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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
gestion municipal y la satisfaccion del usuario en el distrito de Vista Alegre, 2021;
por lo tanto, se ha optado por una investigacion de tipo aplicada, de disefio no
experimental y nivel descriptiva correlacional, para la cual se ha tomado una
muestra de 384 usuarios, para la recoleccion de datos se ha utilizado la encuesta
como técnica y el cuestionario como instrumento, asimismo, se ha utilizado el
SPSS para el procesamiento de datos, que tras el andlisis de los resultados, el
trabajo concluyé que, existe una relacion significativa y considerable entre el
desarrollo organizacional y la satisfaccion del usuario, la cual se ha contrastado
por una significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion (rho) de 0,655.
Asimismo, existe una relacion significativa y considerable entre las finanzas
municipales y la satisfacciéon del usuario, la cual se ha contrastado por una
significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion (rho) de 0, 617. También,
existe una relacion significativa y considerable entre los servicios/proyectos y la
satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacion (rho) de 0, 689.
Ademas, existe una relacion entre la gobernabilidad democratica y la satisfaccion
del usuario, la cual se ha contrastado por una significancia de 0,000 y una
relacion de 0, 725. De manera general, se determind que la relaciéon es
significativa y considerable entre la gestion municipal y la satisfaccion del usuario,

la cual se ha contrastado por una significancia de 0,000 y una relacién de 0,802.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship
between municipal management and user satisfaction in the Vista Alegre district,
2021; therefore, an applied research has been chosen, of non-experimental
design and correlational descriptive level, for which a sample of 384 users has
been taken, for data collection the survey has been used as a technique and the
questionnaire Likewise, the SPSS has been used as an instrument for data
processing, which after analyzing the results, the work concluded that there is a
significant and considerable relationship between organizational development and
user satisfaction, which has been contrasted by a significance of 0.000 and a
correlation coefficient (rho) of 0.655. Likewise, there is a significant and
considerable relationship between municipal finances and user satisfaction, which
has been contrasted by a significance of 0.000 and a correlation coefficient (rho)
of 0.617. There is also a significant and considerable relationship between
services / projects and user satisfaction, with a correlation coefficient (rho) of O,
689. Furthermore, there is a relationship between democratic governance and
user satisfaction, which has been contrasted by a significance of 0.000 and a
relationship of 0.725. In general, it was determined that the relationship is
significant and considerable between municipal management and user
satisfaction, which has been contrasted by a significance of 0.000 and a

relationship of 0.802.

Keywords: Management; Satisfaction; User.
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INTRODUCCION

En la actualidad, se logra percibir que los gobiernos locales asumen la
responsabilidad de promover el desarrollo de sostenibilidad de la ciudadania
y las comunas a los que atienden, sin embargo, en los ultimos afios, ha
surgido una necesidad creciente de estructurar sus servicios de acuerdo a
procesos internos para asegurar acciones coordinadas, efectivas y eficientes
(Rojas et al., 2019). Llevando a que los municipios vean en la gestién una
herramienta importante para planear y reposicionar sus lanzamientos
operativos para lograr el impacto deseado. Por lo tanto, se considera a la
gestion municipal una parte integral e importante para alcanzar la
complacencia de los usuarios a traveés de los servicios ofrece la entidad
publica, ya que ayuda a obtener resultados de desarrollo econémico y social

de manera consistente.

Sin embargo, existen gobiernos locales que no han logrado que su gestién
active y desarrollen los principales procesos y automatizacion de diversos
servicios de atencion al ciudadano, al igual que, en el caso del gobierno
municipal de Honduras, la administracién puablica opera bajo un esquema
modelo de gestion convencional, de forma presencial como manualmente,
asimismo los ciudadanos y colaboradores municipales enfrentan diversos
problemas en el marco de los procesos de atencion ciudania como
consecuencia del caracter esencialmente manual de los procesos y la

ausencia de recursos automatizados

Los gobiernos locales en el Perl han visto crecer sus recursos en los
altimos afios, estos cambios estan relacionados con el surgimiento de
diversos procesos locales, en el que se han desarrollado gestiones
municipales que repercuten de las administraciones de servicios y las
necesidades basicas al liderazgo de los procedimientos de desarrollo
(Lépez, 2020). En este sentido, los municipios han asumido de forma
gradual la funcion de promover el desarrollo y las actividades econdmicas

locales, e incorpora cambios en su estructura organizativa a través del



establecimiento de oficinas de desarrollo econémico local y la planificacién y
ejecucion de actividades (Casiano & Cueva, 2020). Por otra parte, la
inclinacion por la calidad de los servicios publicos es un fenébmeno reciente,
afectado por los profundos y rapidos cambios en la administracién publica,
hoy en dia los ciudadanos han dejado claro su disconformidad con los
servicios, demostrando altos indices de insatisfaccion debido a la deficiente

gestion de los servicios publicos (Paiva, 2018)

Tal es el caso de la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, institucién
que lleva muchos afios comprometida con la promocion del desarrollo
politico, econémico y social en toda la poblacion, no obstante, se ha logrado
percibir distintas falencias, como la falta de compromiso y el aumento de
namero de funcionarios y servidores publicos, o que ha conllevado a un
problema en la gestibn municipal y en la calidad de los servicios publicos, es
decir, es insuficiente para satisfacer las necesidades de la poblacién (Lopez,
2020).

La Municipalidad Distrital de Vista Alegre, no es ajena a la problemética
que experimentan muchas entidades del estado, siendo los ciudadanos
quienes se quejan sobre la gestibn municipal que desarrollan, quienes a su
vez afirman que no existe cantidad suficiente de computadores de acuerdo
al nimero de personal, sumado a ello existe deficiente cantidad de maquinas
para encargarse los requerimientos primarios de la poblacion, falta de
trasparencia en el procesamiento de acceso de personal, limitadas
capacitaciones promovidos por la entidad, situacion que ha venido
generando descontento en los usuarios, pues demuestra su insatisfaccion
con la gestion de los recursos del distrito, ante ello es importante determinar

la relacion que existe entre las variables de estudio.

Ante lo expuesto anteriormente, se formula la como problema general:
¢, Cual es la relacién entre la gestion municipal y la satisfaccion del usuario
en el distrito de Vista Alegre, 20217, asi como objetivos especificos: ¢ Cual

es la relacion entre el desarrollo organizacional y la satisfaccion del usuario



en el distrito de Vista Alegre, 20217?, ¢ Cual es la relacién entre las finanzas
municipales y la satisfaccion del usuario en el distrito de Vista Alegre, 20217,
¢, Cudl es la relacion entre los servicios/proyectos y la satisfaccion del usuario
en el distrito de Vista Alegre, 2021? ¢Cual es la relaciébn entre la
gobernabilidad democratica y la satisfaccion del usuario en el distrito de
Vista Alegre, 20217

La presente investigacion resulta importante, pues se abordara un tema de
gran relevancia en el sector publico, y es que el estudio desarrollado
contribuird a contar con una gestion publica de calidad y lograr que el
personal administrativo se comprometa con su trabajo, demostrando
predisposicion al brindar un buen servicio al usuario, lo cual permitira que el
usuario este satisfecho con la gestion ejercida; por otro lado, el estudio
servird como base teérica para la identificacion de alternativas que sirvan de
solucion al problema observado en la municipalidad, mediante la adaptacion
de teorias sobre gestion municipal y satisfaccién del usuario, asi como
también permitird conocer el nivel o grado de correlacion que existe entre las
variables, para replantear actividades de planeacion, organizacion, direcciéon
y control, garantizando que los diversos servicio se desarrollen en periodos
adecuados logrando mejoras en la calidad y alcanzado la mayor satisfaccion
de la poblacion.

Por lo tanto, se establece como objetivo general: Determinar la relacion
entre la gestion municipal y la satisfaccion del usuario en el distrito de Vista
Alegre, 2021, asi como objetivos especificos: Conocer la relacion entre el
desarrollo organizacional y la satisfaccion del usuario en el distrito de Vista
Alegre, 2021; Conocer la relacion entre las finanzas municipales y la
satisfaccion del usuario en el distrito de Vista Alegre, 2021; Conocer la
relacion entre los servicios/proyectos y la satisfaccién del usuario en el
distrito de Vista Alegre, 2021; Conocer la relacién entre la gobernabilidad

democratica y la satisfaccion del usuario en el distrito de Vista Alegre, 2021.



Por lo tanto, se establece como hipétesis general: La relacion es
significativa entre la gestion municipal y la satisfaccion del usuario en el
distrito de Vista Alegre, 2021; ademas de hipotesis especificas: H1: Existe
relacion entre el desarrollo organizacional y la satisfaccion del usuario en el
distrito de Vista Alegre, 2021; H2: Existe relacién entre las finanzas
municipales y la satisfaccion del usuario en el distrito de Vista Alegre, 2021;
H3: Existe relacion entre los servicios/proyectos y la satisfaccion del usuario
en el distrito de Vista Alegre, 2021; H4: Existe relacion entre la
gobernabilidad democratica y la satisfaccion del usuario en el distrito de
Vista Alegre, 2021.



MARCO TEORICO

En el marco teb6rico se abordardn dos aspectos importantes de la
investigacién, el primero relacionado con el analisis de investigaciones
relacionadas con el tema, a partir del &mbito internacional como nacional, las

cuales seran relevantes para discutir los resultados obtenido en el futuro.

Por su parte, Cando et al. (2017), desarroll6 una investigacion de tipo
descriptivo y disefio transversal, cuya poblacion fue 2 378 ciudadanos,
siendo la técnica e instrumentos la encuesta acompafiada de un
cuestionario. Concluyo que, el 90% de los encuestados demostraron estar
muy satisfechos, es decir, tienen una impresién buena de la gestion publicas
(servicios) evaluadas, entre ellos lo méas utilizados son: Salud (9,51%),
carreteras y obras publicas (9,03%), finalmente esta educacion superior
(8,61%). Asimismo, el 55% de los encuestados sefalaron que han mejorado
en cuanto a la infraestructura, establecimientos realmente agradables,
horarios convenientes y atencion electronica, pero también, aun se percibe
aspectos negativos como son: la lentitud en los procesos de tramites como
atencion, colas extremadamente largas y la presencia de funcionarios

descortés.

Asimismo, Molero (2019), Pera. desarroll6 un estudio bajo un disefio no
experimental de tipo basica, cuya poblacion de estudio fue de 24 personas
siendo la técnica revision sistematica e instrumentos la ficha de recoleccion
de datos de publicaciones. Concluyo que, la satisfaccién del usuario tuvo un
valor regular de 81,72%, asimismo, se ogro determinar que existe una
correlacion entre la puntualidad y la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Tacna.

De acuerdo con Lopez (2020), Peru. Desarrolld una investigacion de tipo
transversal - relacional y disefio no experimental, cuya poblacion de estudio
fue de 382 pobladores del Distrito de Rupa Rupa; siendo la técnica e

instrumentos la encuesta acompafada de un cuestionario. Concluyo que, el



35% de los encuestados determinaron la gestion municipal como regular;
asimismo, el 21% de la muestra encuestada sefialaron la calidad del servicio
publico como regular, mientras que el 11% calificaron como excelente. Por
otro lado, se determin6 que en cuanto a la dimensién gobernabilidad
democratica guarda una relacion con la calidad del servicio publico, la cual
fue contrastada por el estadistico de Pearson = 0,488 con una la
significancia p < 0,000; por ultimo, se encontré relacion entre la dimension
los proyectos y servicios municipales con la calidad del servicio publico,
siendo esta corroborada por Pearson = 0,542 y una significancia de p <
0,000.

También Tumi (2020), desarrollo bajo un de disefio no experimental y un
estudio de tipo cualitativo, cuya poblacién de estudio fue de 56 funcionarios,
la técnica e instrumento de recoleccion de datos fueron mediante las fuentes
secundarias y primarias. Concluye que, la rendicion de cuentas en el
gobierno de Puno realizado mediante audiencias centralizadas o
descentralizados, es parcialmente representativo, adherido y limitado, por lo
gue se expone un sistema de gestion transparente y eficiente. Ademas, tras
la implementacién de un programa de desarrollo organizacional se elevo la

calidad del trabajo y disminuyeron las quejas.

Al mismo tiempo, Gaviria & Delgado (2020) Tarapoto. Desarroll6 una
indagacion de tipo basica con un disefio no experimental, cuya poblacién de
estudio fue 11 usuarios, siendo la técnica revision sistematica e instrumentos
la ficha de recolecciébn de datos de publicaciones. Concluyo que, los
servicios publicos deben estar siempre comprometidos con el ciudadano y la
entidad con el fin de resolver las necesidades del mismo, cuya razon debe
ser el cumplimiento de resultados de calidad y la satisfaccion, de tal manera
que la poblacién sea beneficiada hacia el desarrollo social y puedan generar
confianza en la administracion competente y convincente de los activos

monetarios.



Por otro lado, Ruiz et al. (2021), se desarrollo una indagacion de tipo no
experimental con un disefio descriptivo correlacional, siendo la poblacion
compuesta por 45 funcionarios, a quienes se aplicé un cuestionario como
instrumento. Se concluyo que, el nivel de gestion municipal en la
Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo es Regular (31%) y el
cumplimiento de la meta 4 alcanz6 un nivel Bueno (31%), ademas, se
determind que existe una relacion alta positiva entre gestibn municipal con el
cumplimiento de la meta 4, con coeficiente de Pearson de 0.937, y un
coeficiente de determinacion de (0.879) explicando que el 87.9% del

cumplimiento de la meta4 es influenciado por la gestion municipal.

Por ultimo, Arista & Flores (2019), desarrollo bajo un estudio de tipo basica,
disefio no experimenta y de corte transversal, tomo una poblacion de 20
personas, a quienes se les aplico la técnica de encuesta y el cuestionario
como instrumento de recolecciéon de datos. Se concluyo que, existe una
correlacion positiva moderada entre la gestion municipal con la recaudacion
tributaria en la Municipalidad Provincial de Rioja, 2018, corroborado por un
coeficiente de correlacion de Pearson (0.629). Asimismo, en la fase de
control presento algunas deficiencias en la captacion de ingresos tributarios
propios de la entidad y su derivacion de los mismos direccionado a los

diversos planes, programas y proyectos destinados.

Hoy en dia el concepto de gestidn publica, es asociado de manera directa a
los resultados que obtienen una determinada administracién de turno (Funck
& Karlsson, 2019), sin embargo, yendo un poco mas alla, el termino gestion
municipal se puede entender como un procesamiento sistematico, integral y
participativo en el que se lograr aunar los 4 pilares de la administracion,
planificacidén, organizacion, ejecucion y control (Lopez, 2020; Beeri, 2020).
En el sentido mas estricto de la palabra, la gestibn municipal se encuentra
comprendida por todas aquellas acciones que realizan las dependencias
municipales, esto con un proposito como el de poder cumplir con los

objetivos como metas plasmadas en el plan y la programacion del proyecto,



haciendo uso para ello del talento humano, recursos materiales y financieros
(Lapuente & Van, 2019).

Esta actividad resulta de gran importancia, ya que mediante ella pueden
atender y dar solucion a las peticiones y solicitudes que realiza la sociedad;
esto a su vez permite establecer los vinculos entre los gobernantes y
gobernados (Arraiza, 2016). El objetivo de la gestiéon publica es satisfacer el
interés publico mediante la creacion de un marco institucional adecuado, que
permita la aplicacion de actos normativos (Jara et al., 2018), lo que significa
también la adopcion de actos normativos con fuerza juridica interna, la
adopcion de leyes, decretos, ordenanzas, regulaciones, reglamentos de
organizacion o implementacion efectiva de servicios publicos (De la Garza et
al., 2018). Asimismo, su trabajo busca fortalecer la capacidad de administrar
los gobiernos y al tiempo se nutre los métodos gubernamentales a través del
compromiso de las instituciones administrativas (Grijalba et al., 2020; Tan,
2018).

La gestion municipal esta centrada en el logro de “resultados 6ptimos en la
poblacion, convirtiéndose en una interaccion fundamental, adaptable y de
largo alcance de busqueda de resultados, apta para satisfacer las
necesidades y supuestos de los residentes” (Casiano & Cueva, 2020, p.
158). Para ello, es indispensable aplicar los principios basicos de la
administracion el cual estan relacionadas en las cuatro fases, iniciando con
la planeacion, organizacion, direccion y control de las funciones
administrativas, estratégicas y operativas de la organizacion (Pliscoff-Varas,
2017).

Asimismo, la presidencia del consejo de ministros (2018) el municipio
constituye un aspecto institucional importante y fundamental para el uso
efectivo de los recursos de inversion. Si el municipio esta mal disefiado, las
acciones y proyectos a implementarse se encontraran con dificultades para
operar y lograr los resultados finales, asi como sucede en diferentes

entidades del Estado (Pedraja-rejas, 2020), debido a que no cumplieron con



las metas planificada, permaneciendo saldos primordiales de inversion sin
ejecutarse al final de cierre; esta situacion ha provocado graves
consecuencias para las percepciones negativas de las personas respecto a

la eficacia municipal.

Algunas de las caracteristicas mas importantes que distinguen la gestion
publica peruana de otro tipo de gestién de recursos es que debe realizarse
en recursos publicos recaudados por las entidades publicas y el Estado
(Pedroza & Romero, 2018). Por ello, Alarcon, Salvador & Pérez (2020)
sefialaron que la gestion publica tiene como objetivo compensar las
insuficiencias de cada uno de los ciudadanos, que es la fuente primordial de
cada recurso publico llevado a cabo en un lugar. Segun el Instituto De
Ciencias HEGEL (2021) establecido otras cualidades de la gestién publica,
las cuales se describen: Legitimidad, implica que cada interaccion e
instrumento se percibe en leyes pasadas; Tolerancia, significa que la gestion
publica debe asegurar que toda sociedad que constituye las necesidades de
los pobladores; Participacion y transparencia, impulsando la contribucion de
los residentes en la toma de decisiones y ejecucion de planes, para acabar
con la corrupcion y tener un Estado mas cercano y con la mano de la
poblacién; Integracibn y cooperacion, este consiste en que las
organizaciones publicas interactien el trabajo entre si para asi obtener
resultados de calidad y produccion eficiente gracias a los procesos de facil

entendimiento.

De acuerdo con Munzhedzi (2020) sefiala que la GP es el proceso de
gestion en el que se llevan a cabo actividades administrativas para mejorar
la capacidad administrativa para que la funcion del gobierno o del estado sea
tan exitosa y significativa, por ellos, la gestion publica tiene las siguientes
funciones: elaborar y aplicar las politicas publicas correspondientes,
identificacibn de problemas existentes o necesidades, seguir un grado
especifico de eficiencia en la administracion de activos, dispersar los activos
de manera equitativa y apoyar con el crecimiento econémico que desarrolle

aun mas la prosperidad de la nacion, satisfaga las insuficiencias y, lo mas



importante, las condiciones de vida de sus residentes (Dixon & Elston, 2019;
Eriksson & Hellstrom, 2020).

Segun Barillas et al. (2016) una gestion municipal eficiente aborda 4
factores basicos, los cuales, al ser bien manejados, lograran una buena
aceptacion de la ciudadania y beneficios para el desarrollo de la comunidad,

estos factores son:

Desarrollo organizacional: este factor hace referencia a la idoneidad de la
panificacion dentro de la municipalidad, e implica el cambio de valores y
actitudes en los colaboradores, estrategias de gobernabilidad y hasta la
estructura organizacional, a fin de lograr una mejor adaptacion a las nuevas
tecnologias que van apareciendo, a fin de poder brindar una mejor y mas
eficiente solucion de los problemas y desafios que se presenten (Barillas et
al., 2016).

Finanzas municipales: este factor hace referencia a la capacidad de la
municipalidad de contar con la exacta de todas las transacciones que ha
realizado; y que por lo tanto puede usar esta en la toma de decisiones para
la obtencion de un mayor financiamiento, inversion y desarrollo de sus

actividades (Barillas et al., 2016).

Servicios y proyectos: este factor tiene en cuenta la capacidad de la
municipalidad para verificar la calidad y cobertura de todos los servicios que
esta brinda a la comunidad (Barillas et al., 2016).

Gobernabilidad democratica: este factor hace referencia a la capacidad de
la municipalidad para incluir a la sociedad en su conjunto en las decisiones

relacionadas con la mejora de las condiciones de vida (Barillas et al, 2016).

Por otro lado, las bases tedricas contemplan informacién bibliografica sobre
la satisfaccion del usuario, por su parte, Lopez (2017) sostiene que la

satisfaccion “una respuesta emocional o afecto hacia un objeto, pues se ve



como una expresion del cumplimiento de un resultado esperado influenciado
por la expectativa previa con respecto al nivel de calidad” (p.28). Es decir, la
satisfaccion del usuario es un término usado para describir un escenario
cuando un intercambio satisface las necesidades y expectativas de su

usuario (Lindenmeier et al., 2019; Bojang, 2020).

En cuanto a Vera et al., (2020), definen la satisfaccién del usuario como
"una métrica que determina qué tan satisfechos estan los clientes en
relacion con el uso de un determinado producto, servicio y la capacidad de
una empresa” (p. 9). En otras palabras, la satisfaccion del cliente incluye la
calidad percibida por los consumidores, los valores y expectativas de la
empresa y los productos ofrecidos. Por su parte, Dandes & Daniati (2018)
indican que la satisfaccion se crea cuando se cumplen las necesidades o
expectativas del cliente, es decir, aqui entran en juego una serie de factores,
como los factores tangibles (calidad del producto, rapidez de entrega, etc.), y

los factores intangibles (el comportamiento de su personal hacia los clientes.

Por otro lado, la satisfaccion del usuario es importante porque proporciona
a los especialistas en marketing y funcionarios de las organizaciones una
métrica que pueden usar para administrar y mejorar su gestion, ya que
permite valorar el servicio brindado, el lugar fisico y los precios son justos
para dicho servicio o producto (Luoma-aho & Olkkonen, 2020). Pakurar et
al., (2019) senalan que EIl enfoque principal de una organizacion debe ser
satisfacer a sus clientes. Esto se aplica a empresas industriales, negocios
minoristas 'y mayoristas, organismos gubernamentales, empresas de
servicios, organizaciones sin fines de lucro y todos los subgrupos dentro de
una organizacion. Entonces, aqui el papel de la organizacion se convertira
en un solucionador de problemas. En la mayoria de los casos, cuando las
expectativas de los clientes evolucionan a diario, el proveedor de servicios
se convierte en un desafio para satisfacer las demandas de sus clientes. La
satisfaccion actia como mediador de la fidelizacién del cliente (Algahtani &
Farrajo, 2016); los determinantes de la calidad del servicio sirven como

estandares para que las empresas sepan qué planes de accion y estrategias



se pueden utilizar para mejorar la calidad del servicio percibida por los
clientes, quienes a su vez aumentaran la satisfaccion del cliente
(Afthanorhan et al., 2019).

Por otro lado, para medir la satisfaccion del usuario es necesario
predeterminar la naturaleza de la satisfaccion del cliente, es decir, los
factores que constituyen esta satisfaccion y su importancia relativa (Tapia,
2016). Segun Bambauer-Sachse & Helbling (2021) mencionan que medir la
satisfaccion del cliente es el estandar para comprender cdmo se sienten los
clientes con respecto a su servicio al cliente. Los puntajes de la evaluacion
de satisfaccion de los clientes son un gran indicador de la lealtad del cliente
y la defensa de la marca, los cuales afectan sus ventas (Barlan-Espino,
2017). Una vez que esté midiendo y recopilando datos, puede usarlos para
buscar mejoras en su CS identificando tendencias en las interacciones que
conducen a puntuaciones bajas. Esa, en esencia, es la importancia real de la
satisfaccion del cliente y por qué la rastreamos. También es importante
sefialar que medir la satisfaccion del cliente nunca significa lograr una
aprobacion del 100%. Siempre habra clientes dificiles que quieran algo
irrazonable, y complacerlos para obtener puntajes mas altos puede crear
problemas financieros para su negocio en el futuro (Kim & Shim, 2019; Lu et
al., 2020).

Las encuestas de satisfaccion son una herramienta valiosa para las
pequeiias empresas, que lo ayudan a comprender mejor los requisitos e
inquietudes de sus clientes para que pueda mejorar sus productos y los
distintos modelos de servicios que estén relacionados con las necesidades
de los usuarios (Dutta et al., 2017). Al monitorear la satisfaccion del cliente y
responder a los problemas, puede mejorar la lealtad del cliente y proteger los

ingresos y la rentabilidad (Montalvo et al., 2020).

Segun Algahtani & Farrajo (2016) menciona que existen cinco razones
principales por las que la satisfaccion del usuario es importante en una

organizacion, porque, es probable que los clientes satisfechos vuelvan a



comprarle, es la clave para crear o romper marcas, reducir la rotacién de
clientes, disminuir el boca a boca negativo afectando directamente los
ingresos y la reputacion de la marca o imagen de la empresa y retener
clientes es rentable, ya que contribuira en gran medida a ahorrar costos y

aumentar los ingresos de su negocio.

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente es un paso importante para ganar la
lealtad del cliente, por lo que es imprescindible contar con estrategias
mercadolégicas fundamentadas lograr la satisfaccion. La variable
satisfaccion del usuario se evaluara mediante cinco dimensiones segun los

sefialado por Burgos & Morocho (2020):

Calidad funcional percibida; esta dimension muestra la expresion que el
cliente ha experimentado el servicio en relacién a la forma en como ha sido
atendido o como le han prestado el servicio los trabajadores de la
organizacién. Calidad técnica percibida; esta dimension se refiere al proceso
establecido para la atencion de un determinado servicio, ddndose asi el
empleo de un proceso técnico para la eficiente atencién al usuario. Valor
percibido; esta definicidon hace referencia a la valoracion global que hace el
usuario hace por el servicio que le ofrece la organizacién, es decir, el precio
que un cliente esta dispuesto a pagar por un producto o servicio. Confianza:
esta dimensién se refiere a la atencion correcta y oportuna que se realiza
dentro de un determinado tiempo, por parte del personal de la entidad, en la
atencion de un servicio de una manera considera y aminica. Expectativas:
esta dimension se refiere a los resultados que el usuario expresa cuando
obtiene el servicio o producto, es decir si este servicio o producto cumple

con sus expectativas (Burgos & Morocho, 2020).



METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion estuvo basada bajo un tipo de estudio aplicada,
descriptiva, ya que a través de ella se buscé medir las variables
respecto a una situacion problematica prevista, siendo el caso de
analizar la gestion municipal y la satisfaccion del usuario buscando
establecer la relacion estadistica que existe entre las variables
(CONCYTEC, 2018). Por lo tanto, la investigacion fue de nivel
descriptiva y correlacional, pues como ya se preciso, las variables
fueron evaluadas de manera independiente para analizar su
comportamiento y utilizando la estadistica determinar la asociacion de

las mismas (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Al mismo tiempo, se define que la investigacion fue desarrollada bajo
un disefio no experimental, dado que las variables fueron evaluadas en
su estado natural, es decir, tal y como se comportan en un momento y
contexto dado, ademas, fue de corte transversal, ya que las
evaluaciones se realizaron una sola vez (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

Esquema del diseiio:
O1

|

M r
|
Donde:
M: Muestra del estudio (usuarios)
O1: Gestion municipal
Oq2: Satisfaccion del usuario

r: Relacion entre las variables



3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacién

Variable 1. Gestién municipal

Definicién conceptual: Todas aquellas acciones que realizan las
dependencias municipales, a fin de lograr la consecucion de sus
objetivos y metas establecidas en los planes y programas de trabajo
(Lapuente & Van, 2019).
Definicibn operacional: La variable ser4 evaluada a través de las

dimensiones e indicadores propuesto por Barillas et al. (2016).

Variable 2. Satisfacciéon del usuario

Definicion conceptual: Burgos & Morocho (2020) define la
satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas” (p. 23).
Definicion operacional: Del mismo la presente variable se evalud
mediante una encuesta, la cual se formul6 en funcion a las

dimensiones e indicadores.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: Estuvo conformada por los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Vista Alegre, que al no tener un registro que revele una

cantidad exacta de personas se trabajara con una poblacion infinita.

Para ello se consideré algunos criterios de seleccion:

Criterios de inclusion

- Ciudadanos del distrito de Vista Alegre que tengan una residencia
mayor a 2 afos.

- Ciudadanos mayores de edad de ambos sexos.



Criterios de exclusién
- Ciudadanos que no hayan optado por los servicios de

municipalidad.

la

Muestra: Por lo tanto, la muestra estuvo calculada a través de la

formula para poblaciones infinitas, tal y como se evidencia

continuacion:

Datos:
(2) Nivel de confianza: 1.96 =95%
(p) Probabilidad: 50%= 0.5

(@ (1-p)=0.5
(d) Margen de error: 5% = 0.05

Formula:
Z’pq
n = d2
B (1.96)2 (0.5)(0.5)
(0.05)2
n = 384.16

a

En cuanto a la formula aplicada, la muestra estuvo conformada por

384 usuarios de la Municipalidad Distrital de Vista Alegre.

Muestreo: Se utilizd el muestreo probabilistico, a través del cual las

personas que cumplan los criterios de inclusion seran seleccionados al

azar.

Unidad de analisis: Usuario de la Municipalidad Distrital de Vista

Alegre.



3.4.

3.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para la recoleccién de datos se utilizd la técnica de la encuesta, la
cual es ideal para conocer la percepciéon de las personas respecto a la

gestion municipal y su propia satisfaccion.

Respecto a lo anterior, fue indispensable utilizar como instrumento el
cuestionario, el cual fue creado a partir de las dimensiones e

indicadores de cada una de las variables.

Por lo tanto, los cuestionarios fueron validados a través del criterio
de tres expertos, quienes tuvieron la responsabilidad de evaluar cada
uno de los instrumentos que traera como resultado las sugerencias de
mejora para determinar su validez para ser aplicado a la muestra

correspondiente.

Por otro lado, la confiabilidad fue procesada a partir de los datos
recolectados en una prueba piloto, teniendo en cuenta el estadistico
Alfa de Cronbach se medio6 el nivel de confiabilidad de la informacion
procesada para determinar su eficiente aplicabilidad.

Procedimientos

Inicialmente se dio a conocer la realizacion de la investigacion al
alcalde y gerente de la Municipalidad Distrital de Vista Alegre,
buscando que los directivos acepten la propuesta y continuar con la
misma. Asimismo, se dio a conocer a los usuarios seleccionados el
objetivo de la investigacion y lo importante que es su percepcion,
posterior a ello se procedera a aplicar los instrumentos para recolectar

la informacioén necesaria.



3.6.

3.7.

Método de andlisis de datos

Cabe precisar que para procesar los datos se utilizé6 el programa
Excel y SPSS v.26. La primera para tabular los datos recolectados en
los instrumentos y posterior presentacion de tablas y figuras necesarias
para analizar la informacion de las variables y dimensiones. La
segunda, fue necesaria para analizar la confiabilidad de los datos (Alfa
de Cronbach) y para establecer la correlacion estadistica entre ellas
(Pearson o Rho de Spearman). Por lo tanto, la informacion resumida
fue presentada en los resultados, de tal forma respondan a los

objetivos de la investigacion.

Aspectos éticos

Los investigadores fueron respetuosos con la decision de cada
usuario de participar o no en la investigacion, asimismo, se respeto el
anonimato de las encuestas para ser procesadas, por lo que, se
codificar4 a cada persona que colabore con la investigacion. Por otro
lado, cabe precisar que la informacion a recolectar solo fue utilizada

para fines de la investigacion.



IV. RESULTADOS

Tabla 1

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestidn municipal ,160 384 ,000
Desarrollo organizacional ,155 384 ,000
Finanzas municipales ,149 384 ,000
Servicios y proyectos ,165 384 ,000
Gobernabilidad democrética ,142 384 ,000
Satisfacciéon del usuario ,145 384 ,000

Fuente: Estadistico SPSS

Interpretacién:

Tal y como se evidencia en la tabla 1, se ha calculado una significancia de
0,000 que al ser menor al p-valor establecido (0,05) se determina que la
distribucion de los datos procesados de las encuestas no mantiene una
distribucion normal, por lo tanto, se trabajo la correlacion a través del

estadistico Rho de Spearman, tal y como se evidencia en la siguiente tabla.

Tabla 2.
Relacion entre la gestién municipal y la satisfaccion del usuario
Gestion Satisfaccion
municipal del usuario
., Coeficiente de correlacion 1,000 802"
Gestion ) )
municipal Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman . L Coeficiente de correlacion 802 1,000
Satisfaccion ) _
del usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 384 384

Fuente: Estadistico SPSS

Interpretacion:

Por lo tanto, en la tabla 2 se evidencia una significancia de 0,000 que al ser

menor al margen de error (0,05) se procedioé a rechazar la hipétesis nula y



aceptar la hipotesis de investigacion, el cual establece que, la relacion es
significativa entre la gestion municipal y la satisfaccion del usuario en el

distrito de Vista Alegre, 2021; relacion a un nivel considerable de 0,802.

Tabla 3.
Relacion entre el desarrollo organizacional y la satisfaccion del usuario
Desarrollo Satisfaccion
organizacional del usuario
Desarrollo Coeficiente de correlacion 1,000 655
Rho de N 384 384
Spearman Satisfaccion Coeficiente de correlacién 655 1,000
del usuario Slg (bilateral) ,000 .
N 384 384

Fuente: Estadistico SPSS

Interpretacién:

Ademas, se logra evidenciar en la tabla 3 una significancia de 0,000 que al
ser menor al margen de error (0,05) se procedié a rechazar la hipotesis nula
y aceptar la hipotesis de investigacion, el cual establece que, la relacion es
significativa entre el desarrollo organizacional y la satisfaccion del usuario

del distrito de Vista Alegre, 2021; relacion a un nivel considerable de 0, 655.



Tabla 4.

Relacion entre las finanzas municipales y la satisfaccion del usuario

Finanzas Satisfaccion
municipales del usuario
Ei Coeficiente de correlacion 1,000 617
inanzas _ _
municipales  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman . - Coeficiente de correlacion 617 1,000
Satisfaccion ) )
del usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 384 384

Fuente: Estadistico SPSS

Interpretacién:

Tras calcular la relacién entre la dimension y la variable dependiente, en la
tabla 4 se observa una significancia de 0,000 que al ser menor al margen de
error (0,05) se procedié a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis de
investigacion, el cual establece que, la relacion es significativa entre las
finanzas municipales y la satisfaccion del usuario del distrito de Vista Alegre,

2021; relacion a un nivel considerable de 0, 617.

Tabla 5.
Relacion entre los servicios/proyectos y la satisfaccion del usuario
Servicios y Satisfaccion
proyectos del usuario
Servici Coeficiente de correlacion 1,000 689
ervicios y . .
Rho de N 384 384
Spearman . L Coeficiente de correlacion 689 1,000
Satisfaccion ) )
del usuario Sig. (bllateral) ,000 .
N 384 384

Fuente: Estadistico SPSS
Interpretacion:
También, se evidencia en la tabla 5 una significancia de 0,000 que al ser

menor al margen de error (0,05) se procedioé a rechazar la hipétesis nula y

aceptar la hipotesis de investigacion, el cual establece que, la relacion es



significativa entre las finanzas municipales y la satisfaccion del usuario del

distrito de Vista Alegre, 2021; relacion a un nivel considerable de 0, 689.

Tabla 6.

Relacion entre la gobernabilidad democratica y la satisfacciéon del usuario

Gobernabilidad  Satisfaccion

democréatica del usuario

Gobernabilida Coeficiente de correlacién 1,000 725
d democratica Sig- (bilateral) - ,000
Rho de N 384 384
Spearman Satistaccion  COeficiente de correlacion 725 1,000
del usuario Sig. (bilateral) ,000 _
N 384 384

Fuente: Estadistico SPSS

Interpretacion:

De acuerdo con los datos estadisticos, se evidencia en la tabla 6 una
significancia de 0,000 que al ser menor al margen de error (0,05) se procedid
a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis de investigacion, el cual
establece que, la relacion es significativa entre las finanzas municipales y la
satisfaccion del usuario del distrito de Vista Alegre, 2021; relacién a un nivel
considerable de 0, 725.



DISCUSION

Dado al andlisis de los resultados anteriormente, se ha logrado determinar
gue la relacién es significativa entre la gestibn municipal y la satisfacciéon del
usuario en el distrito de Vista Alegre en el afio 2021, ello se contrasta con
una significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,802 siendo
estd un nivel considerable, por lo tanto, se identifica que al mantener una
deficiente gestion municipal genera que el nivel de satisfaccién del usuario
sea bajo. Ante ello, Jara et al., (2018) a través de su investigacion, precisa
que la gestion publica es satisfacer el interés publico mediante la creacion de
un marco institucional adecuado, que permita la aplicacion de actos
normativos, de lo contrario una mala gestion generard con el tiempo
insatisfaccion en los pobladores. Ante todo, Gaviria & Delgado (2020)
explican que la gestion de los servicios publicos debe estar siempre
comprometidos con el ciudadano y la entidad con el fin de resolver las
necesidades del mismo, cuya razon debe ser el cumplimiento de resultados
de calidad y la satisfaccion, de tal manera que la poblacion sea beneficiada
hacia el desarrollo social y puedan generar confianza en la administracion

competente y convincente de los activos monetarios.

Asimismo, se determindé que el desarrollo organizacional se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario en el distrito de Vista
Alegre, 2021, resultado que ha sido contrastada por un grado de
significancia (bilateral) de 0,000 al igual que se identifica un coeficiente de
correlaciéon Rho de Spearman de 0,655; es decir, dado el comportamiento al
presentar deficiencias en el desarrollo organizacional, esto repercutira del
mismo modo en la satisfaccion del usuario. Dado a ellos, Tumi (2020) en su
trabajo de investigacion sefialdo que mediante la implementacion de un
programa de desarrollo organizacional se elevo la calidad del trabajo y
disminuyeron las quejas. Dada ambas investigaciones, se pude resalta que
el desarrollo organizacional permite a las empresas realizar un analisis y un

cambio interno esto con el fin de mejorar la eficiencia, las habilidades y el



desempefio del talento humano, permitiendo enfrentar los desafios que se

presenten y resolverlos de manera positiva.

Por otro lado, se determiné que las finanzas municipales se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario en el distrito de Vista
Alegre, 2021, resultado que ha sido contrastada por un grado de
significancia (bilateral) de 0,000 al igual que se identifica un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0,617; es decir, si las finanzas municipales
no estan siendo correctamente administradas, por lo tanto, la satisfaccién del
usuario sera bajo. Ante ello, Villa et al., (2017) en su investigacion determino
que en la ciudad de Riobamba las autoridades han logrado mejorar la
infraestructura,  establecimientos  realmente  agradables,  horarios
convenientes y atencion electronica, dado que realizan inversiones para
mejorar algunos servicios, sin embargo, se percibe aspectos negativos como
son: la lentitud en los procesos de tramites como atencion, colas

extremadamente largas y la presencia de funcionarios descortés.

Ademas, se logré determinar que existe una relacion significativa entre los
servicios/proyectos y la satisfaccion del usuario en el distrito de Vista Alegre,
2021; resultado que ha sido contrastada por un grado de significancia
(bilateral) de 0,000 al igual que se identifica un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0,689. En cuanto a Lopez (2020), en su investigacion
determina que entre la dimension los proyectos y servicios municipales tiene
una relacion con la calidad del servicio publico, siendo esta corroborada por
Pearson = 0,542 y una significancia de p < 0,000. Respecto a la
investigacién de Pedraja-rejas (2020) expone que, si un municipio estad mal
disefiado, las acciones y proyectos a implementarse se encontraran con

dificultades para operar y lograr los resultados finales.

Por dltimo, se determinG existe una relacion significativa entre la
gobernabilidad democratica y la satisfaccion del usuario en el distrito de
Vista Alegre, 2021, resultado que se evidencia un coeficiente de correlacion

de 0,725 la mismas que es positiva y considerable segun la escala de



relacion. De manera similar, en la investigacién desarrollada por Lopez
(2020), el autor determindé que en cuanto a la dimensién gobernabilidad
democrética guarda una relacién con la calidad del servicio publico, la cual
fue contrastada por el estadistico de Pearson = 0,488 con una la
significancia p < 0,000. Después de analizar ambos estudios se identificd
que coinciden en sus resultados, pues en las dos situaciones la
gobernabilidad democrética esta siendo desarrollada de manera regular por

lo cual esto provoca una satisfaccién baja de la poblacién.



VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Se determind que la relacion es significativa y considerable entre la
gestion municipal y la satisfaccion del usuario en el distrito de Vista
Alegre en el afio 2021, la cual se ha contrastado por una significancia
de 0,000 y una relacion de 0,802; es decir, se identifica que al
mantener una deficiente gestion municipal genera que el nivel de

satisfaccion del usuario sea bajo.

Se determind que existe relacion entre el desarrollo organizacional y la
satisfaccion del usuario en el distrito de Vista Alegre en el afio 2021, la
cual se ha contrastado por una significancia de 0,000 y una relacion de
0, 655; es decir, al presentar deficiencias en el desarrollo
organizacional, esto repercutirda del mismo modo en la satisfaccion del

usuario, siendo de nivel bajo.

Se determiné que existe relacion entre las finanzas municipales y la
satisfaccion del usuario en el distrito de Vista Alegre en el afio 2021, la
cual se ha contrastado por una significancia de 0,000 y una relacion de
0, 617; por lo tanto, si las finanzas municipales son manejadas de

manera inadecuada, la satisfaccién del usuario es baja.

Se determind que existe relacion entre los servicios/proyectos y la
satisfaccion del usuario en el distrito de Vista Alegre en el afio 2021, la
cual se ha contrastado por una significancia de 0,000 y una relacion de
0, 689; es decir, si los servicios y proyectos no estan siendo
alcanzados, del mismo modo la satisfaccion del usuario se vera

afectada.

Se determind que la relacién entre la gobernabilidad democratica y la
satisfaccion del usuario en el distrito de Vista Alegre en el afio 2021, la

cual se ha contrastado por una significancia de 0,000 y una relacion de



0, 725; por lo tanto, si la gobernabilidad democratica es mala esto

generara que el nivel de satisfaccion del usuario sea bajo.



VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

Se recomienda al alcalde y jefe de recursos humanos del distrito de
Vista Alegre implementar un plan de capacitacion para todos los
trabajadores del municipio, en la cual se fortalezcan las capacidades y
habilidad de interaccién entre los usuarios mejorando la calidad de

atencion.

7.2. Se recomienda al jefe del area de tesoreria junto con el alcalde de la

Municipalidad del distrito de Vista Alegre, disefiar un programa de
inversion de mejoramiento de la infraestructura de algunos sectores
vulnerables, con finalidad de satisfacer las necesidades de los

pobladores.

7.3. Se sugiere al alcalde junto al jefe de area proyectista de la Municipalidad

7.4.

7.5.

del distrito de Vista Alegre, se le recomienda elaborar un proyecto a
corto plazo para mejorar la infraestructura del municipio, con en el fin

de brindar un espacio cémodo y reconfortante al usuario.

Se recomienda al alcalde del distrito de Vista Alegre fomentar la
participacion de los pobladores en su condicion de fiscalizadores para
un mejor rendimiento de las actividades y proyectos, la cual permita

mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Se le sugiere al alcalde del Distrito de Vista Alegre implementar un
sistema de monitoreo y seguimiento mensual a cada una de las areas
sobre las actividades que se realizan, con la finalidad de generar

confiabilidad y transparencia para la ciudadania.
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ENCUESTA A LOS CIUDADANOS

Con la finalidad de conocer la gestion municipal en el distrito de Vista Alegre
respecto al periodo 2021, se aplica el siguiente cuestionario en la cual, debe leer y

analizar cada item y calificarlo de acuerdo con la escala de medicién que se

representa:
d ef,\i/(l;ligm e Deficiente Regular Eficiente efil\éli:}r/n e
1 2 3 4 5
Desarrollo organizacional 1123|415
1 Capacidad de la municipalidad de operar de acuerdo a
objetivos y metas
2 | Capacidad de la municipalidad de ordenar el territorio
3 Capacidad de contar con personal formado
adecuadamente
Finanzas municipales 1123 |4]|5

4 | Capacidad de manejo presupuestario

Capacidad de orientar la Inversion a sectores de

5 I
poblacion vulnerables
Servicios y proyectos 112345
6 | Capacidad de ofrecer servicios municipales
7 | Capacidad de diversificar y ampliar la inversion municipal
8 | Capacidad de asegurar el saneamiento del municipio
Gobernabilidad democrética 12,3145
Capacidad de promover la organizacion de la sociedad

civil

10 | Capacidad de implementar la transparencia municipal

11 Capacidad de promover la participacién y concertaciéon
local

Capacidad de potenciar la participacion de grupos en

12 desventaja social




ENCUESTA A LOS CIUDADANOS

Con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion del usuario en el distrito de
Vista Alegre respecto al periodo 2021, se aplica el siguiente cuestionario en la
cual, debe leer y analizar cada item y calificarlo de acuerdo a la escala de

medicion que se representa:

Casi Casi .
Nunca nunca A veces siempre Siempre
1 2 3 4 5
Calidad funcional percibida 1]12]3]4]|5
1 El personal de la municipalidad ha solucionado
satisfactoriamente sus consultas.
2 El personal de la municipalidad ha solucionado
satisfactoriamente sus quejas.
3 El personal de la municipalidad conocer sus intereses y
necesidades como usuario.
Calidad técnica percibida 1]12|3]4]|5
4 Usted ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la
municipalidad.
5 La calidad de los servicios automatizados es buena
(teléfono, redes sociales, emalil, etc.)
Valor percibido 1]12[3]4]|5
6 Usted confia en la gestion y servicios que ofrece la
municipalidad.
7 La calidad de los servicios que ofrece la municipalidad es
buena.
Confianza 1123|1415
8 La municipalidad garantiza que no se tendra problemas o
inconvenientes con los servicios.
9 Los servicios ofrecidos por la municipalidad cumplen su
propasito.
10 La mgnicipalidad se preocupa por las necesidades de sus
usuarios.
Expectativas 1123|415
11 El servicio que ofrece la municipalidad se adapta a las
necesidades y requerimientos del usuario.
12 gl gersonal es claro en las explicaciones o informacion
ada.
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CLARIDAD

Las lhms esun mdachdasimgua;e mmpmdoylbrede

ambigled de con los suj

Lasmsbmsyloslemsdelumhmnbpanﬂan x
recoger informacidn  objetiva sobre @ variable:
SAYIS'AOCM LABMAL en de sus dimensiones en

dores ¢ les y op

OBJETIVIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, lecnolégico, innovacdn y legal
inherente a s variable: SATISFACCION LABORAL.

Los itemns del instrumento refejan organicidad Iogica entre |a X
deﬁmcdnopermmdymﬂudmspodnallmmble

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las

hipdtesis _problema y objetivos de |a nvestigacidn.

Los Mems del i son sufici en cantidad y X
calidad acorde con ia variable dimensiones e indicadores.

SUFICIENCIA

Los flems del instrumento son coberentes con el tipo de x
INTENCIONALIDAD | invesSgacién y responden a los objetivos, hipdless y variable
de estudio.

La informacidn que == recoja a tavés de los fems ded x
CONSISTENCIA instrumenio, permitid analizar, describir y explicar la

realidad._motivo de la investigacén

Los Mems Oel instn e lacién con los X
COMHERENCIA indcadores de cada dimension de a  variable:

ummmhmydmmmm X
METODOLOGIA r al p r‘ de b ir olio

La redaccidn de los lems concuerda con i escaia valorasva x

PERTINENCIA del nslnlner‘o

] 47

(Nou Tmmmhmedmbav&doaﬂmoumemwmﬁc de 41 'E " =n
embargo, un puntaje menor af anienor se considera A instrumento no vakdo ni apicable)

VI. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: a7

Moyobamba 22 de sepliembre de 2021

Vi

. CPC. Judie K. Rednguez Visgaez
MATRICULAN®0Z.T313




ﬁ UNIVERSIDAD Cesan Vawtio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Hl. DATOS GENERALES
Apelidos y nombres del experto - Magisier CLAVO ZUMBA, ICELA BENEZA
Institucion donde labora . Universidad Cesar Vallejos
Especialidad : Magister en Gestidn Pdblica.
Instrumento de evaluacon : Cuestionario - Geslion Municipal

Autor (s) del instrumento (s)

: Adaptado, Lapuente & Van, 2018

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CLARIDAD

HE 8

2

Losilsnsesunmdachdmmnlenwgapmpmbyibmde
ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.

"o

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los llems del instrumento permiten

recoger ka informacidn objetiva sobre la variable: Cima

oegamzaumalenlodasmdmmennms
uales es.

ACTUALIDAD

X

El instumenlo demuestra vigencia acorde con  ef
conccimiento  cientifico, tecnclégico, innovaciin y  legal
inherante 3 {a variable: Clima

ORGANIZACION

Los ltems del instrumento reflejan crganicidad légica entre la
definicidn operacional y conceplual respecto a fa variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipolesis, problema y objelivos de Ia nvestigacidn.

SUFICIENCIA

Los Mems del instumenlio son suficientes en cantdad y
calidad acorde con la vanable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumentc son coherenles con o $po de
invesSgacién y responden a los objelivos, hipolesis y vanable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacidn que se recoja a través de los llems del
ms&umenb pemira mdtzx describr y explicar la

COHERENCIA

METODOLOGIA

La relacion entre la téonica y of instrumento propuesios

responden al propdsito de la investigacion, desarmollo
lecnolégico e innovacién

PERTINENCIA

La redaccidn de |los ilems concuerda con la escala valorativa
del nstrumento.

PUNTAJE TOTAI

[Nou Ymrmmmhquedmbsmdomndoubmemwmqemlmnodeu “Excelente”;

embargo, un puntaje menor 3 aniencr se =
OPINION DE APLICABILIDAD

VIL

& Instn

o no vakdo ni apicable)

PRMEDIODEVALORAC“N:' 456 I

Moyobamba 22 de sepliembre de 2021

lo lcoh Bmo Clavo Zumba
CLAD - 07789



W UNIVERHIDAD CESAR WALLEID

INFORME DE OPFINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GEMERALES

Apelidas v rambres del expers : Magister CLAVD ZUMBA, ICELA BENEZA
Ingfitucisn donde lbara : Universidad Cesar Valejes

Especialidad : Magister en Geslion Plbica.

Instrurments de evaluscin : Cuesbonario — Sabefaceiin

Aulor =) del instrumenls {s) : Adaptads, Burges y Maracha [2020)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICEENTE (1) DEFICIENTE {2} ACEPTABLE (3} BUENMA [4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1] 2|3 |4]8
CLARIDAD Las flems estan redactados con lenguaje apropiada y Bbre de X
ambigliiedades acorde con los sujefos muésimles.
Las imstrupcones y los ilems del insirumenic permiten X

DAL ecoger  la  informacidn  objetiva sobre  la vardable
ORIETMV SATISFACCION LABORAL en todas sus dimensiones en
indicadores concapluales ¥ oparacionales.

El imstumento demuesta wvigenda acorde con el E
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, bsonolégico, innovacitén ¥ legal

inhe=rerie @ la variable: SATISFACCION LABORAL.
Los items del instrumento reflejan organicidad 16gica enine la %

definicion operaconal y conceplual respecta a la variable,

ORGANIZACION de manera que permilen hacer inferencias en funcidn a las
hipdbesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los fems del imstrumenio son suficientes en cantidad y E
SURCIENCIA calidad acorde con a variable dimersiones & indicadanss.
Los items del instrumenio son coherenles con el tipo de X
INTERCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdlesis y vanable
de estudio.
La informacidn que se recoja a fravés de los lems del x
COMSISTEMC A insbrumenio, permiich analizar, descibir y eaplicar la
realidad, motiva de la investligacidn
Los Hems del imsirumenta expresan refacidn con los X
COHEREMCIA indicadores de  cada dimensién  de & varable
SATISFACCION.
La relacidn entre k& bécnica y el inskumenio propuesios X
METODOLOGIA | responden al propasilc de la investigacidn, desarollo
lecnoldqico & innovacitn.
La redaccidn de los flems concwerda con la escala valorativa x
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 48

[Mota: Tener en ouenta que el mstumenio & valido cuando se bene un puntaje minmo de 41 “Excelente”; =n
embango, un puniaje menor al anlenor == considea al instrumento no vabdo ni aphcable)

WIIL OPINION DE APLICABILIDAD

PERTINENCIA

PFIDHEDIDDE\MLEIFIACIﬁH:| 4.5 |

Moyobamba 27 de sepliembre de 2021

—tn
HI;‘i:Il.I"-BJII.Hi-;-E;:HH-éull;ilul
CLAD - 07Tah




Analisis de fiabilidad

Escala: Gestién municipal

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 384 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 384 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,861

12

Escala: Satisfaccion del usuario

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 384 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 384 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,851

12




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CAMPUS

ey

*Afo del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independancia”

Moyobambo, 07 de setiembre de 2021,

CARTA N’ 075-2021-UCV-VA-PO1.F11/CCP

Sefior

Milder Rojas Campos

Alcalde del Distrito de Vista Alegre (Rodriguez de Mendoza)
Presente

W‘
meum mmm L VATA ALEGRE

OENINDOIA AMAZCNAD
umom o rumn BOGUNENTARIO

07 SEP. 202
usm':o'.:. buu:n? o S0

rouo... 04 . . FIRMA:,, .

ASUNTO:  PRESENTO AL TESISTAS Y SOLICITO FACILIDADES PARA LA ELABORACION

DE TRABAJO DE INVESTIGACION

Yo, Tany Venancio Perayra Genzales, con DNI N® (0538008286, coardinador de s Escuela
Profesional de Administracidn de Ia Universidad César Vallsjo sade Mcyobamba, agradeciendo da
antemano &1 genrt) deferancia. prasento al tesista, e sr, José Luis Tapia Puscén con DNI N°
44427635, alumno del taller de tHulacidn de Administracidn de esta casa de estudios, a fin de que le
pueda brindar las facildades del caso para la slabaracidn de rabajo de investigacion fitulade *Gestion
municipal y la satisfaccién del usuario en fa Municipalidad Distrital de vista Alegre, afio 2021°,
con fines netamente de investigacién académics, guardando ias reservas comespendientes,

Esperando |z atencién 3 la presente y agradecéndole su gentll deferencla. me suscribo de

ustad raferandole las muestras de me congideraciin y estima,

Atentaments,

p a0 y
\ S Uy ) f
\ el JE A .

Mg. Tory Vaéldo Pereyre Gonzales
COORDINACION ACADEMICA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Universidad Cesar Valejo

YOuAMBA

"IAH

n.z.. e LA lucucns

Tel 0ax

21300 A 3500

Mfoze g
®Bumy _per
wasd ol nae



MUNICIPALIDAD DISTRITAL

DE VISTA ALEGRE

RODRIGUES DE MENDOZA - AMAZONAS

“Afia del icentenario del 'erd: 200 afos de Independencia®

Maoyobamba, 18 de octubre de 2021

OFICIO N 001-2021-MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VISTA ALEGRE, RODRIGUEZ DE MENDOZA,

AMAZONAS.

Sefior:

Mg. TONY VENANCIO PEREYRA GONZALES
Coordinador Académico Profesional de Administracion.
Universidad Particular Cesar Vallejo

Presente. -

Asunto : Autorizo brindar las facilidades para [a Elaboracién de Trabajo
de Investigacion “Gestién municipal y la satisfaccién del usuario en la
Munlcipalidad Distrital de vista Alegre, afio 2021.”

Ref.  :Carta N°075-2021UCV-VA-PO1-F11/CCP

Es grato dirigirme a usted saludéndole cordialmente en nombre de la
Municipalidad distrital de Vista Alegre (Rodriguez de Mendoza), y en atencién al documento de
la referencia, autorizo brindar las faclidades en |a recopilacion de informacién de nuestra
Institucidn al tesista Sr. José Luis Tapia Puscdn identificado con DNI. 44427635, para la
elaboracion del trabajo de investigacion "Gestlén municipal y la satisfaccién del usuario en la
Municlpalidad Distrital de vista Alegre, afio 2021.”.

Agradeciéndole la atencién al presente, hago propicia a oportunidad para
expresarle las muestras de mi mayor consideracion y estima.

Alentamente,

OWLN" D08 17434

AV. HAYA DE LA TORRE CON JR LOS TARUCOS PLAZA DE ARMAS — AMAZONAS- PERU
Teléfono: (041) 971141191 / 813140 / 995491202



