecho por el diario Requena& Absi
(2021) en un reporte para el diario La Republica (2021) en un reporte titulado “Ciudades
peruanas: sin planificacion, con documentos vacios y crecimiento informal”’, expresa que “la
implementacién de planes urbanos en el Perd no llega ni al 50% entre las provincias y ni
siquiera al 10% a nivel distrital. La poca importancia que se le ha dado a la planificacion se
refleja en como han crecido las ciudades vy, si bien la Ley de Desarrollo Urbano Sostenible
podria cambiar el panorama, sin reglas claras, el trabajo es grande ante un problema historico”.
Seguidamente agrega informacion mas detallada que intensifican esta problematica, afirmando
que “con informacion a julio de 2021, 87 territorios provinciales en Perd tienen planes vigentes,
otros 6 tienen documentos desactualizados y 103 nunca han registrado algin tipo de
planificacion territorial para sus ciudades”.

La combinacion de estas y otras problematicas contribuyen a una experiencia
insatisfactoria para los ciudadanos, quienes a menudo se ven afectados por la falta de eficiencia,

transparencia y participacién en la gestion municipal. La mejora en estas areas es esencial para
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garantizar un funcionamiento mas efectivo de los sistemas municipales y, por ende, una mayor
satisfaccion de la poblacion.

En una investigacion previa de revision sistematica de la Provincia de Mariscal Caceres,
cuya sede de gobierno corresponde a la Municipalidad distrital de Juanjui, se encontr6 que esta
no esté a la altura de lo requerido, planteando como factores un aprovechamiento deficiente de
las capacidades que dispone la provincia de Mariscal Caceres, carencia de efectividad de la
gestion municipal para el alcance de una gestion participativa e integrada que sea favorable
para el progreso del aspecto econémico de la localidad y una deficiente intervencion de los
sujetos involucrados en las fases llevadas a cabo en las gestiones de la municipalidad. (Bravo
Vilela & Sanchez Davila, 2021)

Por consiguiente, se ha destacado la importancia de investigar cémo la gestion
municipal se relaciona con la satisfaccion de la ciudadania, con el proposito de comprender las
restricciones y resultados que estas variables generan en el contexto de la Municipalidad
Distrital de Juanjui.

En base a lo expuesto se plantea como problema general: ;Cual es la relacion que
existe entre la gestion municipal y la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad Distrital de
Juanjui, 20237, bajo cuya directriz se establecieron los Problemas especificos: Pe.1. ;Cual es
la relacion entre desarrollo organizacional y la satisfaccion del ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Juanjui, 2023?, Pe.2. ;Cudl es la relacion entre finanzas municipales y la
satisfaccion del ciudadano en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023?, Pe.3. (Cual es la
relacion entre gobernabilidad y la satisfaccion del ciudadano en la Municipalidad Distrital de
Juanjui, 20237, Pe.4. ;Cual es la relacion entre servicios y la satisfaccion del ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023?

También se planteé como Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre
gestion municipal y la satisfaccion ciudadana de la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023,
bajo cuya directriz se establecieron los objetivos especificos: Oe.1. Determinar de qué manera
se relaciona la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto al desarrollo
organizacional en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023, Oe.2 Determinar de qué manera
se relaciona la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto a las finanzas
municipales en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023, Oe.3. Determinar de qué manera
se relaciona la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto a la gobernabilidad
en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023, Oe.3. Determinar de qué manera se relaciona la
gestion municipal con la satisfaccién del ciudadano respecto a los servicios en la Municipalidad
Distrital de Juanjui, 2023.

12



Esta investigacion encuentra su justificacion teorica en los diferentes conceptos,
definiciones, leyes, normativas, estudios previos, leyes, entre otros, con el proposito de obtener
una base tedrica confiable sobre la que se sostenga la investigacion de las variables y el trabajo
de investigacion en si mismo. Asi mismo, queda como un precedente mas para futuras
investigaciones de la misma linea e investigacion de gestion publica de la misma entidad
estudiada. De la misma forma encuentra su justificacion social en que, permite determinar
diversos elementos de la gestion publica en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023 que
afectan la percepcidn y satisfaccion del ciudadano en dicha localidad, permitiendo asi entregar
resultados de investigacion al actual gobierno municipal que sirva como sugerencia para la
mejora de la gestidn publica que ejercen. Ademas, los resultados de la evaluacion hecha en este
trabajo, permiten que este mismo estudio pueda ser aplicado en otras entidades (como un
estudio replicable), sean publicas o privadas, debido a que actia como un precedente de
investigacion. En cuanto a la justificacion préctica este estudio permite poner en evidencia la
realidad en algunos aspectos que presenta la entidad objeto de investigacion en cuanto a la
gestion publica. También aumentan de modo sustancial el conocimiento teérico, cientifico y
de analisis del investigador respecto a las variables (gestién publica y satisfaccion del usuario)
y su realidad problematica en el ambito gobernabilidad municipal. Y, por ultimo, denota su
justificacion metodolodgica, debido a que se realizd estudio de las variables, las técnicas e
instrumentos de la recoleccion de datos (validados por medio del proceso de juicio de expertos),
procesamiento y analisis de la informacién recopilada por la investigadora, misma que termino
en un analisis de resultado y conclusiones validadas por el estudio realizado respecto a las
variables estudiadas con aplicacién a la Municipalidad Distrital de Juanjui.

En cuanto a los antecedentes de la investigacion, en base a una revision de material
de diversos trabajos, obtuvimos en antecedentes a nivel internacional, a Carpio (2020), en su
estudio titulado "Gestion municipal y su relacion en la satisfaccion de la ciudadania del Canton
Baba, Provincia de Los Rios — Ecuador, 2019", tuvo como propdsito analizar el grado de
relacion entre la administracion municipal y la percepcion de satisfaccion de los ciudadanos en
el Cantdn Baba durante el afio 2019. La investigacion se fundamento en un enfoque positivista,
con una metodologia cuantitativa de tipo correlacional. Para la validacion de los instrumentos
de medicién, se empled el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach. Los hallazgos
indicaron que no se identificd una correlacion significativa entre la variable gestion municipal
y la variable satisfaccion ciudadana, ya que el valor p obtenido fue de 0.013, el cual, al ser

comparado con el criterio del software SPSS (1% = 0.01), resulté mayor a 0.01. Este estudio
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sugiere la posibilidad de replicar la hipotesis en otros contextos para evaluar si se obtienen
resultados distintos respecto a la relacion entre ambas variables.

Otro estudio, por Villa et al. (2017) bajo el titulo “Estudio de los servicios publicos en
la ciudad de Riobamba y la satisfaccion de los usuarios”, tubo por objetivo medir la calidad de
los servicios publicos que prestan las entidades gubernamentales de la ciudad de Riobamba y
el nivel de satisfaccion de los usuarios. EI mismo que trabajo bajo un disefio tipo transversal,
con enfoque cualitativo y documental, recolectando datos mediante una encuesta aleatoria. La
investigacion concluye en que, en esta localidad, la poblacion tiene una buena percepcion de
los servicios publico con una aprobacion del 90.96%, esto en areas como salud, carreteras,
obras publicas y educacion superior; sin embargo, también se sugiere la mejora en la
agilizacion de tramites y en el trato del personal del sector publico. Esto nos lleva, como
investigador, a hacer énfasis en la relacidn que existe, segun lo analizado en este articulo, entre
una buena gestion de los servicios publicos, genera grados de satisfaccion positiva en los
ciudadanos de la localidad.

Armada (2015), en su tesis de doctorado titulada “La Satisfaccion del Usuario como
Indicador de Calidad en el Servicio Municipal de Deportes. Percepcion, Analisis y Evolucion”,
plantea como objetivo determinar el grado de satisfaccion actual del usuario con los servicios
deportivos municipales del Ayuntamiento de Cartagena. La investigacion fue de tipo
longitudinal bajo una metodologia selectiva. Como instrumento se utilizé un cuestionario. Se
utilizé la prueba T de Student para la determinacion de la muestra y para analizar la relacion
existente entre las variables, se utilizo el estadistico Chi Cuadrado. El procesamiento de datos
se hizo mediante el uso del SPSS. Los resultados obtenidos confirmaron que el valor medio de
satisfaccion percibida es alto. Y en el &mbito general se menciona que la satisfaccion varia en
todos los factores estudiados. Este estudio es una introduccion a un éarea de la administracion
y gestion municipal, que abre un panorama a resultados que pueden encontrarse en un estudio
mas amplio sobre otros contextos dentro de un gobierno local.

En la Revista Iberoamericana de las Ciencias Sociales y Humanisticas, (Bafiuelos et al.,
2023) realizaron un estudio titulado "Satisfaccion ciudadana sobre los servicios municipales
del estado de Zacatecas, México", cuyo proposito fue identificar los factores que influyen en
la percepcién de satisfaccion de los ciudadanos respecto a los servicios municipales en
Zacatecas. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con un nivel
explicativo, dentro de un contexto observacional y prospectivo, y con un disefio transversal. La
recopilacion de informacion se llevé a cabo mediante una encuesta, la cual permitié obtener

estadisticas descriptivas relevantes. Asimismo, a través del analisis logistico binario, se calculd
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un indice sumativo simple que agrupé diversos factores asociados a la satisfaccion ciudadana.
Entre los principales determinantes identificados se encuentran la infraestructura, la calidad de
los servicios proporcionados por los funcionarios publicos y la gestion municipal. Este estudio
brinda elementos que pueden complementar la presente investigacion y contribuir a la
comprension de la realidad analizada.

Pico-Caballero (2023) en su publicacion titulada “Gestion publica y su influencia en la
satisfaccion del usuario del Gobierno Autobnomo Descentralizado del Municipio Portoviejo,
provincia de Manabi”, publicado en la revista MQR Investigar, tuvo como proposito analizar
la gestion puablica del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) del Municipio de
Portoviejo y evaluar su impacto en la percepcion ciudadana. La investigacion se basd en un
enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo y transversal. Para la recoleccién de datos, se
aplicaron encuestas utilizando una escala tipo Likert. Los resultados evidenciaron diferencias
en la percepcion de los ciudadanos: el 25% no noté cambios significativos en la gestion pablica,
mientras que un 42% si percibié mejoras. Los principales aspectos de preocupacion estuvieron
relacionados con la eficiencia en la administracion de recursos y la atencion personalizada a la
poblacidn. Las conclusiones resaltan la importancia de fortalecer estos aspectos para mejorar
la gestion municipal y aumentar la satisfaccion ciudadana. En este sentido, se recomienda
optimizar el uso de recursos, fomentar la participacion activa de la comunidad y establecer
mecanismos de evaluacion continua para garantizar una gestion local mas efectiva y alineada
con las necesidades de la poblacion. Este estudio proporciona insumos valiosos que
complementan la presente investigacion.

En cuanto a los antecedentes a nivel nacional, se encontré que Casiano & Cueva
(2020) llevaron a cabo un estudio titulado "Gestiobn municipal, niveles de percepcion y
confianza: el caso para el distrito de Chachapoyas, Amazonas (Per() 2019", con el objetivo de
analizar la percepcion y confianza de la poblacion en la gestion municipal, asi como evaluar si
existia independencia entre ambas variables en el distrito de Chachapoyas durante el afio 2019.
La investigacion siguio un enfoque cuantitativo con un nivel descriptivo y correlacional. Para
el procesamiento de datos se emplearon herramientas de estadistica descriptiva, junto con la
prueba de Chi-cuadrado y el test Exacto de Fisher. Entre los principales hallazgos, se identificd
que el 30.99% de los encuestados presentd una percepcion negativa general sobre la gestion
municipal. Asimismo, los resultados sugieren que la desconfianza en la administracion local
estd relacionada con la valoracion negativa de la calidad de los servicios ofrecidos a la

ciudadania.
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Por otro lado, Flores (2022) en su tesis titulada "Gestion Municipal y su Incidencia en
la Satisfaccion del Ciudadano del Distrito de San Cristobal-Calacoa, 2020", tuvo como
proposito analizar la relacion entre la gestion municipal y la percepcion de satisfaccion de los
ciudadanos en dicho distrito durante el afio 2020. La investigacion se enmarcé dentro de un
enfoque cuantitativo, con un nivel explicativo-descriptivo y correlacional. Para el
procesamiento y analisis de datos, se utilizé el software estadistico SPSS version 25, aplicando
ademas la prueba de Chi-cuadrado, cuyo resultado arrojo un valor de 0.000. A partir de estos
hallazgos, se concluyé que los servicios municipales no lograban satisfacer completamente las
expectativas de la poblacién y que su impacto en la satisfaccion de los ciudadanos era poco
significativo.

En otra investigacién se encontré que, Gavilan & Bernardo, (2021) en su estudio
titulado "Gestién Municipal y Satisfaccion Ciudadana en la Municipalidad Distrital de
Huamancaca Chico, 2019", tuvo como objetivo evaluar la relacion entre la administracion
municipal y la percepcion ciudadana en la mencionada municipalidad. La investigacion se
desarroll6 bajo el método general cientifico, empleando el método descriptivo como enfoque
especifico. Se clasificé como un estudio de tipo aplicado, con un nivel correlacional y un disefio
descriptivo-correlacional. Para la contrastacion de hipotesis, se utilizd el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman, obteniéndose un p-valor de 0.003, inferior al nivel de
significancia de 0.05. Este resultado permitié determinar que la relacion entre la gestion
municipal y la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad Distrital de Huamancaca Chico era
directa y significativa, indicando que la percepcion de satisfaccion de los ciudadanos variaba
en funcion del desempefio de la administracién municipal, ya fuera esta buena, regular o
deficiente.

Por su parte, Lopez (2020), en su estudio titulado "La gestion municipal y la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado"”, tuvo como propdsito
examinar la relacién entre la gestion municipal y la calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Tingo Maria durante el afio 2019. La investigacion se desarrollo
bajo un enfoque relacional y con un disefio no experimental de tipo transversal. Para la
recoleccion de datos, se aplicd un cuestionario de opinién dirigido a los usuarios de la
municipalidad con el fin de evaluar el comportamiento de las variables de estudio. El
procesamiento y analisis de datos se llevo a cabo mediante el software IBM SPSS, version 25.
Posteriormente, se realizé la prueba de hipotesis utilizando el coeficiente de correlacion de
Pearson bilateral < 0.05, obteniéndose un valor de 0.575 con una significancia de p < 0.000.

Estos resultados permitieron concluir que existe una relacion significativa entre la gestién
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municipal y la calidad del servicio publico, tomando en cuenta las dimensiones evaluadas:
gobernabilidad democratica y proyectos y servicios.

Tapia (2021) en su tesis de maestria, que lleva por titulo “Gestion municipal y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Juan Guerra, 2022”, tuvo como
propdsito analizar la relacion entre la gestion municipal y la percepcion de satisfaccion
ciudadana en el distrito de San Cristobal-Calacoa durante el afio 2020. La investigacion se
enmarcO dentro de una metodologia de tipo basica, con un enfoque cuantitativo y un nivel
explicativo-descriptivo de carécter correlacional. Para el analisis estadistico, se emplearon los
coeficientes Rho de Spearman y Pearson. Entre los principales hallazgos, se identificé que
existia una relacién significativa entre los servicios y proyectos municipales y la satisfaccion
del usuario en el distrito de Vista Alegre en 2021, reflejada en un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.689. Asimismo, se determind que la gobernabilidad democratica también
presentaba una conexidn significativa con la satisfaccion del ciudadano, con un coeficiente de
correlacion de 0.725, lo que indica una relacion positiva y considerable segun la escala de
correlacion. Como conclusion, el estudio confirmd que la gestion municipal guarda una
relacion significativa con la percepcién de satisfaccion del usuario dentro del ambito
investigado.

Por otro lado, Zapata (2018), en su estudio titulado "La gestion municipal y su relacion
con el ordenamiento territorial en el distrito de Santa Rosa de Quives, Lima", tuvo como
proposito examinar la relacion existente entre la administracion municipal y el ordenamiento
territorial en dicho distrito. La investigacion se desarrollé bajo un enfoque descriptivo y un
disefio correlacional, enmarcado dentro de un modelo no experimental. Para el analisis de los
datos, se aplicd el modelo estadistico de regresion. Este estudio se clasificO como de tipo
aplicado, con un nivel descriptivo-correlacional. Los resultados evidenciaron que el nivel de
gestion municipal muestra una correlacién con el ordenamiento territorial, alcanzando un
coeficiente de 0.821. Asimismo, se encontrd una relacion significativa entre el ordenamiento
territorial y diversas dimensiones de la gestion municipal, tales como el desarrollo
organizacional (0.773), las finanzas municipales (0.730), la gobernabilidad (0.662) y los
servicios municipales (0.682). Los hallazgos de este estudio proporcionan insumos valiosos
para la operacionalizacién de la variable gestion municipal dentro de la presente investigacion.

A nivel local, en los antecedentes, contamos con la investigacion de Cordova (2024),
realizd una investigacion cuyo proposito fue analizar la relacion entre la gestion de calidad y
la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin, durante el afio

2023. El estudio se enmarc6 dentro de una investigaciéon de tipo basica, con un disefio no
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experimental de caracter descriptivo-correlacional. La poblacion y la muestra estuvieron
conformadas por 35 trabajadores administrativos, quienes participaron mediante la aplicacion
de encuestas utilizando un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Los
resultados evidenciaron que el nivel de gestion de calidad fue predominantemente alto en un
57.1% (20), seguido de un nivel medio en el 28.6% (10) y un nivel bajo en el 14.3% (5). En
cuanto a la satisfaccion del usuario, el 54.3% (9) report6 un nivel alto, el 31.4% (11) un nivel
medio y el 14.3% (5) un nivel bajo. Ademas, las dimensiones de planificacion, organizacion,
direccion y control mostraron una relacion positiva y significativa con la variable satisfaccion
del usuario, con coeficientes de Rho de Spearman de 0.688, 0.734, 0.637 y 0.632,
respectivamente. Finalmente, el estudio concluyd que existe una relacién positiva considerable
(rho =0.780) y significativa (p-valor = 0.000 < 0.05) entre la gestion de calidad y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de Morales, San Martin, durante el afio 2023.

Cordova (2019) llevo a cabo un estudio en la Empresa Municipal de Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado de San Martin, ubicada en el distrito de Morales, provincia y
departamento de San Martin, durante el afio 2018. EIl objetivo principal de la investigacion fue
analizar la relacion entre la gobernabilidad y la satisfaccion del usuario. El estudio se enmarc6
dentro de una investigacion de tipo basica, con un disefio descriptivo-correlacional. La muestra
estuvo conformada por 371 usuarios del distrito de Morales que forman parte de la entidad
evaluada. Entre los hallazgos principales, se encontr6 que el 43.1% de los encuestados afirmo
que se brinda oportunidad para la rendicién de cuentas y que los usuarios estan informados
sobre el costo de la reubicacidn de la caja del medidor. Sin embargo, solo el 10.9% indicd estar
de acuerdo con el servicio recibido. Como conclusion, el estudio determind que existe una
correlacion significativa entre la gobernabilidad y la satisfaccion del usuario dentro de la
entidad analizada, con un coeficiente de correlacion de r =0.712, lo que sugiere que una mayor
gobernabilidad contribuye a mejorar la satisfaccion del usuario.

Gutierrez (2016), en su estudio, tuvo como proposito analizar la calidad de los servicios
de saneamiento basico y su relacion con la satisfaccion del usuario en el distrito de Juanjui,
perteneciente a la provincia de Mariscal Caceres, durante el afio 2016. La investigacion se llevd
a cabo con una muestra representativa de 150 ciudadanos, utilizando un método de muestreo
probabilistico. El disefio del estudio fue descriptivo-correlacional y, para evaluar la relacion
entre las variables, se aplicd la prueba de Chi-cuadrado con un nivel de confianza del 95%. Los
hallazgos del estudio permitieron concluir que existe una relacion significativa entre la calidad
de los servicios de saneamiento y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la entidad analizada.

La relevancia de esta investigacion radica en que fue desarrollada en la misma localidad donde
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se esta llevando a cabo el presente estudio, lo que permite establecer comparaciones y
referencias Utiles para su analisis.

Por ultimo, en otra investigacion, en la misma municipalidad distrital, realizada por
Zavaleta (2022) tuvo como propdsito analizar la relacién entre la gestion municipal y la calidad
del servicio publico en una municipalidad de la provincia de Mariscal Caceres, San Martin,
durante el afio 2021. La investigacion se clasificé como de tipo aplicada y se llevo a cabo bajo
un disefio no experimental, con un enfoque transversal y correlacional. La poblacion estuvo
conformada por 8,153 usuarios, de los cuales, mediante un muestreo aleatorio simple, se
selecciond una muestra de 67 participantes, a quienes se les aplicé un cuestionario de 26
preguntas. Los resultados obtenidos a través de la prueba de correlacion indicaron que existia
una relacion moderada y significativa del 62.5% entre la gestion municipal y la calidad del
servicio publico. A partir de estos hallazgos, se concluy6 que la administracion municipal en
la provincia de Mariscal Céceres no logré cumplir con las expectativas de los ciudadanos, lo
que afectd negativamente la percepcién de la calidad de los servicios brindados.

Respecto a las bases teoricas cientificas sobre la gestion publica, es un concepto que
nace como un concepto a parte de la administracion pablica a raiz de la evolucion y la cada vez
mas amplia gama especifica de areas que compone al estado. Se dice que la gestion publica
abarca la administracion publica, y trabaja no solo con el manejo de recursos y el interior de la
organizacion, sino que se enfoca ademas en el cumplimiento de objetivos. (Galinelli et al.,
2015)

En esta misma linea de pensamiento, Rodriguez et al. (2008) hace referencia sobre que
la gestion publica que “este actual planteamiento provoca un alejamiento del modelo
tradicional de administracion publica, lo que supone centrarse en la mejora de los resultados y
la reduccion de los costes del sector publico. Las reformas iniciadas bajo este enfoque vienen
actuando en una misma direccidn, que no es otra que la introduccién de modelos o técnicas de
la gestion publica que se basan en las ideas de la gestion de negocios, el control y la evaluacién
del rendimiento, una gran orientacion al cliente a través de los mecanismos de la calidad y la
introduccién de mecanismos de mercado y de la competencia en el sector publico™.

Chiavenato, (2018) plasma una idea que nos acerca a la gestion municipal, explicando
en breves palabras la administracion “hoy la tarea de la administracion es definir los objetivos
de la organizacion y transformarlos en acciones organizacionales por medio de la planeacion,
la organizacion, la direccion y el control de todos los esfuerzos realizados en todas las areas y

los niveles de la empresa con el fin de alcanzar dichos objetivos de la manera mas adecuada
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parala situacion y de garantizar la competitividad en un mundo de negocios complejo y
saturado de competidores”. (p.8)

Este es un resumen claro de lo que se espera que entidades, publica y/o privada, sigan
como proceso para manejar una administracion saludable de bienes y servicio, bajo procesos
ordenados y a su vez eficientes. En el caso del sector publico, con el objetivo de atender de
forma adecuada las necesidades de una nacion.

Bravo & Sanchez (2021) marcan la definicion de gestion municipal desde la gestion
publica, afirmando que esta “se presenta como un actor o elemento importante del cambio
local, siendo emblematica para la comprension de obstaculos y perspectivas de desarrollo”

La gestion implica verificar las diversas etapas o acciones que van desde la solicitud y
utilizacion de recursos, pasando por los procedimientos hasta alcanzar los resultados. Todo
esto se realiza con un propdsito importante: corregir de manera anticipada cualquier desviacion
que pueda surgir con respecto a lo planificado. El énfasis recae en el control preventivo.
(Zambrano, 2006)

La Ley Orgénica de Municipalidades 27972, explica que “Las municipalidades
provinciales y distritales son los 6rganos de gobierno promotores del desarrollo local, con
personeria juridica de derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines” y
Su gestion tiene su base en que estos “representan al vecindario, promueven la adecuada
prestacion de los servicios publicos locales y el desarrollo integral, sostenible y armonico de
su circunscripcion”.

La gestion municipal tiene su base en la gestion administrativa. Ademas,
involucra acciones que realizan los organismos municipales (o que incluye sus diferentes
dependencias), conta el proposito de alcanzar metas y objetivos previamente establecidos para
el bien de los ciudadanos. Marca también que la gestion municipal se desenvuelve en aspectos
como el desarrollo organizacional, finanzas municipales, gobernabilidad municipal y los
servicios municipales (Zapata, 2018).

Uno de los principales desafios que enfrentan los municipios en nuestro territorio, es la
necesidad de atender maltiples demandas dentro de su territorio. Ademas, estas problematicas
deben ser gestionadas con eficiencia y en un contexto de fortalecimiento de la democracia, lo
que garantiza mayor transparencia y respaldo a la gestion publica a nivel local (Montecinos
2012).

Es asi que, debido a su cercania con la comunidad, segun lo menciona (Solis Salazar et
al., 2019) el municipio posee una mayor capacidad para identificar las necesidades colectivas

y atender aspectos esenciales de la vida local. Asimismo, brinda oportunidades de participacion
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politica a sectores que tradicionalmente carecen de representacion y poder en la toma de
decisiones.

Zapata (2018) aborda la gestion municipal desde cuatro dimensiones de suma
importancia, las que son: desarrollo organizacional, finanzas municipales, gobernabilidad y
servicios. Cada uno se convierte en un pilar que, en suma, al ser ejecutado bajo los lineamientos
correctos, dan como resultado una gestion municipal efectiva y con caracter de crecimiento
que se ve manifestado en el bienestar ciudadano mediante las obras publicas, mejora de
servicios publico, entre otros.

El desarrollo organizacional (D.O.) es un proceso estructurado y estratégico que tiene
como finalidad optimizar la eficiencia y fortalecer el bienestar de una organizacion mediante
la implementacion de mejoras en sus procesos, estructuras y cultura organizacional. Segln
Beckhard (1973) , lo define como una iniciativa planificada que involucra a toda la
organizacion, liderada por la alta direccién. Su proposito es mejorar la eficacia institucional
mediante intervenciones en los procesos internos, fundamentandose en principios y enfoques
propios de las ciencias conductuales.

El Desarrollo Organizacional se presenta como un proceso estructurado compuesto por
diversas etapas o fases, las cuales permiten gestionar de manera estratégica el talento humano
dentro de una organizacién. Es un proceso dindmico que busca mejorar el desempefio
organizacional a través de la gestion del talento humano y el anlisis del entorno. Su efectividad
radica en la planificacion estructurada, la participacion activa de los colaboradores y la
capacidad de adaptacién de la organizacion a los desafios internos y externos (Acevedo, 2014).

Se manifiesta como un proceso estructurado en etapas que facilita la gestion del talento
humano dentro de una organizacion. A traves de estas fases, se fomenta la colaboracion
eficiente entre los miembros de la entidad, lo que permite alcanzar tanto objetivos individuales
como colectivos. Este enfoque implica un analisis integral del entorno interno y externo de la
organizacion, lo que permite identificar oportunidades y desafios para establecer estrategias
que optimicen el uso de recursos. En este sentido, el D.O. no solo contribuye al crecimiento
organizacional, sino que también fortalece la alineacion de sus propoésitos con una planificacion
estratégica efectiva, garantizando la sostenibilidad y el éxito a largo plazo (Molina, 2000).

El Desarrollo Organizacional desempefia un papel fundamental en la construccion de
una cultura organizacional basada en el aprendizaje continuo y la innovacion. Al promover
practicas que incentiven la participacion activa de los colaboradores en la toma de decisiones
y en la resolucién de problemas, se fortalece el sentido de pertenencia y compromiso dentro de

la entidad. Esto, a su vez, facilita la transformacion de la organizacién en un sistema dindmico
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y adaptable, capaz de anticiparse y responder de manera eficiente a las exigencias del entorno.
En este contexto, el D.O. no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también impulsa el
crecimiento sostenible y la competitividad institucional (Garbanzo-Vargas, 2016).

Este no solo busca optimizar el funcionamiento interno de una institucion, sino que
también promueve una cultura de mejora continua y adaptacién a nuevos desafios. Su
aplicacion en la gestion municipal permite fortalecer la toma de decisiones, mejorar la
eficiencia administrativa y fomentar un entorno de trabajo mas dinamico y participativo. De
esta manera, su integracion en la planificacion estratégica de los gobiernos locales se convierte
en un aspecto clave para garantizar una gestion mas efectiva y alineada con las necesidades
ciudadanas (Garcia, 2013).

Es decir, el desarrollo organizacional es una herramienta esencial para las
organizaciones que buscan adaptarse y prosperar en entornos dindmicos. A través de
intervenciones planificadas y el fomento de una cultura de aprendizaje e innovacion, el
desarrollo organizacional facilita la adaptacion al cambio y mejora la efectividad en la
organizacion, en este caso particular de estudio, en los gobiernos municipales locales.

Los ingresos municipales provienen principalmente de impuestos, tasas,
contribuciones y transferencias del gobierno central. En Perd, la Ley de Tributacion Municipal
(Ley N° 776) establece los tributos que pueden recaudar los gobiernos locales, como el
impuesto predial, el impuesto de alcabala y el impuesto a los juegos y espectaculos publicos
no deportivos. Estos tributos representan una fuente crucial de financiamiento para la ejecucién
de proyectos y programas municipales (Congreso de la Republica del Peru, 2021)

Por otro lado, los gastos municipales se dividen en gastos corrientes y gastos de capital.
Los gastos corrientes incluyen el pago de sueldos, mantenimiento de infraestructura y
adquisicion de bienes y servicios, mientras que los gastos de capital estan relacionados con
inversiones en obras publicas y proyectos de desarrollo. La Contraloria General de la Republica
es la entidad encargada de supervisar el uso eficiente de estos recursos para evitar
irregularidades en la gestion municipal (Contraloria General de la Republica, 2023)

Las finanzas municipales, entonces, se refieren al conjunto de recursos financieros y
patrimoniales que posee un municipio para cumplir con sus objetivos y responsabilidades.
Estos recursos incluyen ingresos propios, transferencias del gobierno central y aportes de otras
instituciones publicas o privadas, los cuales permiten a las municipalidades cubrir gastos e
inversiones en bienes y servicios demandados por la comunidad.

La gobernabilidad se configura como una dindmica compleja que surge de la

interaccion entre quienes ejercen el poder y aquellos que son gobernados. Esta relacion no es
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exclusiva de los sistemas democraticos, ya que también se manifiesta en regimenes no
democraticos, aunque histéricamente se ha vinculado en mayor medida a los primeros, en
especial cuando se habla de gobernabilidad democratica (V. Rodriguez, 2011) . En este sentido,
la gobernabilidad no solo implica la capacidad del gobierno para tomar decisiones y hacerlas
cumplir, sino también el grado de legitimidad y aceptacidn que estas decisiones generan en la
ciudadania.

En el ambito municipal, la gobernabilidad adquiere una dimension méas cercana a la
ciudadania, ya que los gobiernos locales son los responsables de gestionar los asuntos
cotidianos que afectan directamente a la comunidad. Una gobernabilidad municipal efectiva
implica que las autoridades locales sean competentes y estén al nivel para responder a las
necesidades y carencias de su comunidad, mantener la estabilidad social y promover el
desarrollo local (Lopez et al., 2021).

La gobernabilidad municipal, segun la FAO, en su publicacion “Herramienta para
formular, monitorear y evaluar los proyectos de administracion de tierras en América Latina”
el proyecto se ve influenciado por diferentes elementos, entre estos destacan la participacion
ciudadana, la transparencia en la gestion publica y la eficiencia administrativa. La constante
participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones fortalece la legitimidad de las
autoridades locales y aporta a una mayor cohesién social.

La gobernabilidad no depende exclusivamente del gobierno ni de la sociedad de manera
aislada, sino de la interaccion compleja entre ambos. No se trata Unicamente de una cuestion
tedrica, sino también de una preocupacion practica, ya que el mantenimiento de condiciones
Optimas de gobernabilidad no es responsabilidad exclusiva del Estado o de la ciudadania, sino
de la relacién que establecen entre si. En este sentido, tanto el gobierno como la oposicion, asi
como los partidos politicos y las organizaciones ciudadanas, deben asumir un compromiso
conjunto para garantizar un equilibrio que favorezca la estabilidad y el funcionamiento
adecuado del sistema politico (Camou, 2020).

La prestacion de servicios municipales constituye una funcion esencial de los
gobiernos locales, ya que permite atender de manera directa las necesidades de la comunidad.
Su principal objetivo es mejorar la calidad de vida de los ciudadanos mediante la provision de
servicios basicos como saneamiento, recoleccion de residuos, mantenimiento de espacios
publicos y gestion ambiental. En este sentido, el cumplimiento eficiente de esta labor impacta
no solo en el bienestar de la poblacién, sino también en la sostenibilidad del entorno (Zapata
Cossio, 2018).
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Los servicios municipales abarcan una amplia gama de funciones esenciales para el
bienestar de la comunidad. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), las
municipalidades provinciales y distritales son responsables de la limpieza publica,
determinando &reas de recoleccion, transporte y disposicién final de residuos sélidos. Ademas,
ejecutan campafias de limpieza para mejorar las condiciones ambientales en sus jurisdicciones.

La Ley Organica de Municipalidades manifiesta que los gobiernos a nivel local pueden
constituir comisiones internas de trabajo, mismas que son integradas y precedidas por
regidores, para areas de saneamiento basica y gestion. Esto permite una organizacion mas
eficiente y una atencion focalizada en las necesidades especificas de la comunidad.

La Defensoria Del Pueblo vigilar la correcta entrega de los servicios publicos,
enfatizando la necesidad de garantizar el acceso y la calidad de servicios como agua,
saneamiento, electricidad, telecomunicaciones y transporte publico, especialmente en zonas
rurales. Este monitoreo asegura que las municipalidades cumplan con sus responsabilidades y
que la poblacién reciba servicios de calidad. La prestacion eficiente de estos servicios es
fundamental para el desarrollo local y la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos. Una
gestion municipal efectiva contribuye al bienestar de la comunidad y al desarrollo sostenible
del entorno.

En cuanto a la variable satisfaccion del usuario Armstrong & Kotler (2013), en su
Libro “Fundamentos del Marketing”, definen la satisfaccion del usuario, textualmente, de esta
manera: “La satisfaccion del cliente depende del desempeiio percibido de un producto en
relacion a las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto es inferior a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio es igual a las expectativas, el
cliente estara satisfecho. Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente estara muy
satisfecho e incluso encantado”. (p. 44)

Por otro lado, Martinez (2018) cita a Gutiérrez (2017), quien dice que la satisfaccion
del usuario se deriva de la calidad de la relacién establecida entre el cliente y la empresa,
evidenciandose cuando el cliente comparte experiencias positivas y la organizacion cumple
con sus promesas. En esencia, este deberia ser el objetivo primordial de toda entidad,
esforzandose considerablemente para alcanzar niveles elevados de satisfaccion en sus clientes
Yy, consecuentemente, atrayendo a nuevos clientes desde la competencia.

Flores Ramos (2022), expresa que “La satisfaccion ciudadana es considerada como una
respuesta actitudinal y de juicio de valor que el usuario construye producto de su encuentro e
interaccion con el servicio”. Dando paso asi a la internalizacion de los conceptos que se van

observando a modo general.
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Hernandez (2011) conceptualizan la satisfaccion del usuario estableciendo que “en su
sentido mas primigenio, satisfacer significar complacer un deseo, y por derivacion satisfaccion
se entiende como la accion de satisfacer una necesidad o un deseo, el sentido de estos dos
términos determina que nuestra esencia u ontologia es complacer las necesidades de nuestros
usuarios”.

La satisfaccion del usuario proviene de la diferencia de elementos, los cuales son las
expectativas y la percepcion del usuario sobre el bien o servicio que va a recibir; en otras
palabras, es el resultado de lo que espera recibir, frente a lo que recibird. (Parasuraman et al.,
1985)

La percepcion de los ciudadanos sobre la calidad y efectividad de los servicios
brindados por las entidades gubernamentales define su nivel de satisfaccion con la gestion
publica. Este concepto ha cobrado mayor importancia con la adopcion del Nuevo Modelo de
Gestion Pablica (New Public Management, NPM), el cual impulsa una administracion mas
participativa. Bajo este enfoque, los ciudadanos no solo reciben servicios, sino que también
asumen un rol activo en la toma de decisiones y en la evaluacion de las politicas publicas,
fortaleciendo asi su vinculo con la gestion estatal. (Gonzales et al., 2012).

La satisfaccion ciudadana se ha convertido en un indicador clave para evaluar la
eficiencia y eficacia de la gestion publica. Investigaciones recientes destacan la importancia de
medir esta satisfaccion para identificar areas de mejora en la prestacion de servicios publicos
y fortalecer la confianza de la poblacion en sus instituciones (Lingén et al., 2024). Ademas, la
satisfaccién del ciudadano se traduce en desarrollo y crecimiento para la ciudad, por lo que es
fundamental valorarla y buscar soluciones que permitan mejorar las gestiones y fortalecer el
servicio publico (Guillén, 2022).

La satisfaccion del ciudadano en la gestion publica es un indicador esencial para evaluar
la calidad de los servicios ofrecidos por las instituciones gubernamentales. Segun la Carta
Iberoamericana de Calidad En La Gestion Publica (2008), La gestion publica debe estar
enfocada en garantizar la satisfaccion ciudadana, tanto en su rol de usuario o beneficiario de
los servicios y programas estatales, como en su participacion activa en la creacion,
implementacidn y supervision de las politicas pablicas.

La participacion ciudadana desempefia un papel crucial en la mejora de los servicios
publicos. Un estudio en el &mbito de la administracion local espafiola sugiere que una mayor
participacion de los ciudadanos conduce a mejores servicios y, por ende, a una mayor

satisfaccion. Este andlisis destaca la importancia de los medios de comunicacién entre las
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administraciones publicas y la ciudadania para facilitar dicha participacion (Gonzales et al.,
2012).

La calidad de la informacion, la facilidad de uso y la confianza son factores
determinantes en la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios de gobierno electronico.
Investigaciones han demostrado que la calidad de la informacion y la facilidad de uso de los
sistemas influyen significativamente en la confianza de los ciudadanos hacia el gobierno, lo
que a su vez impacta en su satisfaccion general (Medina et al., 2021).

Podemos deducir entonces que la satisfaccion del ciudadano en la gestion publica es un
componente multifacético que abarca la calidad de los servicios, la participacion activa, la
transparencia, la confianza y la adaptabilidad de las instituciones a las necesidades cambiantes
de la sociedad. Una gestién publica efectiva debe considerar todos estos elementos para
garantizar un servicio 6ptimo y una ciudadania satisfecha.

Parasuraman et al. (1985) publicaron "A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research™ en el Journal of Marketing. Este trabajo pionero introdujo el
modelo SERVQUAL, una herramienta disefiada para medir la calidad del servicio desde la
perspectiva del cliente. EI modelo se basa en la comparacién entre las expectativas del cliente
y sus percepciones reales del servicio recibido, identificando cinco dimensiones clave:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones
permiten a las organizaciones diagnosticar y abordar las brechas en la prestacion del servicio,
mejorando asi la satisfaccion del cliente.

En otro articulo Parasuraman et al. (1988) "SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, los autores profundizan en la
metodologia para evaluar la calidad del servicio. Este estudio presenta una escala detallada
para evaluar la percepcion de los consumidores respecto a las cinco dimensiones del servicio.
La metodologia SERVQUAL se ha convertido en una herramienta clave en distintos sectores,
permitiendo identificar oportunidades de mejora en la prestacion de servicios y asegurando que
las expectativas de los clientes sean atendidas de manera efectiva.

Siguiendo el analisis, Chingang & Lukong (2010) en el estudio "Using the
SERVQUAL Model to assess Service Quality", exploran la aplicacion practica del modelo
SERVQUAL en la evaluacion de la calidad del servicio en diferentes industrias. Este analisis
proporciona una vision detallada de como las organizaciones pueden utilizar el modelo para
identificar brechas en la prestacion del servicio y desarrollar estrategias para mejorar la

satisfaccion del cliente.
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Las investigaciones de Parasuraman, Zeithaml y Berry han proporcionado una base
solida para la evaluacion de la calidad del servicio. EI modelo SERVQUAL y sus aplicaciones
han sido fundamentales para que las organizaciones comprendan y mejoren la experiencia del
cliente, asegurando que las expectativas se alineen con las percepciones reales del servicio
recibido.

El modelo SERVQUAL ha demostrado ser una herramienta eficaz para evaluar la
calidad del servicio en distintos sectores, y su aplicacion en el &mbito del sector publico,
especialmente en municipalidades, cobra una relevancia particular. Dado que las instituciones
municipales tienen la responsabilidad de proporcionar servicios esenciales a la ciudadania, la
satisfaccion del usuario se convierte en un indicador clave de su desempefio.

Este establece cinco dimensiones esenciales los que Parasuraman et al. (1985) establece
en su investigacion. En primer lugar, la tangibilidad se refiere a los aspectos fisicos del
servicio, como la infraestructura, el equipamiento y la presentacion del personal, lo que influye
en la percepcion de profesionalismo y eficiencia. En segundo lugar, la confiabilidad y/o
fiabilidad implica la capacidad de la municipalidad para cumplir con los servicios prometidos
de manera constante y precisa, garantizando la confianza de los ciudadanos en la gestion
publica.

En continuidad con la cita anterior, la capacidad de respuesta, por su parte, esta
relacionada con la disposicion y rapidez del personal municipal para atender solicitudes y
resolver problemas, reflejando un compromiso con la atencién eficiente. Asimismo, la
seguridad comprende el conocimiento y la cortesia de los funcionarios, asi como su habilidad
para generar confianza en los usuarios a través de un trato transparente y profesional.
Finalmente, la empatia se manifiesta en la atencion personalizada y la comprensién de las
necesidades especificas de la poblacion, promoviendo una gestion méas cercana y orientada al
bienestar ciudadano. Estas dimensiones permiten evaluar de manera integral la calidad del
servicio en las municipalidades y facilitan la identificacion de areas de mejora para optimizar
la satisfaccion del usuario.

La tangibilidad abarca la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacién. Estos elementos son fundamentales, ya que influyen en la primera
impresion que el cliente tiene sobre la calidad del servicio ofrecido Parasuraman et al. (1988).
En el contexto de las municipalidades, la tangibilidad se manifiesta en la limpieza y
mantenimiento de los edificios publicos, la modernidad de los equipos utilizados y la

presentacion profesional de los empleados. Una infraestructura bien cuidada y un personal con
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apariencia profesional pueden generar confianza y satisfaccion en los ciudadanos que utilizan
los servicios municipales.

La confiabilidad se define como la capacidad de la organizacion para proporcionar el
servicio prometido de manera precisa y consistente. Es decir, cumplir con lo que se ha
prometido en el tiempo y forma acordados. Esta dimension es crucial, ya que una alta
confiabilidad fortalece la confianza del cliente en la organizacion (Parasuraman et al., 1988).
Matsumoto (2014) sefiala que la confiabilidad implica la capacidad de la empresa para realizar
el servicio de manera confiable y precisa. En el &mbito municipal, la confiabilidad se refleja en
la puntualidad y exactitud con la que se brindan servicios como la recoleccién de basura, la
emision de documentos oficiales o la atencion en centros de salud publicos.

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y voluntad de ayudar a los clientes
y proporcionar un servicio rapido. Esta dimension enfatiza la importancia de la prontitud y la
atencion inmediata a las solicitudes y necesidades de los clientes (Parasuraman et al., 1988).

Dentro del ambito de la gestién municipal, la capacidad de respuesta se refiere a la
eficiencia con la que las entidades gubernamentales procesan tramites, atienden consultas y
responden a las solicitudes de los ciudadanos. Un servicio oportuno y eficaz es fundamental
para incrementar la satisfaccion del usuario y fortalecer la confianza en la administracién
publica. En contraste, una respuesta deficiente puede generar descontento y afectar
negativamente la percepcion ciudadana sobre la gestion gubernamental (Wirtz & Lovelock,
2022).

La seguridad, también conocida como garantia, se relaciona con el conocimiento y la
cortesia de los empleados, asi como con su capacidad para inspirar confianza y seguridad en
los clientes. Esta dimensidn es esencial, ya que los clientes deben sentirse seguros y confiados
en la competencia de quienes les brindan el servicio (Parasuraman et al., 1985).

En el ambito municipal, la seguridad del servicio implica garantizar que los
procedimientos administrativos sean claros, que la informacion proporcionada sea veraz y que
los empleados actien con profesionalismo. Los ciudadanos necesitan sentirse respaldados por
instituciones que protejan sus derechos y manejen de manera ética sus datos personales y
gestiones. La implementacion de protocolos de atencién, capacitacion constante del personal y
el uso de tecnologia segura son estrategias fundamentales para fortalecer esta dimension en el
servicio pablico (Gronroos, 2007).

La empatia se refiere a la atencion personalizada que la organizacion brinda a sus

clientes, demostrando comprension y preocupacion por sus necesidades y deseos individuales.
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Esta dimension destaca la importancia de tratar a cada cliente como Unico y valioso
(Parasuraman et al., 1988)

Desde una perspectiva mas amplia, la empatia también involucra la capacitacion del
personal para mejorar la comunicacion con los usuarios, promoviendo una interaccién mas
efectiva y satisfactoria. En ese sentido Zeithaml et al. (2018) destacan que una atencion
personalizada genera un impacto significativo en la percepcion de la calidad del servicio, pues
los clientes valoran el trato individualizado y la disposicidn de los empleados para resolver sus
inquietudes. En el ambito municipal, esta dimension cobra especial importancia en la atencion
al publico, donde la personalizacion y la sensibilidad ante las necesidades de la comunidad
pueden influir directamente en la satisfaccion y confianza ciudadana.

En esta seccion planteose también como hipotesis general: Hi: Existe relacién entre la
variable gestion municipal y la variable satisfaccion de los usuarios, en la Municipalidad
Distrital de Juanjui, afio 2023, también se plante6 la hipdtesis nula: HO No existe relacién
entre la variable gestion municipal y la variable satisfaccion de los usuarios, en la

Municipalidad Distrital de Juanjui, afio 2023.
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Il.  METODOLOGIA
2.1 Enfoque y tipo de investigacion
La investigacion fue de tipo basico, cuantitativo, con un nivel descriptivo y correlacional.
El instrumento a utilizar para la recoleccion de datos es una encuesta.
2.2 Disefio metodologico

La investigacion basica, también conocida como investigacion fundamental o pura,
se centra en ampliar el conocimiento tedrico sin una aplicacion practica inmediata. Su objetivo
principal es comprender los principios y fundamentos de fendmenos naturales o sociales. Segun
Hernandez et al. (2014), la investigacion bésica "busca el conocimiento por el conocimiento
mismo, sin perseguir necesariamente una aplicacion practica inmediata".

Este tipo de investigacion se caracteriza por su enfoque en teorias y principios
generales. Tamayo (2003) afirman que la investigacion basica esta dirigida a la identificacion
de leyes o principios esenciales que permitan comprender y explicar diversos fendmenos.

La investigacion fue de tipo cuantitativo. Mediante esta, se busca dar un mejor sentido
al mundo a través de mediciones y nimeros. A veces los nimeros representan aspectos del
mundo fisico observable, como el peso de objetos concretos, las tasas de crecimiento de
especies invasoras o el numero de personas que participan en actividades particulares. Con este
tipo de investigacion se puede resumir e interpretar numeros utilizando estadisticas (Leedy &
Ormrod, pag. 229, 2015).

La investigacion cuantitativa sostiene que el conocimiento debe ser objetivo y se
obtiene a través de un proceso deductivo. Mediante la recopilacion de datos numéricos y el uso
del andlisis estadistico inferencial, este enfoque permite evaluar y contrastar hipotesis
previamente establecidas (Hernandez et al., 2014).

Es de nivel correlacional. Respecto a este, Arias (2021) dice:

“El proposito principal de este estudio es saber como se puede comportar una variable
segun la otra variable correlacionada. En este alcance se plantean hipdtesis correlacionales, no
se plantean como variables independientes o dependientes, solamente se relacionan dos
variables, tampoco existe una prevalencia o importancia de alguna de las variables, no hay
diferencia en los resultados si el orden de las variables cambia”. (pp 71)

Se puede entonces afirmar que el disefio correlacional busca identificar la relacion entre
dos variables sin establecer una relacion de causalidad entre ellas. En este tipo de estudio, no
se designan variables como dependientes o independientes, ya que el objetivo es analizar como

una variable se asocia con otra sin que una determine el comportamiento de la otra.
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2.3 Poblacion, muestra y muestreo

El muestreo probabilistico se caracteriza por garantizar que todos los elementos de la
poblacion tengan la misma probabilidad de ser seleccionados, lo que permite que los resultados
obtenidos en la muestra puedan generalizarse a toda la poblacién. Este método se basa en la
definicion previa de las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra, utilizando
procedimientos aleatorios 0 mecanicos para la seleccion de los participantes. Su aplicacion en
cuanto al tipo aleatorio simple, radica en que, una vez calculado el tamafio muestral, la
seleccion de los participantes debe realizarse de manera aleatoria, garantizando que cada sujeto
tenga la misma oportunidad de ser elegido (Arias, 2021; Hernandez et al., 2014).

Seoane et al. (2007) define el muestro probabilistico aleatorio simple como:

“Es aquel en que, a priori, todos los elementos de la muestra tienen la misma
probabilidad de aparicion. Partimos de un listado de las unidades de muestreo, las numeramos
y seleccionamos un conjunto de nimeros al azar. Este método puede ser reemplazado por una
tabla de niumeros aleatorios o por un programa que nos permita aleatorizar. Es un método
sencillo que permite estimar pardmetros y errores de muestreo, pero necesitamos disponer de
un listado completo de la poblacion™.

Para la presente investigacion, la poblacion esta conformada por pobladores del distrito
de Juanjui. La poblacion es de 15’775 personas entre los 25 y 64 afios de edad, con una muestra
de 2080 personas. La misma esta conformada segun la siguiente tabla:

Tabla 1

Poblacién del Distrito de Juanjui entre 25y 64 Afios

N° EDAD POBLACION
1 25-29 2°691
2 30-34 2’510
3 35-39 2’314
4 40-44 2’136
5 45-49 17902
6 50-54 1’781
7 55-59 1°376
8 60-64 17065
TOTAL 15°775

Fuente: INEI resultados definitivos San Martin Tomo 1 (San Martin, Resultados Definitivos
(Tomo 1), 2018)
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2.4 Tecnicas e instrumentos de recojo de datos

La técnica de recoleccion de datos fue mediante encuesta mediante el instrumento
denominado cuestionario, que fue aplicado mediante el programa Google forms. EI mismo
constd de tres partes. La primera es la presentacion y datos generales del encuestados. La
segunda es el cuestionario con enfoque en la variable Gestion Municipal. Esta cuenta con 15
Items que desarrollan las dimensiones de la variable (servicios, gobernabilidad, finanzas
municipales y desarrollo. Con una aplicacion de 10 minutos. Tiene por opciones de respuestas,
(basadas en la escala de Likert): totalmente de desacuerdo, desacuerdo, ni de acuerdo ni
desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo. Para la prueba de confiabilidad de utilizara el
alfa de Cronbach.

La tercera parte exploro la segunda variable que es Satisfaccion del usuario. Esta consta
de 17 items y explora las dimensiones de empatia, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad
o0 prestacion del servicio y elementos tangibles. Con una aplicacion de 10 minutos. Tiene por
opciones de respuestas, (basadas en la escala de Likert): totalmente de desacuerdo, desacuerdo,
ni de acuerdo ni desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo. Para la prueba de
confiabilidad de utilizara el alfa de Cronbach.

2.5 Técnicas de procesamiento y analisis de informacion
El procesamiento y andlisis de datos se realiz6 con el programa estadistico SPSS

VS. 25. Para evaluar la confiabilidad del cuestionario aplicado en el marco del estudio, se
utilizo el coeficiente Alfa de Cronbach, mismo que fue obtenido mediante el analisis en el
programa SPSS. Vs 25. Este coeficiente es un indicador estadistico ampliamente reconocido
para medir la consistencia interna de un instrumento (Quero Virla, 2010).

Tabla 2

Rangos para Interpretacion del Coeficiente Alpha de Cronbach

Valor de Alfa de Cronbach Nivel de Fiabilidad Descripcion
a>0.9 Excelente Muy alta consistencia interna.
0.8<a<0.9 Buena Alta consistencia interna.
0.7<a<0.8 Aceptable Consistencia interna adecuada.

Consistencia interna moderada,
0.6<a<0.7 Cuestionable posiblemente aceptable en
investigaciones exploratorias.

Baja consistencia interna, requiere

0.5<0<0.6 Pobre L
revision.
Muy baja consistencia interna,
a<0.5 Inaceptable generalmente no se considera

adecuada.
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El cuestionario consto de 15 preguntas y arrojo un coeficiente Alfa de Cronbach de
0.786, lo que indica un nivel de confiabilidad aceptable. Segun los criterios establecidos por la
literatura, valores comprendidos entre 0.7 y 0.8 reflejan una consistencia interna adecuada para
un instrumento de medicién, lo que asegura que las preguntas estan suficientemente
relacionadas entre si y miden de manera coherente el constructo de interés. Por lo tanto, el
cuestionario utilizado se considera confiable para analizar la gestion municipal en el contexto
de este estudio.
Tabla 3

Estadistica de Fiabilidad para la Variable Gestion Municipal

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.786 15

La confiabilidad del cuestionario utilizado en la medicion de la variable "Satisfaccion
del Usuario", se realizé mediante la aplicacion del coeficiente Alfa de Cronbach, calculado
mediante el programa estadistico SPSS version 25. El cuestionario obtuvo un coeficiente Alfa
de Cronbach de 0.926, lo que representa un nivel de confiabilidad excelente. Este resultado
indica una alta consistencia interna entre los items que conforman el instrumento, garantizando
que las preguntas miden de manera coherente el concepto de satisfaccion del usuario. Por lo
tanto, el cuestionario utilizado para esta variable es altamente confiable y adecuado para
sustentar los andlisis estadisticos realizados en el presente estudio.

Tabla 4

Estadisticas de Fiabilidad para la Variable Satisfaccion del Ciudadano

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.926 17
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2.6 Aspectos éticos
En cuanto a los aspectos éticos, se siguieron los lineamientos y compromiso propios

que nacen de una investigacion realizada de forma correcta, respaldado por el codigo de ética
de la misma casa de estudio, respetando asi el marco ético, juridico e institucional al tomar
decisiones durante la presente investigacion cientifica, lo que implica el respeto de acuerdos,
convenios y términos de referencia establecidos. Ademaés, es un deber fundamental, como
investigador, conocer y adherirse a la legislacion nacional e internacional que regula el campo
de su investigacion, mostrando una comprension profunda de las normas y reflexionando sobre
las implicaciones de sus acciones.

Es imperativo también el respeto a los derechos humanos y la dignidad de las personas
involucradas en la investigacion, lo que incluye garantizar la libertad, la confidencialidad y la
privacidad de cada individuo. Asimismo, se enfatiza la importancia del consentimiento
informado y expreso de los participantes en esta investigacion, asegurando que su voluntad sea
informada, libre y especifica para los fines de la investigacion.

Este trabajo de investigacion también tendra consigo responsabilidad, rigor cientifico y
veracidad en todas las etapas, evitando practicas fraudulentas o engafiosas y asegurando la
validez y fiabilidad de los resultados. Ademas, habra una divulgacion responsable de los
hallazgos, respetando la ética, el pluralismo ideoldgico y la diversidad cultural, y devolviendo
los resultados a la comunidad participante. Finalmente, se priorizar la justicia y el bien comdn
sobre los intereses personales, evitando cualquier impacto negativo en las personas, el medio

ambiente y la sociedad en general.
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I1l.  RESULTADOS
3.1  Analisis de los resultados de los datos generales
Tabla 5

Edad de los pobladores del Distrito de Juanjui

Frecuencia Porcentaje

Valido 25-29 afios 61 16.3
30 - 34 afios 105 28.0

35 - 39 afios 56 14.9

40 - 44 afos 23 6.1

45 - 49 afos 53 14.1

50 - 54 afios 37 9.9

55 - 59 afios 40 10.7

Total 375 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracion Propia.

Figura 1
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La muestra, compuesta por 375 individuos, presenta una mayor representacion en el rango de
edad 30 - 34 afios con 105 personas (28%). Le siguen los grupos 25 - 29 afios (16.3%) y 35 -
39 afios (14.9%). En total, el 73% de los participantes se encuentra entre los 30 y 49 afios, lo
que indica una predominancia de personas en edades productivas. EI promedio de edad
calculado es de 39.31 afios, reflejando una poblacion activa en la dindmica social y econdmica.
Esta composicién etaria es clave para analizar la relacion entre la gestion municipal y la

satisfaccion ciudadana, al representar a los principales usuarios de los servicios municipales.
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Tabla 6

Género de los Ciudadanos del Distrito de Juanjui

Frecuencia Porcentaje valido

Vélido  Femenino 164 43.7
Masculino 211 56.3

Total 375 100.0

Figura 2
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La muestra de 375 participantes muestra una ligera predominancia de hombres, con 211
personas (representando el 56.3%). Por otro lado, 164 personas (equivalentes al 43.7%) del
estudio fueron mujeres. Esta distribucidn sugiere una participacion algo mas alta de hombres
en el estudio, pero con una representacion significativa de mujeres, lo que permite obtener una

vision amplia y equilibrada sobre los temas de interés.
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Tabla 7

Nivel de Educacion de la Poblacién del Distrito de Juanjui

Frecuencia Porcentaje valido

Valido Primaria 11 2.9
Secundaria 18 4.8

Técnico 76 20.3
Universitario 270 72.0

Total 375 100.0

Figura 3

Nivel de Educacion de la Poblacién del Distrito de Juanjui

300

72%

Frecuencia
—
h
=

100
20.30%
50
2 . 9 O E.VD 4 = 8 O E.VD
0
Primaria Secundaria Técnico Universitario

Nivel de educacion

La muestra de 375 individuos muestra una clara predominancia de personas con estudios
universitarios, con 270 participantes (representando el 72%) que han alcanzado este nivel
educativo. El segundo grupo mas numeroso estd compuesto por individuos con estudios
técnicos, con 76 personas (el 20.3% de la muestra). En menor proporcién se encuentran los
participantes con estudios secundarios (18 personas, 4.8%) y primarios (11 personas, 2.9%).
La mayoria de los participantes en la muestra posee estudios universitarios, 1o que sugiere que
la poblacién en el estudio tiene un alto nivel educativo. Esta distribucion es relevante al analizar
cémo los diferentes niveles educativos pueden influir en las percepciones y la satisfaccion con

la gestion municipal.
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Tabla 8

Ocupacion de la Poblacién del Distrito de Juanjui

Frecuencia Porcentaje valido
Vaélido Sector Pablico 212 56.5
Sector Privado 53 141
Independiente 110 29.3
Total 375 100.0
Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia SPSS25
Figura 4
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La muestra de 375 individuos esta compuesta principalmente por personas que laboran en el

sector publico, con 212 participantes (representando el 56.5% de la muestra). El sector

independiente sigue con 110 personas (el 29.3%), mientras que el sector privado cuenta con 53

personas (el 14.1%). La mayor parte de los participantes trabaja en el sector pablico, lo que

podria influir en sus percepciones sobre la gestion municipal, dada la posible relacion directa

con los servicios y politicas municipales. La presencia significativa de trabajadores

independientes también sugiere una diversidad de perspectivas, mientras que la representacion

del sector privado es relativamente menor, pero adn relevante.
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Tabla 9

Tiempo de Vivencia en la localidad de los Pobladores del Distrito de Juanjui

Frecuencia Porcentaje véalido

Valido 1-5afios 16 4.3
6 - 10 afios 10 2.7

11 - 15 afos 2 0.5

16 - 20 afos 3 0.8

21 - 25 afos 38 10.1

26 a mas afos 306 81.6

Total 375 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia SPSS25

Figura 5
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La muestra de 375 participantes muestra una clara predominancia de individuos con un tiempo
de vivencia superior a 25 afios en Juanjui, con 306 personas (el 81.6% de la muestra). Este
grupo constituye la gran mayoria de los participantes. Los otros grupos presentan frecuencias
mucho menores, siendo el rango de 21 a 25 afios el segundo mas numeroso, con 38 personas
(representando el 10.1%). Las frecuencias en los intervalos menores, como 1 a 5 afios (16
personas, 4.3%), 6 a 10 afios (10 personas, 2.7%), y 11 a 15 afios (2 personas, 0.5%), son
significativamente mas bajas. La mayoria de los participantes tiene una larga experiencia de
vida en Juanjui, lo que sugiere una poblacion estable y con conocimiento profundo de la
comunidad. Esta distribucién es relevante para entender las percepciones de los residentes
sobre la gestion municipal, ya que los individuos con mas tiempo de vivencia probablemente

tengan una vision mas amplia de los cambios y el desarrollo de la localidad.
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3.1.1 Baremos para el analisis de Gestion Municipal

Tabla 10

Baremos para el Analisis de Gestion Municipal

Gestion Municipal

Valido

Frecuencia
Nivel Bajo 115
Nivel Medio 166
Nivel alto 94
Total 375

Porcentaje
30.7

44.3
25.1
100

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia SPSS25

La mayor concentracion en el nivel medio (44.3%) indica que la percepcién general de la

gestion municipal no es completamente negativa ni positiva, sino mas bien moderada. Sin

embargo, la alta representacion en el nivel bajo (30.7%) y la limitada cantidad en el nivel alto

(25.1%) sugieren la necesidad de implementar estrategias para fortalecer la gestion municipal

y satisfacer las expectativas de una mayor proporcion de la poblacion.

3.1.2 Baremos para el analisis de Satisfaccion del usuario

Tabla 11

Baremos para el Anélisis de Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion del Usuario

Valido

Frecuencia
Nivel Bajo 169
Nivel Medio 118
Nivel alto 88
Total 375

Porcentaje
45.1

315
23.5
100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia SPSS25
La alta concentracion en el nivel bajo (45.1%) y la menor representacion en el nivel alto

(23.5%) sugieren que los servicios actuales no estan logrando satisfacer las expectativas de la

mayoria de los usuarios. Este hallazgo resalta la necesidad de implementar mejoras sustanciales

en aspectos clave, como atencidon personalizada, eficacia en la prestacion de servicios y empatia

hacia las necesidades de los ciudadanos.
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3.1.3 Analisis de los resultados de la variable Gestion Municipal

Tabla 12

Resultados de la Variable Gestion Municipal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido En desacuerdo 43 11.5 11.5

Ni de acuerdo ni 314 83.7 83.7
desacuerdo
De acuerdo 15 4.0 4.0
Totalmente de acuerdo 3 0.8 0.8
Total 375 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia SPSS25

Figura 6
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En relacion con la variable Gestion Municipal y sus dimensiones (gobernabilidad, desarrollo,
finanzas municipales y servicios), los datos reflejan que la mayoria de los participantes adoptan
una posicién neutral. Esto se evidencia en que 314 personas (83.7%) seleccionaron la opcion
"Ni de acuerdo ni desacuerdo”, lo que indica que, en general, no se observan opiniones
firmemente positivas o negativas respecto a la gestién municipal. Un 11.5% de los encuestados
(43 personas) manifest6 estar "En desacuerdo™ con los aspectos evaluados, lo que denota cierta
percepcion de insatisfaccion. Por otro lado, solo un 4.8% (18 personas) se posiciono entre la
categoria "De acuerdo” y "Totalmente de acuerdo”, lo que refleja que las percepciones
favorables hacia la gestion municipal son poco frecuentes. La postura predominantemente
neutral puede indicar que los ciudadanos perciben aspectos que requieren mejoras o que tienen

expectativas mayores en relacion con los servicios y politicas municipales.
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Tabla 13

Resultados Dimensidn Desarrollo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Valido Totalmente desacuerdo 3 0.8 0.8
En desacuerdo 72 19.2 19.2
Ni de acuerdo ni 265 70.7 70.7
desacuerdo
De acuerdo 34 9.1 9.1
Totalmente de acuerdo 1 0.3 0.3
Total 375 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia SPSS25
Figura7
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En cuanto a la dimension Desarrollo, los resultados muestran que la percepcion predominante
entre los participantes es neutral. Esto se refleja en que 265 personas (70.7%) seleccionaron la
opcién "Ni de acuerdo ni desacuerdo”, indicando una falta de opiniones marcadas hacia los
aspectos relacionados con el desarrollo dentro de la gestion municipal. Un 19.2% de los
participantes (72 personas) manifesto estar "En desacuerdo™, lo que evidencia una percepcion
de insatisfaccion hacia los elementos evaluados en esta dimensién. Por otro lado, un 9.1% (34
personas) indicé estar "De acuerdo”, mientras que las opiniones mas positivas ("Totalmente de
acuerdo™) fueron representadas por solo 1 persona (0.3%). Las percepciones claramente
positivas son poco frecuentes en esta dimension. Estos resultados sugieren que los participantes
tienen una percepcién mayoritariamente neutral respecto al desarrollo en la gestién municipal,

aunque existe una proporcién considerable que expresa desacuerdo.
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Tabla 14

Resultado de la Dimension Finanzas Municipales

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido
Valido En desacuerdo 110 29.3 29.3
Ni de acuerdo ni 243 64.8 64.8

desacuerdo
De acuerdo 21 5.6 5.6
Totalmente de acuerdo 1 0.3 0.3
Total 375 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia SPSS25

Figura 8
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En la dimension Finanzas Municipales, la percepcién predominante entre los participantes es
nuevamente neutral, ya que 243 personas (64.8%) seleccionaron la opcién "Ni de acuerdo ni
desacuerdo", lo que sugiere una falta de opiniones definidas respecto a los aspectos financieros
evaluados en la gestién municipal. Un 29.3% de los encuestados (110 personas) expreso estar
"En desacuerdo™, lo que indica una percepcion negativa considerable hacia la administracién
de las finanzas municipales. Por otro lado, las percepciones positivas son minoritarias: solo un
5.6% (21 personas) indicé estar "De acuerdo”, mientras que 1 persona (0.3%) selecciond
"Totalmente de acuerdo”, reflejando opiniones favorables minimas en esta dimensién. Los
resultados reflejan que los participantes tienen una percepcién mayoritariamente neutral o
negativa respecto a las finanzas municipales. Esto podria sefialar preocupaciones o
incertidumbre en la ciudadania sobre cdmo se manejan los recursos financieros en la gestion

municipal, indicando un area clave para mejorar la confianza y la transparencia.
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Tabla 15

Resultado de la Dimension Gobernabilidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido
Valido Totalmente desacuerdo 4 1.1 1.1
En desacuerdo 209 55.7 55.7
Ni de acuerdo ni 128 34.1 34.1
desacuerdo

De acuerdo 27 7.2 7.2
Totalmente de acuerdo 7 1.9 1.9
Total 375 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia SPSS25

Figura 9
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Fuente: Elaboracion propia SPSS25

En la dimension Gobernabilidad, los resultados reflejan una tendencia hacia
percepciones negativas. La mayoria de los participantes, 209 personas (55.7%), expreso estar
"En desacuerdo”, lo que indica un nivel considerable de insatisfaccion con los aspectos de
gobernabilidad en la gestion municipal. Por otro lado, 128 personas (34.1%) seleccionaron la
opcidén "Ni de acuerdo ni desacuerdo”, lo que denota una postura neutral pero también sugiere
la posibilidad de incertidumbre o falta de una opinidn clara sobre esta dimensién. La dimensién
de gobernabilidad muestra una percepcion mayoritariamente negativa entre los participantes,
con una proporciodn significativa de insatisfaccion y una baja representacion de opiniones
positivas, evidenciando una limitada aprobacion hacia la gobernabilidad en la gestién

municipal.
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Tabla 16

Resultados de la Dimensién Servicios

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido
Valido Totalmente desacuerdo 20 5.3 5.3
En desacuerdo 223 59.5 59.5
Ni de acuerdo ni 92 24.5 24.5
desacuerdo
De acuerdo 39 104 104
Totalmente de acuerdo 1 0.3 0.3
Total 375 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia SPSS25
Figura 10
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En la dimension Servicios, los resultados reflejan una percepcidén predominantemente
negativa. La mayoria de los participantes, 223 personas (59.5%), indicé estar "En desacuerdo”,
lo que evidencia una notable insatisfaccion con los servicios proporcionados en la gestion
municipal. Una proporcion considerable de encuestados (92 personas, 24.5%) se posiciond en
la categoria "Ni de acuerdo ni desacuerdo”, lo que indica una postura neutral o falta de una
opinion definida respecto a esta dimensién. Los resultados indican una percepcion
mayoritariamente negativa de los servicios municipales, esto sugiere que los servicios
ofrecidos no cumplen plenamente con las expectativas de los ciudadanos, lo que sefiala la

necesidad de implementar mejoras significativas en esta dimensién de la gestion municipal.
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3.1.4 Andlisis de los resultados de la variable Satisfaccion del Ciudadano

Tabla 17

Resultados de la Variable Satisfaccion del Usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido

Valido Totalmente desacuerdo 2 0.5 0.5

En desacuerdo 57 15.2 15.2

Ni de acuerdo ni 268 71.5 715
desacuerdo

De acuerdo 45 12.0 12.0

Totalmente de acuerdo 3 0.8 0.8

Total 375 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia SPSS25

Figura 11
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Los resultados muestran que la percepcion predominante entre los participantes es

neutral, con 262 personas (69.9%) seleccionando la opcion "Ni de acuerdo ni desacuerdo”. Esto

sugiere gque la mayoria de los encuestados no expresa una postura clara ni positiva ni negativa

respecto a la calidad de la atencion recibida. Por el contrario, un 13.4% (50 personas) indico

estar "De acuerdo”, mientras que solo 2 personas (0.5%) seleccionaron "Totalmente de

acuerdo”, lo que evidencia una percepcidn positiva limitada respecto a los elementos evaluados

en la atencion al usuario. Estos resultados sugieren que, aunque la mayoria de los participantes

adopta una postura neutral, existe un grupo considerable que percibe oportunidades de mejora

en la atencién al usuario.

46



Tabla 18

Resultado de la Dimension Elementos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Valido Totalmente desacuerdo 4 1.1 1.1
En desacuerdo 188 50.1 50.1
Ni de acuerdo ni desacuerdo 139 37.1 37.1
De acuerdo 42 11.2 11.2
Totalmente de acuerdo 2 0.5 0.5
Total 375 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia SPSS25
Figura 12
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En la dimensién Elementos, que evalla aspectos relacionados con los recursos fisicos,
tecnoldgicos y materiales involucrados en la atencion al usuario, los resultados reflejan una
percepcion mayoritariamente negativa. Un 50.1% de los participantes (188 personas) expreso
estar "En desacuerdo”, lo que sugiere insatisfaccion con los elementos disponibles para brindar
un servicio adecuado. Por otro lado, 139 personas (37.1%) adoptaron una postura neutral al
seleccionar la opcién "Ni de acuerdo ni desacuerdo”, lo que indica que una parte significativa
de los encuestados no tiene una opinion clara o definida sobre este aspecto. Las opiniones
positivas son limitadas: 42 personas (11.2%) indicaron estar "De acuerdo”, mientras que solo
2 personas (0.5%) seleccionaron la opcién "Totalmente de acuerdo”, lo que refleja un nivel
minimo de satisfaccidn con los elementos evaluados. Los resultados evidencian una percepcion
predominantemente negativa hacia los elementos utilizados en la atencion al usuario, con una

baja representacion de opiniones positivas.
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Tabla 19

Resultado de la Dimension Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Valido  Totalmente desacuerdo 7 1.9 1.9
En desacuerdo 166 44.3 44.3
Ni de acuerdo ni 164 43.7 43.7
desacuerdo
De acuerdo 37 9.9 9.9
Totalmente de acuerdo 1 0.3 0.3
Total 375 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia SPSS25
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En la dimensién Fiabilidad, los resultados reflejan una percepcion mayoritariamente
negativa. Un 45.5% de los participantes (166 personas) manifesto estar "En desacuerdo™, lo
que evidencia un nivel significativo de insatisfaccion respecto a la fiabilidad de los servicios
ofrecidos. Por otro lado, 164 personas (45.0%) seleccionaron la opcion "Ni de acuerdo ni
desacuerdo", reflejando una postura neutral y posiblemente indicando una falta de opinion clara
0 experiencia suficiente para emitir un juicio sobre este aspecto. Estos resultados evidencian
una percepcion predominantemente negativa hacia la fiabilidad de los servicios evaluados y
resalta la necesidad de fortalecer este aspecto para garantizar que los servicios cumplan con las

expectativas y necesidades de los usuarios de manera consistente.
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Tabla 20

Resultado de la Dimension Capacidad de Respuesta

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido

Valido  Totalmente desacuerdo 31 8.3 8.3

En desacuerdo 246 65.6 65.6
Ni de acuerdo ni 67 17.9 17.9
desacuerdo
De acuerdo 31 8.3 8.3
Total 375 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracion propia SPSS25

Figura 14
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En la dimension Capacidad de Respuesta, que evalUa la disposicion y rapidez del
personal para atender las necesidades y resolver los problemas de los usuarios, los resultados
revelan una percepcion predominantemente negativa. La mayoria de los encuestados, 246
personas (65.6%), expreso estar "En desacuerdo”, lo que refleja una marcada insatisfaccion
con la capacidad del personal para responder a los requerimientos ciudadanos. Una proporcion
menor, 67 personas (17.9%), selecciond la opcion "Ni de acuerdo ni desacuerdo”, indicando
una postura neutral o indefinida respecto a este aspecto. Por otro lado, solo 31 personas (8.3%)
indicaron estar "De acuerdo”, y un porcentaje equivalente (31 personas, 8.3%) expreso estar en
"Totalmente en desacuerdo”, destacando una percepcion general de deficiencia en esta
dimension. Los resultados evidencian que la capacidad de respuesta es percibida como una de
las areas mas debiles en la atencion al usuario. La alta proporcion de opiniones negativas pone
de manifiesto la necesidad de implementar estrategias para mejorar la eficiencia, rapidez y

disposicion del personal, con el fin de brindar un servicio mas &gil y satisfactorio.
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Tabla 21

Resultado de la Dimension Seguridad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido Totalmente desacuerdo 7 1.9 1.9
En desacuerdo 210 56.0 56.0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 140 37.3 37.3
De acuerdo 18 4.8 4.8
Total 375 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario. Elaboracién propia SPSS25

Figura 15
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En la dimension Seguridad, que evalda la confianza que los servicios generan en los
usuarios y la certeza de que su informacién personal esta protegida, los resultados reflejan una
percepcion predominantemente negativa. La mayoria de los participantes, 210 personas
(56.0%), indico estar "En desacuerdo", evidenciando un nivel significativo de insatisfaccion
con este aspecto. Un 37.3% de los encuestados (140 personas) seleccioné la opcidn "Ni de
acuerdo ni desacuerdo”, lo que denota una postura neutral, posiblemente debido a la falta de
informacidn suficiente o0 una experiencia poco clara para emitir una opinién sobre este tema.
Las percepciones positivas fueron limitadas: solo 18 personas (4.8%) manifestaron estar "De
acuerdo™, y ningun participante selecciono la opcion "Totalmente de acuerdo”, lo que sugiere
una aprobaciéon minima o nula hacia los niveles de seguridad percibidos. Los resultados
demuestran que la dimensién seguridad es una de las areas mas criticas en términos de

percepcion ciudadana.
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Tabla 22

Resultados de la Dimensién Empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Véalido Totalmente desacuerdo 5 1.3 1.3
En desacuerdo 56 14.9 14.9
Ni de acuerdo ni desacuerdo 262 69.9 69.9
De acuerdo 50 13.3 13.3
Totalmente de acuerdo 2 0.5 0.5
Total 375 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia SPSS25
Figura 16
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En la dimension Empatia, los resultados revelan una percepcién mayoritariamente
neutral. La mayoria de los participantes, 262 personas (69.9%), seleccion6 la opcién "Ni de
acuerdo ni desacuerdo", lo que podria indicar que los usuarios no tienen una postura clara o
definida sobre este aspecto. Por otro lado, 56 personas (15%) manifestaron estar "En
desacuerdo”, reflejando insatisfaccion con el nivel de empatia percibido en la atencion. En
contraste, las opiniones positivas fueron limitadas: 50 personas (13.4%) indicaron estar "De
acuerdo", y solo 2 personas (0.5%) seleccionaron la opcién "Totalmente de acuerdo”, lo que
evidencia una percepcion favorable marginal respecto a la empatia ofrecida por el personal.
Los resultados sugieren que la dimension Empatia presenta oportunidades significativas de
mejora. Aunque la mayoria de los participantes se mantiene neutral, la baja proporcion de
opiniones positivas y la presencia de opiniones negativas subrayan la necesidad de implementar
acciones orientadas a mejorar la interaccion cercana, personalizada y comprensiva entre el

personal y los usuarios, con el fin de elevar los niveles de satisfaccidn en este aspecto.
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3.2 Resultado de estadistica inferencial

3.2.1 Prueba de normalidad
Tabla 23

Rangos para Interpretacion de la Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov

Criterios de Kolmogorov-

Interpretacion de resultados

Smirnov
p>0.05 La distribucion | Los datos tienen wuna distribucion
no presenta diferencias | normal. Se pueden usar pruebas

significativas respecto a una
normal (se asume normalidad).

estadisticas paramétricas (como Pearson o
ANOVA).

p <0.05 La distribucion | Los datos tienen una distribucion no
presenta diferencias | normal. Se deben usar pruebas
significativas respecto a una | estadisticas no paramétricas (como

normal (ho  se
normalidad).

asume | Spearman o Kruskal-Wallis).

Para determinar si los datos de las variables "Gestién Municipal™ y "Satisfaccion del Usuario™
seguian una distribucion normal, se aplicéd la prueba de Kolmogorov-Smirnov, dado que el
tamafo de la muestra era superior a 50 casos (375 individuos). En el caso de la variable
"Gestion Municipal”, se obtuvo un estadistico de 0.104, con 375 grados de libertad y un nivel
de significancia de 0.000. Este resultado indica que el p-valor es menor al nivel de significancia
estandar (p < 0.05), lo que llevo al rechazo de la hip6tesis nula. Por lo tanto, se concluye que
los datos de esta variable no siguen una distribucién normal. De manera similar, para la variable
"Satisfaccion del Usuario”, se obtuvo un estadistico de 0.150, con 375 grados de libertad y un
nivel de significancia de 0.000. Al igual que en la variable anterior, el p-valor obtenido es
menor a 0.05, lo que indica que los datos no presentan una distribucion normal. Dado que
ambas variables no cumplen con los supuestos de normalidad, se concluye que los analisis
estadisticos a realizar deberan basarse en pruebas no paramétricas, garantizando asi la validez

de los resultados obtenidos en el presente estudio.
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Tabla 24

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-
Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic
Estadistico gl Sig. 0 gl Sig.
Gestion Municipal 0.104 375 0.00 0.941 375 0.000
0
Satisfaccion del 0.150 375 0.00 0.954 375 0.000
Usuario 0

Para determinar si los datos de las variables "Gestion Municipal” y "Satisfaccion del
Usuario™ seguian una distribucion normal, se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov, dado
que el tamafio de la muestra era superior a 50 casos (375 individuos). En el caso de la variable
"Gestion Municipal”, se obtuvo un estadistico de 0.104, con 375 grados de libertad y un nivel
de significancia de 0.000. Este resultado indica que el p-valor es menor al nivel de significancia
estandar (p < 0.05), lo que llevo al rechazo de la hip6tesis nula. Por lo tanto, se concluye que
los datos de esta variable no siguen una distribucién normal. De manera similar, para la variable
"Satisfaccion del Usuario”, se obtuvo un estadistico de 0.150, con 375 grados de libertad y un
nivel de significancia de 0.000. Al igual que en la variable anterior, el p-valor obtenido es
menor a 0.05, lo que indica que los datos no presentan una distribucion normal. Dado que
ambas variables no cumplen con los supuestos de normalidad, se concluye que los analisis
estadisticos a realizar deberan basarse en pruebas no paramétricas, garantizando asi la validez
de los resultados obtenidos en el presente estudio.

3.2.2 Comprobacion de hipdtesis general

Valor de Fuerza de la correlacion Descripcion
Chi

Cuadrado

p > 0.05 No hay relacion Las variables son independientes.
significativa entre las No existe una asociacion
variables (se asume significativa entre las categorias
independencia). analizadas.

p <0.05 Existe una relacion Las variables estan relacionadas de

significativa entre las
variables (se rechaza la
independencia).

manera significativa. Es
importante analizar la tabla de
frecuencias para entender la
direccion de la relacion.

Fuente: Elaboracion propia, tomado de Dancey, C. P., & Reidy, J. (2007).
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HG: Existe relacion entre gestion municipal y la satisfaccion ciudadana de la Municipalidad
Distrital de Juanjui, 2023.

Ho: No existe relacion entre gestion municipal y la satisfaccion ciudadana de la
Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023.

Tabla 25

Prueba Chi Cuadrado de Hipotesis General

Valor df Significacion asintotica
bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4076, 8562 1419 0.000
Razon de verosimilitud 896.083 1419 1.000
Asociacion lineal por 257.474 1 0.000
lineal
N de casos validos 375

Fuente: Elaboracion propia SPSS vs 25
El andlisis de Chi cuadrado de Pearson, obtenido mediante el procesamiento de datos

en el programa estadistico SPSS vs 25, aplicado para determinar la relacion entre la gestion
municipal y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023, arroj6
un valor de Chi cuadrado de 4076.856, con 1419 grados de libertad (df) y un nivel de
significancia de p = 0.000. Estos resultados evidencian una relacion estadisticamente
significativa, ya que el valor de significancia es menor a 0.05, indicando que las percepciones
sobre la gestion municipal afectan directamente los niveles de satisfaccion del usuario. El alto
valor del Chi cuadrado refleja una interaccion considerable entre las categorias evaluadas,
sugiriendo que los factores asociados a la gestion municipal, como los servicios y la
gobernabilidad, influyen en la percepcién de los usuarios. En conclusion, los hallazgos
confirman la hipotesis alterna, destacando que optimizar la gestion municipal es clave para

mejorar la satisfaccion ciudadana.
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3.2.3 Comprobacion de hipotesis especifica

Hipotesis especifica 1
HO: No existe relacion entre la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto
al desarrollo organizacional en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023.
H1: Existe relacion entre la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto al
desarrollo organizacional en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023.
Tabla 26

Resultado de la Hipotesis Especifica 1

Valor df Significacion
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de 1477, 684a 429 0.000
Pearson
Razon de 419.496 429 0.619
verosimilitud
Asociacion lineal 141.307 1 0.000
por lineal
N de casos validos 375

Fuente: Elaboracion propia SPSS25
El anélisis de Chi cuadrado de Pearson, obtenido mediante el procesamiento de datos

en el programa estadistico SPSS vs 25, para evaluar la relacion entre la gestion municipal y el
desarrollo organizacional en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023, result6 en un valor de
Chi cuadrado de 1477.684, con 429 grados de libertad (df) y una significancia de p = 0.000.
Estos resultados confirman la existencia de una relacion estadisticamente significativa, ya que
el valor de p es menor a 0.05. El elevado valor del Chi cuadrado indica una interaccion
sustancial entre las categorias evaluadas, mostrando que las decisiones, politicas y estrategias
en la gestién municipal inciden directamente en los procesos y estructuras organizacionales.
Con base en estos resultados, se acepta la hipotesis alterna, 1o que sugiere que una gestion
municipal efectiva es determinante para promover un desarrollo organizacional 6ptimo y

sostenible en la municipalidad.
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Hipotesis especifica 2

HO: No existe relacion entre la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto a
las finanzas municipales en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023.

H2: Existe relacion entre la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto a las
finanzas municipales en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023.

Tabla 27

Resultado de la Hipotesis Especifica 2

Valor df Significacion
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de 1821, 436a 396 0.000
Pearson
Razén de 454.887 396 0.022
verosimilitud
Asociacion lineal 203.579 1 0.000
por lineal
N de casos validos 375

Fuente: Elaboracion propia SPSS25
El analisis de Chi cuadrado de Pearson, obtenido mediante el procesamiento de datos

en el programa estadistico SPSS vs 25, realizado para evaluar la relacion entre la gestion
municipal y las finanzas municipales en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023, arroj6 un
valor de Chi cuadrado de 1821.436, con 396 grados de libertad (df) y un nivel de significancia
de p = 0.000. Estos resultados indican que existe una relacién estadisticamente significativa
entre ambas variables, ya que el valor de significancia es menor al umbral establecido de 0.05.
El elevado valor del Chi cuadrado refleja una fuerte interaccion entre las categorias analizadas,
sugiriendo que los niveles de gestion municipal tienen un impacto directo en la percepcion y
administracion de las finanzas municipales. Asimismo, el nimero de grados de libertad refleja
la complejidad de las dimensiones y categorias incluidas en el andlisis. En conclusion, los
resultados respaldan la hipotesis alterna, confirmando que una gestion municipal eficiente y
bien estructurada influye significativamente en las finanzas municipales, lo que resalta la
necesidad de estrategias administrativas que fortalezcan este aspecto clave para el desarrollo

local.
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Hipotesis especifica 3
HO: No existe relacion entre la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto

a la gobernabilidad en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023.

H3: Existe relacion entre la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto a la

gobernabilidad en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023.

Tabla 28

Resultado de la Hipdtesis Especifica 3

Valor df Significacion
asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de 1461, 966a 462 0.000
Pearson
Razén de 618.919 462 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 196.820 1 0.000
por lineal
N de casos validos 375

Fuente: Elaboracion propia SPSS25
El anélisis de Chi cuadrado de Pearson, obtenido mediante el procesamiento de datos

en el programa estadistico SPSS vs 25, realizado para evaluar la relacién entre la gestion
municipal y la gobernabilidad en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023, mostr6 un valor
de Chi cuadrado de 1461.966, con 462 grados de libertad (df) y un nivel de significancia de p
= 0.000. Estos resultados demuestran una relacion estadisticamente significativa, ya que el
valor de p es menor al nivel critico de 0.05. El elevado valor del Chi cuadrado refleja una
interaccion considerable entre las categorias de las variables analizadas, indicando que la
calidad de la gestion municipal influye directamente en los aspectos relacionados con la
gobernabilidad, como la transparencia, la participacién ciudadana y la eficacia administrativa.
En conclusion, estos hallazgos respaldan la hipotesis alterna, destacando la importancia de
fortalecer la gestion municipal como un factor clave para mejorar los niveles de gobernabilidad

en la municipalidad.
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Hipotesis Especifica 4
Ho: No existe relacion entre la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto a

la gobernabilidad en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023
H4: Existe relacion entre la gestion municipal con la satisfaccion del ciudadano respecto a los

servicios en la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023.

Tabla 29

Resultado de la Hipdtesis Especifica 4

Valor df Significacion
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de 887,561a 297 0.000
Pearson
Razon de 442.720 297 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 206.426 1 0.000
por lineal
N de casos validos 375

Fuente: Elaboracion propia SPSS25
El analisis de Chi cuadrado de Pearson, obtenido mediante el procesamiento de datos

en el programa estadistico SPSS vs 25, para determinar la relacion entre la gestion municipal
y los servicios de la Municipalidad Distrital de Juanjui, 2023, arrojé un valor de Chi cuadrado
de 887.561, con 297 grados de libertad (df) y una significancia de p = 0.000. Dado que el valor
de p es menor a 0.05, se concluye que existe una relacion estadisticamente significativa entre
estas variables. El valor del Chi cuadrado indica que las categorias de gestion municipal tienen
un impacto notable en la percepcién y provision de servicios. Este resultado respalda la
hipétesis alterna, subrayando que una gestion municipal eficiente es crucial para mejorar la

calidad y accesibilidad de los servicios publicos ofrecidos por la municipalidad.
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IV. DISCUSION

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion municipal
y la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad Distrital de Juanjui durante el afio 2023. Los
resultados obtenidos confirman que existe una relacion significativa entre ambas variables, lo
que coincide con estudios previos que destacan la importancia de una administracion eficiente
y orientada al ciudadano para mejorar la percepcion y calidad de los servicios publicos
(Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 2018)

El andlisis estadistico a través de la prueba de chi-cuadrado evidencio que la gestion
municipal influye significativamente en la satisfaccion del ciudadano respecto a dimensiones
especificas como el desarrollo organizacional (32 = 1104.158; p = 0.000), las finanzas
municipales (y2 = 1243.056; p = 0.000), la gobernabilidad (y2 = 1461.966; p = 0.000) y los
servicios municipales (y2 = 887.561; p = 0.000). Estos resultados sugieren que una
administracion municipal eficiente y con una adecuada gestiobn de recursos impacta
directamente en la percepcion de los ciudadanos sobre la calidad del servicio recibido, en linea
con lo postulado por el modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988)

Los hallazgos de este estudio se alinean con investigaciones previas realizadas en otros
contextos municipales. Por ejemplo, Carpio Leon (2020) analizé la relacion entre la gestion
municipal y la satisfaccion ciudadana en el Cantén Baba, Ecuador, y concluyd que no existia
una correlacion significativa entre ambas variables. Esto contrasta con los resultados de la
presente investigacion, lo que sugiere que la percepcion ciudadana puede variar dependiendo
del contexto y la implementacién de politicas de gestion municipal. Asimismo, Villa et al.
(2017) encontraron que, en Riobamba, Ecuador, los ciudadanos percibian de manera positiva
la calidad de los servicios publicos, lo que refuerza la importancia de una adecuada
administracién municipal para generar altos niveles de satisfaccion.

En cuanto a las dimensiones del modelo SERVQUAL, la investigacién evidencié que
la tangibilidad de los servicios municipales, representada por la infraestructura y el
equipamiento, es una de las dimensiones méas valoradas por los ciudadanos. Esto respalda
estudios previos gque sefialan la importancia de contar con instalaciones adecuadas y bien
mantenidas para generar confianza en la gestion municipal (Zeithaml et al., 2018). Por otro
lado, la confiabilidad, definida como la capacidad de la municipalidad para cumplir con los
servicios prometidos de manera efectiva, también demostro ser un factor determinante en la

satisfaccion del usuario. En linea con ello, Armada (2015) en su estudio sobre la satisfaccion
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en los servicios deportivos municipales en Cartagena, Espafia, evidencié que una gestion
eficiente contribuye a mejorar la percepcion ciudadana sobre la calidad del servicio.

En lo que respecta a la capacidad de respuesta, se identificd que la rapidez y eficiencia
en la atencion al ciudadano impacta significativamente en su percepcion del servicio municipal.
Esto coincide con estudios previos que indican que una atencion oportuna y efectiva es clave
para mejorar la satisfaccion del usuario en entornos publicos (Matsumoto, 2014). Asimismo,
la dimension de seguridad, relacionada con el conocimiento y profesionalismo de los
funcionarios municipales, result6 ser un aspecto clave en la confianza ciudadana, respaldando
hallazgos de investigaciones similares (Parasuraman et al., 1988). En este sentido, Pico-
Caballero (2023) encontro en su estudio sobre la gestion publica en el Municipio de Portoviejo
que los ciudadanos percibian con mayor satisfaccion aquellos servicios en los que se priorizaba
la atencion eficiente y profesional. Por otro lado, la empatia, entendida como la atencién
personalizada y el entendimiento de las necesidades del ciudadano, mostré una relacién
moderada con la satisfaccion ciudadana. Esto sugiere que, si bien la gestién municipal debe
enfocarse en mejorar la infraestructura y la eficiencia operativa, también es fundamental que
se promueva una cultura de servicio orientada al ciudadano, donde los funcionarios pablicos
comprendan y atiendan las necesidades especificas de la poblacion. En esta linea, (Bafiuelos
et al.,, 2023) encontraron que, en Zacatecas, México, la satisfaccion ciudadana estaba
influenciada por factores como la infraestructura y la calidad del trato por parte de los
servidores publicos, lo que resalta la importancia de fortalecer esta dimension en la gestion
municipal. Finalmente, al comparar estos resultados con otros estudios sobre administracion
publica en el Perd, se puede observar que la tendencia a mejorar la satisfacciéon ciudadana a
través de una mejor gestion municipal es una constante en diversas municipalidades. Por
ejemplo, Flores Ramos (2022) encontréd que en el distrito de San Cristobal-Calacoa la gestion
municipal no contribuia significativamente a la satisfaccion de los ciudadanos, mientras que
Gavilan & Bernardo (2021) evidenciaron en Huamancaca Chico que la relacion entre ambas
variables era positiva y significativa. Esto refuerza la necesidad de implementar estrategias de
modernizacion, capacitacion y optimizacion de los recursos municipales para mejorar la
calidad de los servicios y la percepcion ciudadana. En sintesis, los hallazgos del estudio
confirman la importancia de una gestiébn municipal eficiente y orientada a la calidad del
servicio, destacando la relevancia del modelo SERVQUAL como herramienta de medicion. A
partir de estos resultados, se recomienda a la Municipalidad Distrital de Juanjui fortalecer sus
politicas de atencién al ciudadano, mejorar la infraestructura de sus servicios y promover una

cultura organizacional enfocada en la excelencia y la confianza publica.
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V. CONCLUSIONES

El analisis de Chi cuadrado (y* = 4076.856, df = 1419, p = 0.000) evidencia una relacién
significativa entre la gestion municipal y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Distrital de Juanjui. Estos resultados sugieren que la calidad de la administracién municipal
influye directamente en la percepcion ciudadana sobre los servicios recibidos, destacando
la necesidad de optimizar los procesos administrativos para mejorar la satisfaccion de los
usuarios.

Cada una de las dimensiones de la gestion municipal—desarrollo, finanzas municipales,
gobernabilidad y servicios—presentd una relacion significativa con la variable de
satisfaccion del usuario. En particular, el anélisis de Chi cuadrado para gobernabilidad (2
= 1461.966, df = 462, p = 0.000) y finanzas municipales (3> = 1821.436, df = 396, p =
0.000) demuestra que estos factores juegan un papel crucial en la percepcion ciudadana,
evidenciando que una administracion eficiente y transparente impacta positivamente en la
experiencia del usuario.

El andlisis de la variable dependiente refleja que la mayoria de los encuestados presentan
una satisfaccion moderada respecto a los servicios municipales. Sin embargo, los niveles
de insatisfaccion son significativos en dimensiones como la capacidad de respuesta y la
fiabilidad del servicio, lo que resalta la necesidad de fortalecer estos aspectos para
incrementar la confianza de los ciudadanos en la gestion municipal.

Los cuestionarios utilizados en la investigacion demostraron una alta fiabilidad, con un
coeficiente Alfa de Cronbach de 0.786 para la variable "Gestion Municipal” y 0.926 para
"Satisfaccion del Usuario". Esto valida la consistencia interna de los instrumentos
aplicados, asegurando que los datos recopilados son confiables para la interpretacion
estadistica y la formulacion de estrategias de mejora en la gestion pablica.

Los hallazgos de este estudio sugieren que la gestion municipal debe centrarse en mejorar
la gobernabilidad, la eficiencia financiera y la prestacion de servicios para fortalecer la
satisfaccion ciudadana. Ademas, la implementacion de politicas publicas orientadas a la
transparencia, la participacion ciudadana y la optimizacién de recursos contribuiria a una

administracién mas efectiva y alineada con las necesidades de la poblacion.
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VI. RECOMENDACIONES

Con base en la relacién identificada entre la gestion municipal y la satisfaccion ciudadana
en el desarrollo organizacional, se recomienda fortalecer la estructura y procesos internos
del municipio mediante la capacitacion continua del personal, la modernizacién
administrativa y la optimizacion de los canales de comunicacion entre funcionarios y
ciudadanos.

Dado que la percepcion ciudadana sobre la satisfaccion esta influenciada por la
administracion de las finanzas municipales, es necesario mejorar la eficiencia en la
ejecucion presupuestaria, garantizando una distribucion equitativa de los recursos y una
mayor transparencia en el manejo financiero, con el fin de generar confianza en la
comunidad.

La relacién entre gobernabilidad y satisfaccion ciudadana destaca la importancia de una
gestion abierta e inclusiva. Se recomienda establecer mecanismos de participacion
ciudadana, como audiencias publicas, mesas de trabajo y consultas populares, para que los
ciudadanos puedan contribuir activamente en la toma de decisiones municipales.

La relacion entre la gestion municipal y la percepcion ciudadana sobre los servicios
municipales indica la necesidad de optimizar su calidad, accesibilidad y eficiencia. Se
sugiere la implementacion de un sistema de monitoreo y evaluacion continua de los
servicios, con el proposito de identificar areas de mejora y garantizar una atencion eficaz.
Para mejorar la percepcidn ciudadana sobre la gestion municipal, es fundamental fortalecer
los mecanismos de transparencia. Se recomienda la publicacién periddica de informes de
gestion y la habilitacién de plataformas digitales para la consulta de informacion sobre
proyectos, presupuestos y ejecucion de obras municipales.

Con el fin de mejorar la relacion entre la gestion municipal y la satisfaccién ciudadana, se
sugiere implementar camparias de educacion civica que informen a la poblacion sobre el
funcionamiento del gobierno local, sus competencias y las formas en que pueden participar

activamente en la toma de decisiones.
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ANEXOS

ANEXO 1: Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
 ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN AUDITORIA Y GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO

Estimado sefior(a):
El presente cuestionario pertenece a la investigacion denominada:
“GESTION MUNICIPAL Y SU RELACION EN LA SATISFACCION DE LOS POBLADORES
DEL DISTRITO DE JUANJUI 2023”

Datos Generales:
Por favor Marque con una (X) en el recuadro que corresponda:

e Edad:................

 Sexo: (M)-(F)

< Nivel de Educacion: Primaria ( )Secundaria () Técnico () Universitario ( )

Ocupacion: Sector Privado ( ) Sector Publico ( ) Independiente ()

Tiempo de vivencia en la localidad: 1 a5 afios ( ), 6 a 10 afios ( ), 11 a 15 afios ( ) 16 a 20 afios ( ), 21
a 25 afios ( ), 26 amas afios ( )

Por favor, leer bien las preguntas y marque su respuesta con un (X), teniendo en cuenta la siguiente

escala;
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Encuesta: Variable: Gestion Municipal

OPCIONES

ITEMS
Totalmente
Desacuerdo
descuerdo
acuerdo

DIMENSIONES
~o [En Desacuerdo
" Ni acuerdo ni
& |De acuerdo

o Totalmente de

| a Municipalidad funciona de acuerdo a
objetivos y metas

GESTION NARIABLE

2. Se cumple el Plan de Reordenamiento
Territorial

Desarrollo
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|.a Municipalidad cuenta con personal
calificado

|_a mecanizacion del sistema administrativo
beneficia a la poblacién

Finanzas municipales

5. Se ha perfeccionado y recuperado la
recaudacion

6. La ejecucion de proyectos es eficiente

|as tasas municipales corresponden a los
servicios prestados

8. Se ejecuta el presupuesto asignado.

Gobernabilidad

9. La ciudadania se siente organizada

10. Se permite el acceso a la
informacion

5e promueve la participacién ciudadana

Existen politicas institucionalizadas
adecuadas a las necesidades de la poblacion

Servicios

| os servicios municipales son eficientes

14. La atencion al publico es eficiente

| 0s actores sociales participan en los
proyectos

Encuesta N°02 CUESTIONARIO SERVQUAL- SATISFACCION DEL CIUDADANO

OPCIONES
) (5]
e = ©
L L 9 @ o ol g
w | & cP| o T8 | B ¢c
@) C T | © oSt | | 2o
2 |2 E3| 8 5| 3| ES
< 2 n T TS| QO S 3| 8| ® o
= w S 5 & c — & o| © 2
(5] (5]
= = m EFO | W Z35 | O|lF &
> | o = 1 2 4
d El personal administrativo tiene equipos de
Q5 3 |apariencia.
Z > .453’ : —— -
O<g| 2 L 0s elementos materiales: (folletos, avisos)
8 9‘: S son  visualmente atractivos.
%24 N N - . N
E % *E L as instalaciones fisicas son atractivas,
"l:’G ué cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.
D
S Lo
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Fiabilidad o prestacion del

servicio

Tengo el servicio que esperaba

= | personal administrativo de servicios promete
hacer algo en cierto tiempo y lo cumple

Cuando tengo un problema, el personal
administrativo muestra un sincero interés en
solucionarlo.

El personal administrativo realiza  bien
el servicio la primera

respuesta

fue satisfactorio.

Fl  tiempo  que aguardo para obtener el servicio|

9. Hay disponibilidad del personal administrativo
para atenderme.

10. Si necesito resolver algunas dudas se me
atiende en un periodo razonable.

Seguridad |Capacidad de

11. El comportamiento de los administrativos me
inspira confianza y seguridad.

12. Los funcionarios demuestran igualdad
para todos los clientes.

Empatia

Recibi atencion individualizada.

14. Los funcionarios demuestran amabilidad y
buen trato.

15. El personal administrativo se preocupa
por los intereses de sus usuarios o ciudadanos.

16. Ofrece horarios convenientes para todos los
usuarios.

El personal administrativo entiende las necesidades
especificas  del ciudadano.
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ANEXO 2: Ficha Técnica

Variable 1. Gestién Municipal

Nombre Original del instrumento:

Cuestionario de Gestion Municipal

Autor y disefo:
Salas (2025)

Original:
Mg. Vladimir Edwin Flores Ramos
(2022)

Adaptacion:
Br. Allizon Stephanie Salas Vega

Objetivo del instrumento

Describir la variable Gestion Municipal y
sus dimensiones

Usuario

Ciudadanos del distrito de Juanjui en el
periodo 2024.

Forma de Administracion o modo de

aplicacion

Instrumento aplicado mediante la
plataforma virtual Google Forms.

Valide (presentar constancia de
validacion de expertos)

Validado por tres especialistas expertos
en la tematica abordada.

Confiabilidad: (presentar los

resultados estadisticos)

Confiabilidad del Alfa de Crombach:
0.786

Variable 2. Satisfaccién del Usuario

Nombre Original del instrumento:

Cuestionario de Satisfaccion del
Usuario

Autor y disefo:
Salas (2025)

Original:
Mg. Vladimir Edwin Flores Ramos
(2022)

Adaptacion:
Br. Allizon Stephanie Salas Vega

Objetivo del instrumento

Describir la variable Satisfaccion del
Usuario y sus dimensiones

Usuario

Ciudadanos del distrito de Juanjui en el
periodo 2024.

Forma de Administracion o modo de
aplicacion

Instrumento aplicado mediante la
plataforma virtual Google Forms.

Valide (presentar constancia de
validacion de expertos)

Validado por tres especialistas expertos
en la temética abordada.

Confiabilidad: (presentar los
resultados estadisticos)

Confiabilidad del Alfa de Crombach:
0.926
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ANEXO 3: Operacionalizacion de variables

Los actores sociales participan en los proyectos.

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento | Técnica | Escala
operacional
Gestion "Entiende las actividades Desarrollo La Municipalidad Funciona de acuerdo a objetivos y | Cuestionario | Encuesta | Likert
Municipal | llevadas a cabo por las | Organizacional | metas.
entidades y entes locales Se cumple el Plan de Reordenamiento Territorial.
con el proposito de La Municipalidad cuenta con personal calificado.
alcanzar los objetivos y La mecanizacion del sistema administrativo
alcanzar  las  metas beneficia a la poblacion.
delineadas en los planes y
prog,rar(;lasl opera(;l_vos,_ a _ Se ha perfeccionado y recuperado la recaudacion. o "
;[jraves e la coorr\ inacion MFln_ar_lzals La ejecucion de proyectos es eficiente. Cuestionario | Encuesta | Likert
€ Trecursos “manos,; unicipales 1) as tasas Municipales corresponden a los servicios
materiales y financieros.
prestados.
(Zapata, 2018) . .
Se ejecuta el presupuesto asignado.
Gobernabilidad IS_a cmda_ctzlanlla se encuelntraforganlggda.
€ permite €l acceso a la intormacion. Cuestionario | Encuesta | Likert
Se promueve la participacion ciudadana.
Existen politicas institucionalizadas focalizadas.
Los servicios municipales son eficientes.
Servicios La atencion al publico es eficiente. Cuestionario | Encuesta | Likert
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento Técnica Escala
operacional
Satisfaccion | La satisfaccion del usuario El empleado tiene equipos de apariencia moderna Cuestionario Encuesta | Likert
del usuario | es producto de lo que el Elementos Los elementos materiales: (folleto, avisos) son
cliente espera de un bieny Tangibles visualmente atractivos
servicio y la percepcion de Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un
lo que después recibe. buen servicio
(Parasuraman et al., 1985)
El servicio responde a lo que usted esperaba
Fiabilidad Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo Cuestionari Encuest Likert
a ad o Cuando un ciudadano tiene un problema, el uestionario cuesta €
presentacion en . o .
L empleado muestra un sincero interés en solucionarlo
el servicio S L .
El empleado realiza bien el servicio la primera vez
Capacidad de El tlempo que gguardo para obtener el servicio fue satisfactorio
respuesta H_ay dlspo,mbllldad del empleado para atender_I,e _
Si necesito resolver algunas dudas se le atendid en un tiempo adecuado Cuestionario Encuesta | Likert
El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad
Seguridad Los funcionarios demuestran igualdad para todos sus clientes
Cuestionario Encuesta Likert
Usted recibi6 atencion individualizada
Los empleados demuestran amabilidad y buen trato
El empleado se preocupa por los intereses de sus usuarios o ciudadanos
Empatia Ofrece horarios convenientes para todos los

usuarios
El empleado atiende las necesidades especificas del ciudadano
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ANEXO 4: Carta de presentacién

DECLARACTON JURADA
YW SllispR Secphamic Salaw Vega, wkesificadn ton DNT X% TISE0HI, ceecaadi e la Masiria on

J’L'I'..'DITGE]_-’L Y [:-EEI'I'DH PIJBI_.IE& , e dkei g dslades com el B e prescnlar | Ik

iilade *CESTION MUNICIFAL ¥ SU RELACISN EN LA SATISFACCION CIUDADANA EN
Li MUNICTFALIDAD DETREITAL DE JUANTDL 2003, cue ke clibandn Beo b direccin del
Mp. Terranca Teribin, Nado Consoclo, prefcsoa Biular de la psim wahilizidin

A bmivis ok el carla, deslzro que be aolicizada v abiznido tadas low permissa ssccaarion jur
peadaziciin de b wvesligacadn que siislenla ob L ek, Les penmises comes pondeeeies Faceon sedailades
i aprehado por ko aolersleles perlinenles. Ademis, @ han complide cen Los nquikie et blecndes

pim G Camizien de Etica de Iz Univeraidad Casdleca &z Trujills Ecncdectn KWL, & koo ke

procedamien b fucrom debndimente aulenaalic conlimme o b nonmahivas ¥ repalae orss Vipeniss

Funidiasarn, parinlise glic s han sopuids e peotoo] o dces W legal s reg uend o pan o seeesn b diles
de b umis pidkhs 5 pnvadas, asi o e o de Lo mlommecdn el con b eladie de
sadida] en la parsdie i, Toadics kes didminlics giie ecapalibe bed pemniiid ¥ acuenbod selicimal o com
ek mvesligacain s cecdesiean dispeaihles pra su consnlia ¥ verificeciin 6 isra mecisanin

Aosegiine gue ¢l comienido e i leies e b resihidado con olal respeto o los predipu £hoss de la
mieslighiinn <icnlifica, s minee e wem Eeal, m de propeedsd mlclouel, v gue e

pesulbnden obberndod reilsjan de manera el § onssls o procesd de mveshgaisin eeakrads
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ANEXO 5: Carta de autorizacion de recojo de datos

DECLARACTON IURADA
YW, fllispp Secphamic Salay Vega, slesificadn con DNT X% TI840HD, cprssado de la Masiria o

AUDITORIA ¥ GESTION PUBLICA | me cheijo o usiedes con e G de prescrtar ls 1
culale *GESTION MUNICIFAL ¥ SU RELACION EN La SATISFACCION CTODADANA EN
L MONICTFALIDAD DISTRITAL DE FUANITL 2025, cus ke cbomdo Bao b dirsecsin del
Mp. Terranca Teribin, Nado Consucla, prefesoea iiular de la s mehiluzidin

A imvis dke el carla, declzre que ke aolicitada v abiznide tzdas lon permirsa meccaarion jun la
eealzaciin de b aevealigaiadn que slislenla cila beais. Les penmises eomss pondeseies Faeros selilales
¥ apeshadis por b auler dides perhinenies. Adermds, & han canplule con lnd requisilis citabisanles
pier [ Camizign de Etics de 1z Univeraidad Carélicn dc Trujillo Bcnedicm XV, v b les
procedsmiem i foenn debsdameente aukeeizalis cenlivme g B sonmalivas ¥ repalicuses vipenies
HAuupiisno, garan 5 glis s han aopuiky ke peotocol g dices v legalesmiqiicrd g par el seceso bdiles
de instilseines plblice § privadas, asi cosu o] wes de Lo infmm e o relacineadn con hos estadio dz
sada] en la poblciir Tedio les docemenlis gus pespabibee bos pemmisis ¥ acoendos sclicimal i con
el eevesligaca’n s ercderimn dispenibles pios iU comsulla ¥ verifice i i iera recesirin
Ausmpurs gue 2l comiemido de e e e haonsilizade con lolal respeto g los prszipies Slices Je la
miciligacion cicalifica, un mingr oinging noema egel, w de propiedsd inklaonisl, v gie ke

resnlbnles otieridod ecilejan de manera el § lonssla o proccid ok mvcshigacain eealiads
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ANEXO 6: Consentimiento informado

DECT ARACTON IUTLADA
e 4llispa Secphamic Salay Vega, nlesisficadn con DNT X° TI840HD, cpresado de la Maciria e

AUDITORIA ¥ GESTION PUBLICA | ine i i usiedes com £ Ea e presentar L I
piulade *CESTHEN MUNICIFAL ¥ 30U RELACHSN EN LA SATISFACCION CTUDADANA EN
La MUNICTPALIDAD DISTRITAL DE JUANITL 2035 cus ke esornds oo b direcidn del
Mpg. Terranca Teribin, Nadm Consuclo, prefeicea Biular de le msnm mehiliicdin

A It dde ek corls, declere que he solicitada v abtcnido tadan lon permives meccaarion pun b
pealazaciin de b mevesligacadn que sislenla cila bei. Les penmises cares pondbeeies Faceon welailades

i aprrehados por o aolerladed perhinenles. Adends, & han complakes cen Lo nigusie et biccules

pi i Camizion de Etics de Iz Univeraidad Cassliea &= Trujills Bcncdectn XV, v kel Jes
procedamien i fucnm debndimenks aulenidio conlome o ko ponmahvas ¥ e palic e Vigsniss
Funmdissrn, garnline s s han sopunke e peoiocolis dices v legalenrequendiog par e socess @ ddiles
de instinezimes piblices § privadas, asi cosy 2] wes de o infrmacién relagioesedn cen b estadiog de
s en la pobdncum Tedio s docemenlis gic sespalike bee pemusi ¥ acuendod selicimad oo con
el mresligacain s cecderimn dispenihles gomd su consnlla ¥ verilice e g ficra mecciann
Aoesgiire gue &l combimunde de i 1o & b rmihdade con Wolal sespeto 6 los pradipues £hoss & la
mycsligaciin fifnlifica, an mimee onglin e Eeal, ® O propedsd mclecmal, v ogue e

resulbnles oicridos ecilejan de mancra el § lonssila & procesg e wveshigacain eealsgade

77



ANEXO 7: Matriz de consistencia

ciudadana en la Municipalidad
Distrital de Juanjui, 2023?
Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre desarrollo
organizacional y la satisfaccion del
ciudadano en el distrito Municipal
de Juanjui, 2023?

¢Cudl es la relacion entre finanzas
municipales y la satisfaccion del
ciudadano en el distrito Municipal
de Juanjui, 2023?

¢Cual es la relacion entre
gobernabilidad y la satisfaccion del
ciudadano en el distrito Municipal
de Juanjui, 2023?

¢Cudl es la relacion entre servicios y
la satisfaccion del ciudadano en el
distrito Municipal de Juanjui, 2023?

ciudadana de la Municipalidad Distrital
de Juanjui, 2023.

Obijetivos especificos

Determinar de qué manera se relaciona
la gestién municipal con la satisfaccion
del ciudadano respecto al desarrollo
organizacional en el distrito Municipal
de Juanjui, 2023.

Determinar de qué manera se relaciona
la gestion municipal con la satisfaccion
del ciudadano respecto a las finanzas
municipales en el distrito Municipal de
Juanjui, 2023.

Determinar de qué manera se relaciona
la gestién municipal con la satisfaccion
del ciudadano respecto a la
gobernabilidad en el distrito Municipal
de Juanjui, 2023.

Determinar de qué manera se relaciona
la gestion municipal con la satisfaccion
del ciudadano respecto a los servicios en
el distrito Municipal de Juanjui, 2023.

Existe relacion entre la variable
gestion municipal y la variable
satisfaccion de los usuarios, en
la Municipalidad Distrital de
Juanjui, afio 2023.

HIPOTESIS NULA

No existe relacion entre la
variable gestion municipal y la
variable satisfaccion de los
usuarios, en la Municipalidad
Distrital de Juanjui, afio 2023.

* Desarrollo
Organizacional

* Finanzas
Municipales

* Gobernabilidad
* Servicios

V.D. SATISFACCION
DEL CIUDADANO
« Elementos
Tangibles

* Fiabilidad o
presentacion en

el Servicio

* Capacidad de
Respuesta

* Seguridad

* Empatia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
¢Cual es la relacion que existe entre | Determinar la relacion que existe entre | HIPOTESIS V.l. GESTION MUNICIPAL | Tipo:
la gestion municipal y la satisfaccion | gestion municipal y la satisfaccion | ALTERNATIVA DIMENSIONES: Bésica, con enfoque

cuantitativa
Disefio:

No experimental/
Correlacional
Nivel:
Explicativo
Poblacion y muestra:
Poblacion: 15’775
pobladores
Muestra: 2080
encuestados
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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ANEXO 8: Validacion del instrumento

e R P P T

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION (VARIABLE 1)

|. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del informante: Tarrillo Paredes José

1.2 Institucién donde labora: Universidad Peruana Unidn - Tarapoto

1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: instrumento de mediclén para la gestion municipal y la
satisfaccion del cludadano.

1.4 Autor del instrumento: Elaborado por Viadimir Flores, Modificado por Allizon Salas

1.5 Titulo de la Investigacion: Gestién municipal y su relacién en la satisfaccion cludadana en la municipalidad
distrital de Juanjul, 2023

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

At
&

Muy

INDICADORES CRITERIOS 06 [z i 66 | 71| 96 | &1 | 86 | o1
sfwlssfw o5 [sof 35| a0 as]|s0|ss]eo 70 [ 75 ['ao ['as | oo [es|s

Esta formulaco o
1. CLARIDAD con lenguaje
aprogiado.

Esta expresado an x
2.08ETIVIDAD canductas
cbservables.

Adecuado ai x
3ACTUALIDAD avance de ia
cencla

pcigegica

Exste una x
4. ORGANIZACON organizacion
logka

Comprende los x
S.SUFICIENCIA aspectos an
cantidad y catdad

Adocuaco para »
EINTENCIONALIDAD valorar
estratogias
utiaadas

Basado en x
7.CONSISTENCA aspectos tedrico-
contificos

—_—

Entre X
8.COHERENCIA cimensionas,
Indices @
Indicadares

La estratogia x
S.METODOLOGIA responds 3l
propdsito del
diagngstico

Es td y funcional x
1D.PERTINENCIA parala
Investigacion

Hl. OPINION DE APLICABILIDA: El instramanto muestra coheroncia entra indicadores y dimensiones, por lo que es aplicable.

V. PROMEDIO DE VALORACION: 87 Lugar y Fecha: 03 de mayo del 2024

. José Tarritle Pavedas
D 40220508
Adminsacn o Negoes

Tukifone: 916665806
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Trujillo, 03 de mayo del 2024
Dr. José Tarrillo Paredes

Presente;
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarlo(a) muy cordialmente y al mismo tiempo presentarle
el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por Allizon Stephanie Salas Vega estudiante del
Programa de maestria en Auditoria y Gestion Publica. de |a Escuela de Posgrado de la Universidad
Catolica de Trujillo. El proyecto de investigacion tiene como titulo: Gestion municipal y su relacién en
la satisfaccion ciudadana en la municipalidad distrital de Juanjui, 2023

En tal sentido conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en el campo del ejercicio
profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez experto de la validacion del/los
Instrumento (s) que se utilizardn en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencion que se sirva brindar a la presente, le reitero
mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente,

Teléfono: 916665896
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece gue cumple
cada ltem y alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

ne |Alternativas de Evaluacion
items | E B M X C Observaciones
01 x
02 x

[=)
@
B ERED

o
[E¥)
L




»UCT

RO LV W AT 0

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

UCT |

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los ltems X
Claridad y precision X
Pertinencia X
Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: TARRILLO PAREDES JOSE

COLEGIATURA: NO APLICA

DNI: 40223528

£
2 José

/"f_- X

Tew flo /

arvills Paredes
= M6

Atrisisyasin do Negoowss
Fecha: 03/05/2024

FBOFaIe

POSGRADO
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION (VARIABLE 2)

|. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del informante: Tarrillo Paredes José

1.2 Institucién donde labora: Universidad Peruana Unidn - Tarapoto
1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: instrumento de mediclén para la gestion municipal y la
satisfaccion del cudadano.

1.4 Autor del instrumento: Elaborado por Viadimir Flores, Modificado por Allizon Salas

UCT |

SO0

POSGRADO

1.5 Titulo de la Investigacion: Gestién municipal y su relacidn en la satisfaccion cludadana en la municipalidad

distrital de Juanjul, 2023

II. ASPECTOS DE VALIDACION

41 | 46

51

71

1. CLARIDAD

Esta formulaco
con lenguaje
aprogiado.

35

45 | so

S5

At

70

| sl
[

2.08METIVIDAD

Esta expresado an
conductas
cbservables.

JACTUALIDAD

Adecuado ai
avance de i
cencla

pcigegica

4. ORGANIZAOON

Exste una
organizacion
logka

S.SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos an
cantidad y catdad

EINTENCIONALIDAD

Adocuaco para
valorar
estratogias
utiaadas

7.CONSISTENCA

Basado en

aspectos tedrico.

contificos
—_—

8.COHERENCIA

Entre
dimensionas,
Indices @
Indicadares

S.METOOOLOGIA

La estratogia
responds 3l
propésito ded
diagngstico

10.PERTINENCIA

Es td y funcional
paraa
investigacion

Hl. OPINION DE APLICABILIDA: El instramanto muestra coheroncia entra indicadores y dimensiones, por lo que es aplicable.

V. FROMEDSO DE VALORACION: 87

Lugar y Focha: 03 de mayo del 2024

. José Tarritle Pavedas
DN 40220508

mam

Tukifone: 916665806
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Trujillo, 03 de mayo del 2024
Dr. José Tarrillo Paredes

Presente;
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarlo(a) muy cordialmente y al mismo tiempo presentarle
el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por Allizon Stephanie Salas Vega estudiante del
Programa de maestria en Auditoria y Gestion Publica. de |a Escuela de Posgrado de la Universidad
Catdlica de Trujillo. El proyecto de investigacion tiene como titulo: Gestion municipal y su relacion en
la satisfaccion ciudadana en la municipalidad distrital de Juanjui, 2023

En tal sentido conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en el campo del ejercicio
profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez experto de la validacion del/los
Instrumento (s) que se utilizardn en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencion que se sirva brindar a |a presente, le reitero
mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente,

by

. José Tarrllls Paredos
ON: 4025
Admirkiacon da Neguoes
Teléfono: 916665896
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece gue cumple
cada |tem y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

ne |Alternativas de Evaluacion
items | E B M X C Observaciones
01 x
02 x

[=]
[=5]
o o e o

[y
E=1
AN EC




7 UC

e R L

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

UCT

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEND EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los ltems x
Claridad y precisidn X
Pertinencia X

Evaluado por:

AFPELLIDODS ¥ NOMBRES: TARRILLO PAREDES JOSE

COLEGIATURA: NO APLICA

DNI: 40223528

/é%ﬁfﬁ§?L;E

O, Jou' Tarrills Paredes
U ouestnan

Arrirkradin de Regooes

Fecha: 03/05/2024

FRILF alF

POSGRADO
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|. DATOS GENERALES

1.1 apellidos y nombres del informante: Reyes de la Cruz Uvencia

1.2 Institucidn donde labora: Universidad Peruana Unbkdn - Tarapoto

1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacidn: Instrumento de medicidn para la gestién municipal y la
satisfaccidn del cludadane.

1.4 autor del instrumento: Elaborado por Viadimir Flores, Modificado por Allizon Salas

[
iwn

Titulo de la Investigackin: Gestidn municipal y su relacidn en la satisfaccién cludadana en la municipalidad

distrital de Juanjui, 2023
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES

DEFICIENTE BALA REGULAR BUENA MUY BUENA

CRITERIOS [l I3 11§ 18 [ 6 | 31 | 36 | 41 |46 | 51| 56 [T 66 | 71| 76 [ 81 | @6 | W | 96

5 )i | a5 0 | 25 | 30| 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | &0 B 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 300

L. CLARIDAD

Esta formulado X
con benguaje
aproplado.

2 DEETIVIDAD

Esta swpresado an ]
conductas
obasrvables.

JACTUALIDAD

Adecuada al 1
avance de ka
dencia

Euciprgia

4. DRGANIZACKON

ExiS1g una X
CFRanizacion
logia

5.5UFICIENCIA

Comprande los X
aspectos an
cantidad y calidad

EINTENCIONALIDAD

Aderusdo para L}
valorar
astra

Rlas

utiaadas

7.CONSISTERCIA

Basada an X
aspecios tedrico-
oantificos

B.OOHEREMICLA

Entra X
dimsra kongs,
indices @

indi cadoirnes.

S.METOOOLOGIA

La estratogia ]
rasponds al
propdsio el
diagnastico

10 PERTINENCIA

Es utll y fumcional L]
parala

Iﬂﬂillsiiu’!l’

OPINION DE APLICABILID®: El FEtnamants MUussira Conarancia entra indicadores v dimans ionas, por o ous a5 aplicable.

V. PROMEDSD DE WALORACION: 90

Lusgar y Fachac 29 da abril oed 2024

LeEET
i
{ }H-T%.Q:

[ 2
Uvencia Reyes de la Cruz

Dbl 4E214015 Tebifono: SEET010EY
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Trujillo, 29 de abril del 2024
Mg. Uvencia Reyes de la Cruz

Presente;
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarlo(a) muy cordialmente y al mismo tiempo presentarle
el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por Allizon Stephanie Salas Vega estudiante del
Programa de maestria en Auditoria y Gestion Publica. de |a Escuela de Posgrado de la Universidad
Catolica de Trujillo. El proyecto de investigacion tiene como titulo: Gestion municipal y su relacién en
la satisfaccion ciudadana en la municipalidad distrital de Juanjui, 2023

En tal sentido conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en el campo del ejercicio
profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez experto de la validacion del/los
Instrumento (s) que se utilizardn en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencion que se sirva brindar a la presente, le reitero
mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente,

()

Uvencia Reyes de la Cruz
DNI: 48214025 Teléfono: 968701983
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla la lefra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada ltem y alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno ! M= Mejorar [ X= Eliminar / €= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccidn, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

ne |Alternativas de Evaluacion
items | E B M X C Observaciones
01 X
02 X
03 X
04 X
05 X
06 X
o7 X
08 X
09 X X
10 X
11 X
12
13 X
14 X
15 X




»UC

PR FT L T R

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

UCT

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEND EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los ltems x
Claridad y precisidn X
Pertinencia X

Evaluado por:

AFPELLIDOS ¥ NOMBRES: DE LA CRUZ REYES UVENCIA
COLEGIATURA: NO APLICA

DN 48214025

Fecha: 29/04/2024

FIOF A

POSGRADO
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|. DATOS GENERALES

1.1 apellidos y nombres del informante: Reyes de la Cruz Uvencia

1.2 Institucidn donde labora: Universidad Peruana Unbkdn - Tarapoto

1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacidn: Instrumento de medicidn para la gestién municipal y la
satisfaccidn del cludadane.

1.4 autor del instrumento: Elaborado por Viadimir Flores, Modificado por Allizon Salas

[
iwn

Titulo de la Investigackin: Gestidn municipal y su relacidn en la satisfaccién cludadana en la municipalidad

distrital de Juanjui, 2023
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES

DEFICIENTE BALA REGULAR BUENA MUY BUENA

CRITERIOS [l I3 11§ 18 [ 6 | 31 | 36 | 41 |46 | 51| 56 [T 66 | 71| 76 [ 81 | @6 | W | 96

5 )i | a5 0 | 25 | 30| 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | &0 B 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 300

L. CLARIDAD

Esta formulado X
con benguaje
aproplado.

2 DEETIVIDAD

Esta swpresado an ]
conductas
obasrvables.

JACTUALIDAD

Adecuada al ]
avance de ka
dencia

Euciprgia

4. DRGANIZACKON

ExiS1g una X
CFRanizacion
logia

5.5UFICIENCIA

Comprande los X
aspectos an
cantidad y calidad

EINTENCIONALIDAD

Aderusdo para L}
valorar
astra

Rlas

utiaadas

7.CONSISTERCIA

Basada an X
aspecios tedrico-
oantificos

B.OOHEREMICLA

Entra X
dimsra kongs,
indices @

indi cadoirnes.

S.METOOOLOGIA

La estratogia ]
rasponds al
propdsio el
diagnastico

10 PERTINENCIA

Es utll y fumcional L]
parala

Iﬂﬂillsiiu’!l’

OPINION DE APLICABILID®: El FEtnamants MUussira Conarancia entra indicadores v dimans ionas, por o ous a5 aplicable.

V. PROMEDSD DE WALORACION: 94

Lusgar y Fachac 29 da abril oed 2024

LeEET
i
{ }H-T%.Q:

B 2
Uvencia Reyes de la Cruz

Dbl 4E214015 Tebifono: SEET010EY
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Trujillo, 29 de abril del 2024
Mg. Uvencia Reyes de la Cruz

Presente;
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarlo(a) muy cordialmente y al mismo tiempo presentarle
el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por Allizon Stephanie Salas Vega estudiante del
Programa de maestria en Auditoria y Gestion Publica. de |a Escuela de Posgrado de la Universidad
Catolica de Trujillo. El proyecto de investigacion tiene como titulo: Gestion municipal y su relacién en
la satisfaccion ciudadana en la municipalidad distrital de Juanjui, 2023

En tal sentido conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en el campo del ejercicio
profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez experto de la validacion del/los
Instrumento (s) que se utilizardn en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencion que se sirva brindar a la presente, le reitero
mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente,

()

Uvencia Reyes de la Cruz
DNI: 48214025 Teléfono: 968701983
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada |tem y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno ! M= Mejorar [ X= Eliminar / €= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccidn, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

ne |Alternativas de Evaluacion
items | E B M X C Observaciones
01 X
02 X
03 X
04 X
05 X
06 X
o7 X
08 X
09 X
10
11 X
12
13 X
14 X
15 X
16 X
17 X




»UC

PR FT L T R

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

UCT

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEND EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los ltems x
Claridad y precisidn X
Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: DE LA CRUZ REYES UVENCIA
COLEGIATURA: NO APLICA
DN 48214025

/"’

L9

i

B

Fecha: 29/04/2024

FIOF A

POSGRADO
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|. DATOS GENERALES

1.1 apellidos y nombres del informante: Saldafia Garcla Victor Andrés

1.2 Institucidn donde labora: Instituto superior privado Amazdnioo - Tarapoto

1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacidn: Instrumento de medicidn para la gestién municipal y la
satisfaccidn del cludadane.

1.4 autor del instrumento: Elaborado por Viadimir Flores, Modificado por Allizon Salas

[
iwn

Titulo de la Investigackin: Gestidn municipal y su relacidn en la satisfaccién cludadana en la municipalidad

distrital de Juanjui, 2023
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES

DEFICIENTE BALA REGULAR BUENA MUY BUENA

CRITERIOS [l I3 11§ 18 [ 6 | 31 | 36 | 41 |46 | 51| 56 [T 66 | 71| 76 [ 81 | @6 | W | 96

5 )i | a5 0 | 25 | 30| 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | &0 B 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 300

L. CLARIDAD

Esta formulado X
con benguaje
aproplado.

2 DEETIVIDAD

Esta swpresado an ]
conductas
obasrvables.

JACTUALIDAD

Adecuada al ]
avance de ka
dencia

Euciprgia

4. DRGANIZACKON

ExiS1g una ]
CFRanizacion
logia

5.5UFICIENCIA

Comprande los X
aspectos an
cantidad y calidad

EINTENCIONALIDAD

Aderusdo para L}
valorar
astra

Rlas

utiaadas

7.CONSISTERCIA

Basada an ]
aspecios tedrico-
oantificos

B.OOHEREMICLA

Entra X
dimsra kongs,
indices @

indi cadoirnes.

S.METOOOLOGIA

La estratogia ]
rasponds al
propdsio el
diagnastico

10 PERTINENCIA

Es utll y fumcional L]
parala

Iﬂﬂillsiiu’!l’

OPINION DE APLICABILID®: El FEtnamants MUussira Conarancia entra indicadores v dimans ionas, por o ous a5 aplicable.

V. PROMEDSD DE WALORACION: B9

Lusgar y Fachac 29 da abril oed 2024

L A
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Trujillo, 29 de abril del 2024
Mg. Victor Andrés Saldafa Garcia

Presente;
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarlo(a) muy cordialmente y al mismo tiempo presentarle
el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por Allizon Stephanie Salas Vega estudiante del
Programa de maestria en Auditoria y Gestiéon Publica. de |a Escuela de Posgrado de la Universidad

Catolica de Trujillo. El proyecto de investigacion tiene como titulo: Gestion municipal y su relacién en
la satisfaccion ciudadana en la municipalidad distrital de Juanjui, 2023

En tal sentido conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en el campo del ejercicio
profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez experto de la validacion del/los
Instrumento (s) que se utilizardn en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencion que se sirva brindar a la presente, le reitero
mis sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente,

bl

Victor Andrés Saldafia Garcia
DNI: 71478452 Teléfono: 920030715
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada ltem y alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno ! M= Mejorar [ X= Eliminar / €= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccidn, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

ne |Alternativas de Evaluacion
items | E B M X C Observaciones
01 X
02 X
03 X
04 X
05 X
06 X
o7 X
08 X
09
10 X
11 X
12 X
13 X
14 X
15 X




RO LV W AT 0

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los Items x
Claridad y precision X
Pertinencia X
Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: SALDANA GARCIA VICTOR ANDRES
COLEGIATURA: 40986

DNI: 71478452 ’(J

T

Firma
Fecha: 29/04/2024

FORae

POSGRADO
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|. DATOS GENERALES

1.1 apellidos y nombres del informante: Saldafia Garcla Victor Andrés

1.2 Institucidn donde labora: Instituto superior privado Amazdnioo - Tarapoto

1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacidn: Instrumento de medicidn para la gestién municipal y la
satisfaccidn del cludadane.

1.4 autor del instrumento: Elaborado por Viadimir Flores, Modificado por Allizon Salas

Titulo de la Investigackin: Gestidn municipal y su relacidn en la satisfaccién cludadana en la municipalidad

distrital de Juanjui, 2023

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

[
iwn

DEFICIENTE BALA REGULAR BUENA MUY BUENA

INDICADORES CRITERIOS [l i1 | 18 61 26 | 31 [ 36 | 41 | 46 | 51 | 56 [ g6 | 71 | 76 [ &1 [ @6 | % | 96

5 )i | a5 0 | 25 | 30| 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | &0 B 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 300

Esta formulado L}
1. CLARIDAD oo bengudga

aproplado.

Esta swpresado an ]
1. DEETIVIDAD conductas
obasrvables.

Adecuada al 1
JACTUALIDAD avance de ka
dencia

Euciprgia

ExiS1g una X
4. ORGAMNIZACKIN YR aniracion
logia

Comprande los X
5.5UFICIENCIA ASPECID @i
cantidad y calidad
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Trujillo, 29 de abril del 2024
Mg. Victor Andrés Saldafa Garcia

Presente;
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarlo(a) muy cordialmente y al mismo tiempo presentarle
el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por Allizon Stephanie Salas Vega estudiante/egresado
del Programa de maestria en Auditoria y Gestién Pablica. de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Catolica de Trujillo. El proyecto de investigacion tiene como titulo: Gestion municipal y su relacién en
la satisfaccion ciudadana en la municipalidad distrital de Juanjui, 2023

En tal sentido conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en el campo del ejercicio
profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez experto de la validacion del/los
Instrumento (s) que se utilizardn en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencion que se sirva brindar a la presente, le reitero mis
sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente,

b

Victor Andrés Saldafia Garcia
DNI: 71478452 Teléfono: 920030715
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada ltem y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccién, contenido, congruencia y pertinencia.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

INSTRUCCIONES:

En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Ne
ftems

Alternativas de Evaluacion
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Observaciones

01

02

03

04

05

06

07

08

0s

10

11

12

13

14

15

16

17

101



»UCT

RO LV W AT 0

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

UCT |

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los ltems X
Claridad y precision X
Pertinencia b
Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES:

COLEGIATURA: 40986

DNIL:71478452

SALDANA GARCIA VICTOR ANDRES

Firma

Fecha: 29/04/2024

FBOFaIe

POSGRADO
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ANEXO 9: Reporte Turnitin

GESTION MUNICIPAL Y SU RELACION EN LA SATISFACCION
CIUDADANA EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JUANJUI,

2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

114 13 24«

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES

Do

TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
www.repositorio.unam.edu.pe 50
Fuente de Internet /E’
repositorio.uct.edu.pe 3
Fuente de Internet %
hdl.handle.net 'I
Fuente de Internet %
1library.co 'I
Fuente de Internet %
Excluir citas Activo Excluir coincidencias = 1%
Excluir bibliografia Activo

103



