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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre la Gestión 

Municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de Tamburco Abancay 

2022, se optó por una investigación básica con el diseño no experimental y de un 

nivel descriptivo correlacional, para el cual se tomó una muestra de 370 usuarios, 

así mismo se recolecto los datos utilizando la encuesta como técnica y el 

cuestionario como instrumento, del mismo modo se utilizó el SPSS para el 

procesamiento de datos, que tras el análisis del trabajo se concluye que, existe 

relación significativa moderada de coeficiente (rho= 0.429) entre la gestión 

municipal y satisfacción del usuario el cual obtuvo una significancia de 0,000<0,05. 

Del mismo modo, existe una relación muy baja entre los servicios, proyectos y la 

satisfacción, obteniendo una relación a un nivel de (rho=0,10), con una significancia 

de 0,000<0,05. Así mismo existe una relación débil entre gobernabilidad 

democrática y satisfacción del usuario con un nivel de correlación (rho=0,190), y 

con una significancia de 0,000<0,05. Además, existe una relación baja entre el 

desarrollo organizacional y satisfacción del usuario con un nivel de (rho=0,287) con 

una significancia de 0,000<0,05. De manera general se concluyó que la relación es 

significativa entre la gestión municipal y satisfacción del usuario determinando con 

una significancia de 0,000 y una relación de 0, 429. 

Palabras clave: Gestión municipal, satisfacción, servicio. 
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ABSTRACT 

The general objective of the research was to determine the relationship between 

Municipal Management and user service satisfaction in the district of Tamburco, 

Abancay 2022, a basic research was chosen with a non-experimental design and a 

correlational descriptive level, for which A sample of 370 users was taken, likewise 

the data was collected using the survey as a technique and the questionnaire as an 

instrument, in the same way the SPSS was used for data processing, which after 

the analysis of the work it is concluded that there is a significant relationship 

moderate coefficient (rho= 0.429) between municipal management and user 

satisfaction, which obtained a significance of 0.000<0.05. In the same way, there is 

a very low relationship between services, projects and satisfaction, obtaining a 

relationship at a level of (rho=0.10), with a significance of 0.000<0.05. Likewise, 

there is a weak relationship between democratic governance and user satisfaction 

with a level of correlation (rho=0.190), and with a significance of 0.000<0.05. In 

addition, there is a low relationship between organizational development and user 

satisfaction with a level of (rho=0.287) with a significance of 0.000<0.05. In general, 

it was concluded that the relationship is significant between municipal management 

and user satisfaction, determining with a significance of 0.000 and a relationship of 

0.429. 

Keywords: Municipal management, satisfaction, service. 
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I. INTRODUCCIÓN

La presente tesis es investigar cómo se determina la gestión municipal del

distrito de Tamburco con la satisfacción del servicio al usuario que brinda el

distrito con la finalidad de realizar una buena gestión.

La realidad problemática en nivel internacional que se han dado; como

problema que pasa la municipalidad de Quilicura – chile, que busco examinar

las distintas oportunidades que se presentan estrechez en la gestión en de

entidad en el zona de la promoción y crecimiento a nivel local que la

municipalidad no tiene las oportunidades necesarias para el desarrollo local,

el objetivo fue reconocer oportunidades y limitaciones en la entidad, que

concluyo que se realizó un proceso de planificación y formulación de

iniciativa que se demostró las distintas oportunidades y como también las

limitantes que presento la gestión municipal para la realización de

promociones de este tipo de estrategias, Pérez (2022).

Según Jaramillo, Fabara & Falcon (2020) el problema de la tesis realizado

fue “calidad de atención y satisfacción del usuario en las consultas externas

de Ambato – Ecuador”, donde se presenta la insatisfacción del servicio que

brinda ya que no hay una buena comunicación de parte de la clínica y los

clientes, tanto que la población reclama tiempos de espera muy largas para

agendar citas y hasta ser atendidos transcurre mucho tiempo, concluye que

las expectativas teóricas y la apreciación de los pobladores que asiste a las

consultas externas tienen un 80% satisfecho a los usuarios, así mismo no

están satisfechos en un 20% de usuarios.

En el Perú también hubo varios problemas de las diferentes regiones como;

Rodríguez (2018), desarrollo una realidad problemática de la municipalidad

distrital Barranquita, que cuenta con una mala gestión dentro y fuera de la

entidad, falta de comunicación entre colaboradores generando tensión en el

ambiente de trabajo esto influye en el servicio brindado causando

inconvenientes a los usuarios, concluyo con una encuesta de nivel medio,

dando como certeza que los usuarios no están complacido con el servicio,

Así mismo.

Rosales (2022) tuvo por problema general el deficiente servicio que brinda

las obras privada de la municipalidad de santa, esperando que mejore el
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servicio que proclamo al momento de las licitaciones de acuerdo con el 

lineamiento de la OSCE, se determinar las dos variables con una muestra de 

50 usuarios en la Oficina de obras privadas así mismo se aplicó 

objetivamente el cuestionario, concluyendo, que la correlación el coeficiente 

si tiene una relación positiva. 

Así mismo en el Perú existe la ley de municipalidades 27972 (2003) el cual 

regula la gestión municipal en todas sus medidas que están distintas a 

prestar servicios públicos a los vecinos usuarios de la población con calidad 

y eficiencia, eficacia de un buen servicio llevando un control medido y 

equilibrado de presupuesto de la entidad. 

Por tanto, la justificación teórica, este estudio evaluó sus variables de 

acuerdo a las políticas públicas número 35, que es fundamental para 

desarrollar cada dimensión que se planteó en la tesis para tener un 

entendimiento de la teoría proporcionadas. 

Justificación metodológica, la investigación desarrollado se sustentará con 

tres expertos de medición de instrumento el cual proporcionara la validez de 

la metodología, por tanto, se utilizó las técnicas como encuestas e 

instrumentos para evaluar las dimensiones e indicadores para las dos 

variables que tiene la tesis, este estudio será útil para recopilar 

antecedentes. 

Así mismo la justificación social, aportara un conocimiento a los usuarios de 

la municipalidad en exigir eficacia a los gobiernos locales y la importancia 

que tiene una gestión municipal, transparencia con la población de esta 

forma se determina lo importante que es la gestión municipal que brinda 

servicio al usuario del distrito de Tamburco, de esa forma tener una 

comunicación con la población para poder llevar acabo acuerdos en el 

distrito para su crecimiento y desarrollo. 

En el análisis sistemática desarrollada de forma que el problema general de 

investigación es: 

¿Cuál es la relación entre la gestión municipal y satisfacción del servicio al 

usuario del distrito de Tamburco, Abancay, 2022? 
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De la misma manera es fundamental plantear problemas específicos: 

¿Cuál es la relación entre servicios y proyectos municipales y satisfacción 

del usuario del distrito de Tamburco, Abancay, 2022?, ¿Cuál es la relación 

entre la finanza municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de 

Tamburco, Abancay, 2022?, ¿Cuál es la relación entre la gobernabilidad 

democrática municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de 

Tamburco, Abancay, 2022?, ¿Cuál es la relación entre el desarrollo 

organizacional municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de 

Tamburco, Abancay, 2022?. 

El objetivo general de esta investigación fue: 

Determinar la relación entre gestión municipal y satisfacción del servicio al 

usuario del distrito de Tamburco, Abancay, 2022. 

De la misma manera es fundamente tal formular los objetivos específicos de 

la investigación: 

Determinar la relación entre servicios y proyectos municipales y satisfacción 

del usuario del distrito de Tamburco, Abancay, 2022. Determinar la relación 

entre la finanza municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de 

Tamburco, Abancay, 2022. Determinar la relación entre la gobernabilidad 

democrática municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de 

Tamburco, Abancay, 2022. Determinar la relación entre el desarrollo 

organizacional municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de 

Tamburco, Abancay, 2022. 

Así también se realizó la hipótesis general: 

Existe la relación entre gestión municipal y satisfacción del servicio al 

usuario del distrito de Tamburco, Abancay, 2022. 

Existe la relación entre servicios y proyectos municipales y satisfacción del 

usuario del distrito de Tamburco, Abancay, 2022. Existe la relación entre 

finanza municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de 

Tamburco, Abancay, 2022. Existe la relación entre la gobernabilidad 

democrática municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de 

Tamburco, Abancay, 2022. Existe la relación entre el desarrollo 

organizacional municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de 

Tamburco. 
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II. MARCO TEÓRICO

Según, Naser et al. (2020) desarrollo la investigación en Caribe su objetivo 

fue la aceptación en la gestión de un gobierno local él cual es todo un 

desafío, involucrando la confianza en las instituciones públicas para la 

aprobación de la sociedad, para un trabajo mutuo y transparente del mismo 

modo apoyar al factor de un gobierno abierto que mediante los procesos de 

programación de creación y seguimiento de una eficaz gestión de gobierno 

local. Concluyo: Que durante las programaciones aprendidas de un gobierno 

de gestión es importante la implementación de procesos de gestión local 

obteniendo un balance y nuevos desafíos que se presentan a menudo. 

Hernández (2018), Desarrollo una investigación como el objetivo “la reforma 

y esencia: Efectos de normas de transparencia acceso a la información y 

participación ciudadana en la gobernanza democrática en chile”, introdujo 

normas legales como (ley 20.285) y ley de administración pública (ley 20500), 

enfocado a la transparencia municipal. concluyo que las reformas tuvieron 

un efecto a un nivel democrático municipal como el crecimiento económico y 

se ha privado la inversión al mismo tiempo que la implementación de estas 

leyes genero espacios vacíos. 

Rodríguez (2018), desarrollo su trabajo de investigación “fortalecimiento de 

los municipios como base del desarrollo territorial en Colombia” que busco 

sobresalir con el objetivo de fortalecer los municipios en especial del 

departamento de Cundinamarca, en teoría las asociaciones es una 

alternativa mejor para el desarrollo local ya que beneficia a la comunidad, 

concluyendo que el departamento de Cundinamarca necesita tener una 

herramienta para poder asociarse, del mismo modo potenciar su desarrollo 

a nivel nacional con el turismo, industria etc. 

Para Tambillo (2019) en su artículo de investigación “la percepción 

ciudadana y su gestión de un gobierno autónomo, en el municipio de la paz”, 

el objetivo fue conocer la percepción de la sociedad de la paz con respecto 

a una gestión de gobierno autónomo para ello se realizó una encuesta de 

183 individuos mayor de 18 años hasta 21 años del distrito del Sur, 

concluyendo que la percepción de los encuestados fue de nivel regular 
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además, que no hubo cambios en comparación de gestiones pasadas no se 

presentan cambios favorables ni desfavorables. 

Según García (2018), la investigación tiene como objetivo principal fue 

analizar “la contribución local para un desarrollo territorial del municipio de 

Moa - Cuba”. concluyo que hay deficiencias en la gestión falta de eficiencia 

respecto a la contribución territorial que no hay transparencia en áreas de 

administración tributarias en el municipio de Moa, el cual afecta en el 

desarrollo territorial y económicos, recaudación del tributo. 

Dueñas (2019) Perú, la tesis realizada tiene como título “gestión municipal 

distrital rural y el desarrollo local: situación de la región Cusco” tuvo la 

finalidad de conocer la restricción en la gestión del gobierno ya que la mayor 

parte de la población aún vive en zonas rurales y no están contribuyendo 

adecuadamente el desarrollo local tiene deficientes formas de utilizar 

instrumentos de planificación. Concluyo que tiene el nivel de contribución de 

desarrollo local mínimo tanto que la municipalidad se encuentra en 

sobrecarga de funciones y poco presupuesto para tener un buen 

funcionamiento en la entidad. 

Delgado (2021), tuvo la finalidad de determinar que existe relación entre, “la 

Gestión municipal y el desarrollo local en distrito de Santa Rosa de Saco, 

Oroya”, mismo que tuvo una muestra de 50 servidores públicos del 

municipio, teniendo como instrumento el cuestionario para las dos variables, 

concluyendo que la correlación de las variables es alta que p= 0,000 menor 

a 0,05 y 0,705. 

Según, Gavilán & Clemente (2021), tuvo como finalidad de determinar la 

relación entre gestión municipal y la satisfacción del ciudadano, para ello se 

utilizó el cuestionario para obtener los datos encuestados según las 

preguntas realizados teniendo como muestra de 30 usuarios de la 

municipalidad resulto el 6% insatisfecho y 94% indiferencia o regular; el 3% 

es eficiente, con coeficiente (rho=0,003), obtuvo menor nivel que Alpha 

(0,05). Se concluye que las ambos variables tienen un nivel regular de 

relación. 

Cuellar (2019), en su estudio de investigación determino el objetivo acorde 

a su relación entre “calidad de servicios y satisfacción del usuario en la caja 
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municipal S.A de Ica”, aplico el cuestionario a la muestra de 384 usuarios de 

la caja municipal con 12 ítems por cada cuestionario, esta evaluación se 

sustenta en el valor de Pearson r = 0,760, es decir, tuvo un coeficiente de 

determinación R2= 0,577, concluyo que el servicio que brinda a los usuarios 

de la caja municipal Ica, es de un nivel medio por el primer trimestre de 2018. 

Maguiña (2020), desarrollo en su trabajo de investigación que el objetivo 

general fue “la gestión municipal y participación ciudadana en la 

municipalidad distrital de Carme de Legua – Reynoso”, se empleó el enfoque 

cuantitativo de diseño no experimental, transversal, tomando 122 pobladores 

para aplicar los instrumentos de encuesta. Concluyo que existe correlación 

moderada en la estadística de rho= 0.496 con una significancia de 0.000 lo 

que indica que a mayor gestión pública hay mayor participación ciudadana. 

Sifuentes (2021), en su trabajo de investigación que realizo fue, “Gestión 

administrativa y calidad de atención del usuario de la Municipalidad Distrital 

de Tapiche”, teniendo el muestreo y la estadística no probabilístico, aplico 

una encuesta a 45 colaboradores y 90 usuarios, se tuvo un cuestionario de 

20 preguntas para cada variable: Concluyo que si existe una relación de sus 

variables, según la estadística de (Rho Spearman) la correlación es (0.012) 

de un grado muy débil y obteniendo un resultado de nivel bilateral 0.00 menor 

a 0.05 en la municipalidad de Tapiche departamento de Loreto. 

Según, Navarro (2022), en su estudio, “gestión municipal y promoción 

cultural en el municipio de Miraflores”, teniendo una deficiencia del consumo 

cultural por la falta de conocimiento sobre diferentes actividades culturales 

que no se presentan adecuadamente en el momento de promocionar dicha 

actividad, obtuvo la muestra de 284 servidores de la entidad para desarrollar 

la encuesta y cuestionario, concluyendo que la relación es bilateral que es 

0.000 menor que el 0.05. 

Según, Oyola (2018), en el estudio que realizo determino como objetivo 

general, determinar su relación entre la calidad del servicio y satisfacción del 

cliente, en DIRCETUR Ucayali, quien brinda el servicio de turismo, contando 

con variedad de diversidad de cultural para satisfacer al cliente del exterior y 

nacional. Concluyo que la atención al cliente tiene el valor de: s = 0.000 ˂ 
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0.05, el coeficiente es de nivel 0.000 (100 % para que sea correlación 

verdadera y 0.0 % de error). Tiene un nivel alto es buena la atención que 

recibe el cliente. 

En la actualidad la administración ha tenido una evolución para responder 

necesidades de un entorno, para seguir cumpliendo todas las funciones 

públicas establecidos, como planificar organizar, ejecutar y controlar los 

recursos el cual tiene una brecha con el poder político y el gobierno que 

recae en los líderes de la administración los cuales tienen un alcance 

tecnológico de administración, Quintero (2018). 

En el contexto de las políticas públicas se encuentra establecido 35 políticas 

y normas para el desarrollo de la sociedad el cual tiene afinidad con la 

investigación es el número 24 en el cual tiene un compromiso moderno y 

transparente con la sociedad, también atiende las demandas políticas y 

sociales que nos dice que es una iniciativa pública que comprende el territorio 

y el estadio para que se desarrollen las diplomacias sociales y económicas 

en el marco legal institucional. 

Gestión Municipal 

Según, Barillas (2008), abordo 4 áreas básicas y eficaces, como son las 

dimensiones e indicadores para la aceptación de la sociedad y beneficios 

servicios que brinda una gestión para un mejor desarrollo de la comunidad, 

estas dimensiones. 

Teniendo en cuenta que la gestión municipal son experiencias de trabajo de 

campo para lograr comprender las herramientas y técnicas para la aplicación 

de normas y procedimientos que son importantes para el desarrollo 

municipal, Críales (2019). 

Desarrollo organizacional, es referente a la panificación dentro de la entidad 

implicando el cambio de actitudes y valores en los trabajadores, con la 

finalidad de que se puedan adaptar a las nuevas tecnologías del mundo, con 

el fin de brindar mejores soluciones a los desafíos que se presenta al día, 

Barillas et al. (2008). 

Se expone una gestión transparente y eficiente que es parcialmente 

representativo con la implementación del desarrollo organizacional que son 
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factores para la mejora de las técnicas de acción el cual se somete a cambios 

estructurales se pretende mejorar la eficacia de las organizaciones, Tumi 

(2020). 

Finanza municipal, es referente a la capacidad de la entidad de tener una 

información concreta de transacciones realizados por la entidad, asimismo 

se utiliza la información de las transacciones para tomar decisiones al 

momento de realizar un proyecto de financiamiento o inversión y desarrollo 

obras y actividades, Barillas et al, (2008). 

La finanza municipal se rige según la ley N° 27972 es un presupuesto 

participativo administrativo de gestión que se formula y se aprueba 

finalmente para ejecutar obras, son ingresos que la municipalidad recauda 

cada periodo los cuales son ingresos corriente ingresos de capital y 

financiamiento, INEI (2019). 

Servicios y proyectos, es referente que verifica la calidad y capacidad de la 

entidad, verifica la zona de todos los servicios que se brindó a todas las 

comunidades como, obras y servicios básicos, Barillas et al. (2008) 

Los servicios y proyectos están constituidas para las organizaciones 

modernas es un modo de gestión que se lleva a cabo los objetivos con ciertos 

recursos y costos de tiempo de representaciones, es una gestión de 

proyectos para el desarrollo local o nacional que se lleva acabo a largo plazo 

o corto plazo, Cruz& Guevara et al (2020).

Gobernabilidad democrática, es referente a la capacidad que tiene la entidad 

de incorporar al pueblo en su conjunto para la toma de los acuerdos 

relacionadas con el progreso de condiciones de vida, Barillas et al, (2008). 

Establece la cohesión social de los altos niveles de exclusión de las 

instituciones públicas de gobernabilidad democrático los cuales son 

procesos económicos para el crecimiento y desarrollo territorial, salgado & 

et al, (2022). 

La satisfacción del servicio 

Debe tener consideraciones muy exigentes ya que la satisfacción del servicio 

que se brinda es califica por el cliente usuario de la atención recibida, así 
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mismo el servidor de servicios debe tener en cuenta que la atención brindada 

debe ser como le gustaría que a ellos le atiendan cuando sean clientes con 

empatía, seguridad, el ambiente debe ser propicio para una atención exitosa 

a cada cliente, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). 

Analizo que la satisfacción del servicio y control escolar de la institución 

privada del departamento Aguas calientes, falta de asesoramiento para 

satisfacer las demandas de los clientes basándose en sus exigencias y 

necesidades que reflejan en la institución por tanto debe poner horarios de 

atención a la hora de brindar el servicio Olivera et al, (2020). 

Según Medina et al, (2020), en su artículo de satisfacción del usuario y con 

qué frecuencia se utiliza los sitios web, se utilizó una encuesta a los 

ciudadanos para analizar el nivel de confianza que la sociedad obtiene al 

utilizar dicho servicio para luego calificar el nivel de atención, así mismo tiene 

facilidad de uso y confianza de la sociedad con las operaciones realizadas 

por el navegador que ofrece información adecuada con una seguridad fiable. 

Por lo tanto, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) desarrollo instrumentos 

para medir las percepciones y dimensiones de la satisfacción del servicio en 

una entidad o empresa, que resalta dimensiones como, elementos tangibles, 

fiabilidad, garantía, empatía y sensibilidad. 

La empatía es la actitud con el cual se brinda el servicio, igualdad de género 

para una calidad de servicio prestado. 

Generalmente la empatía es una capacidad que transmitir la sensibilidad 

ante cualquier situación es nato del ser humano de sentir emociones de otras 

personas que es lo piensan que sienten, ocupar el lugar de ellos para sentir 

que es lo que pasa por la mente intentan pensar como el piensa el usuario, 

Vargas et al, (2021). 

Fiabilidad, para la atención al cliente, brindar la información que solicita en 

su momento oportuno. 

Es la capacidad para desempeñar el servicio al cliente prometido con la 

formalidad que se desempeña y exactitud dar el servicio de una forma 

correcta y oportuna teniendo en cuenta que la fiabilidad es realizar 
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seguimientos a las situaciones presentadas, Carrera, Valenzuela et al 

(2021). 

Elementos tangibles instalaciones de equipos para la atención y el carisma 

del servidor. 

Son aquellos elementos tangibles que tiene la forma física que ocupa su 

propio espacio, son bienes muebles o inmuebles de una entidad que es 

importante obtener para el buen funcionamiento, Del Pino (2018). 

Garantía de brindar un servicio de calidad con seguridad de conocimiento de 

la información. 

La garantía explora la posibilidad de acudir al estatuto del consumidor como 

una vía para ello los individuos tengan que obtener la protección necesaria 

de sus derechos y responsabilidades frente a los prestadores de servicios, 

García (2021). 

Sensibilidad es dar un servicio con voluntad de manera oportuna de una 

manera confiable al cliente. 

Es una categoría la sensibilidad el cual tiene consideraciones y rasgos una 

conjugación emisión de respuestas antes los posibles estímulos, Varona 

(2018). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

3.1.1 Tipo de investigación 

Es de tipo básico descriptivo con un nivel cuantitativo y enfoque 

correlacional, los variables fueron evaluadas en su estado normal, es 

decir, tal como es su conducta en el momento dado, del mismo modo, 

las encuestas se desarrollaron una vez, Hernández, Sampieri y 

Mendoza, (2018). 

3.1.2 Diseño de investigación 

Se realizó con diseño no experimental y corte transversal, se 

empleando recolección de datos mediante encuestas y se utilizó un 

formulario de preguntas (encuestas), Hernández et al, (2018). 

3.2 Variables y operacionalización 

Gestión municipal 

Barillas (2008) define que una gestión municipal eficiente aborda factores 

básicos para elevar el nivel de gobierno local, los cuales, al ser bien 

propuestos eficientemente eleva la aprobación de la población por los 

beneficios percibidos y crecimiento de la sociedad. 

 Definición operacional, Del mismo modo las cuatro dimensiones serán

estudiados mediante una encuesta como técnica.

Satisfacción del servicio

Mismo que, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) desarrollaron un

instrumento de evaluación para la satisfacción del usuario con la

finalidad de poder tener más confianza con los clientes dar la seguridad

necesaria garantizando un servicio óptimo.

 Definición operacional, del mismo modo las variables serán

evaluados mediante una encuesta y el instrumento de SERVQUAL, el

cual esta formulada de acuerdo a las dimensiones e indicadores de la

investigación, empatía, garantía, sensibilidad, elementos intangibles,

los cuales fueron evaluadas estadísticamente con SPSS.
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3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población: 

En la región de Apurímac se encuentra el distrito de Tamburco, 

Abancay, al no tener un registro de que revele una cantidad de 

personas se trabaja con una población infinita 

Muestra: así mismo la muestra estuvo calculado a través de la 

fórmula de la población infinita, tal como se evidencia a 

continuación. 

n∗z2 p∗ q 

n = 
d2 ∗ (n − 1) + z2∗p ∗ q 

Dónde: 

n = total de población 

z = 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%) 

p = proporción esperada (en este caso 5% = 0.05) 

q = 1-p (en este caso 1-0.05= 0.95) 

d= precisión (en su investigación use un 5%) 

Muestreo: Realizo el muestreo probabilístico, a través del cual se 

seleccionó al azar para el análisis de la investigación se utilizó el 

cuestionario y la encuesta para la aplicado en la municipalidad de 

Tamburco, Abancay. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Así mismo se recurrió a encuesta el cual es perfecto para conocer la 

sensación del individuo relacionado con la entidad, así también fue 

imprescindible emplear el instrumento de SERVQUAL, cuestionario, el cual 

se utilizó en los variables, dimensiones e indicadores. 



13 

Del mismo modo los cuestionarios fueron aprobados por tres expertos, 

sostuvieron el compromiso de estimar el instrumento que se utilizó para dar 

recomendaciones y establecer su validez aplicando a la muestra 

correspondiente. 

La fiabilidad fue procesada en el estadístico de (Alfa Cronbach) para ver el 

porcentaje de su validez y confiabilidad de cada variable. 

3.5 Procedimiento 

Primeramente, se dio a anunciar la investigación al electo alcalde del 

municipio de Tamburco, proponiendo realizar una investigación de tesis de 

la entidad para luego comenzar con el proceso siguiente y luego dar a 

conocer a los usuarios de la municipalidad. 

3.6 Métodos de análisis de datos 

Luego fue primordial examinar la fiabilidad de las variables en (Alfa de 

Cronbach), para luego establecer la tabla de estadística SPSS para luego 

realizar la presentación de tablas y analizar las variables y dimensiones, se 

utilizó (Rho de Spearman) para el supuesto de la investigación. 

3.7 Aspectos éticos 

La investigadora respeto la decisión del usuario de la municipalidad de 

Tamburco, Abancay de ser parte o no, del mismo modo, el anonimato de los 

encuestados, cabe recalcar que la información recolectada fue de uso 

exclusivo para los fines propuestos en la investigación. 
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IV. RESULTADOS

Tabla 1: 

Relación entre gestión municipal y satisfacción del usuario 

Gestión 

Municipal 

Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Municipal 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,429** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 370 370 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,429** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 370 370 

Fuente: Estadístico SPSS 

Análisis: 

Se evidencio que existe una relación significativamente moderada (r=0.429) 

entre la gestión municipal y satisfacción del usuario en el distrito de 

Tamburco del 2022, obteniendo un nivel de significancia 0,000<0,05, por lo 

que se desestimó la hipótesis nula y se admite la hipótesis de la 

investigación. 
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Tabla 2: 

Relación entre los servicios y proyectos de satisfacción del usuario 

Servicios y 

Proyectos 

Satisfacció 

n del 

usuario 

Servicios y 

Proyectos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,010 

Sig. (bilateral) . ,843 

Rho de 

Spearman 

N 370 370 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,010 1,000 

Sig. (bilateral) ,843 . 

N 370 370 

Fuente: Estadístico SPSS 

Análisis: 

También, se evidencia una significancia de 0,000 siendo menor al margen 

de error (0.05) se procedió a desaprobar la hipótesis nula y admitir la 

hipótesis de investigación, existe una relación es muy débil entre las 

servicios y proyectos y la satisfacción obteniendo una relación a un nivel de 

(rho=0,10) del usuario de distrito de Tamburco 2022. 
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Tabla 3: 

Relación entre la finanza Municipal y la satisfacción del usuario 

Finanza 

Municipal 

Satisfacció 

n del 

usuario 

Finanza Municipal Coeficiente 1,000 ,334** 

de 

correlación 

Rho de Sig. (bilateral) . ,000 

Spearma N 370 370 

n Satisfacción del Coeficiente ,334** 1,000 

usuario de 

correlación 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 370 370 

Fuente: Estadístico SPSS 

Análisis: 

Tras calcular la relación entre la dimensión, tiene una significancia de 0,000 

que al ser menor al margen de error (0,05) se procedió a rechazar la hipótesis 

nula y aceptar la hipótesis la investigación, resulto que el nivel es bajo entre 

las finanzas municipales y satisfacción del usuario del distrito de Tamburco 

2022, con una correlación (r= 0,334). 
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Tabla 4: 

Relación entre gobernabilidad democrática y satisfacción del usuario 

Gobernabilida

d democrática 

Satisfacción 

del usuario 

Gobernabilidad 

democrática 

coeficiente de 

correlación 

1,000 ,190** 

sig. (bilateral) . ,000 

Rho de 

Spearman 

N 370 370 

Satisfacción del 

usuario 

coeficiente de 

correlación 

,190** 1,000 

sig. (bilateral) ,000 . 

N 370 370 

fuente: estadístico SPSS 

Análisis: 

De acuerdo con los datos estadísticos, se refleja una significancia de 0,000 

siendo menor al margen de error (0,05) se procedió a desestimar la hipótesis 

nula y aceptar la hipótesis de investigación, que existe una relación débil entre 

gobernabilidad democrática y satisfacción del usuario con un nivel de 

correlación (r=0,190) en el distrito de Tamburco 2022. 
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Tabla 5: 

Relación de desarrollo organizacional y satisfacción del usuario 

Desarrollo 

Organizacio 

nal 

Satisfacción 

del usuario 

Desarrollo 

Organizaciona 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,287** 

l 

Rho de 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 370 370 

Spearman Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,287** 1,000 

Fuente: Estadístico SPSS 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N  370 370 

Análisis: 

Además, se logró evidenciar una significancia de 0,000 siendo menor al 

margen de error (0,05), se rechazó la Ho para aceptar la hipótesis de la 

investigación, el cual establece que existe una relación débil entre el 

desarrollo organizacional y satisfacción del usuario, el nivel de correlación 

fue (r=0,287) del distrito de Tamburco 2022. 
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V. DISCUSIÓN

Se determino que existe una relación significativamente moderada 

(r=0.429) entre la gestión municipal y satisfacción del usuario en el distrito 

de Tamburco del 2022, obteniendo un nivel de significancia 0,000<0,05, de 

la misma manera se desestimó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis de 

la investigación que se propuso, en ese sentido la población califica el nivel 

de significancia de ambas variables que no están satisfechos al 100%. 

Resultados que guardan coincidencias con las siguientes investigaciones 

son con Maguiña (2020), en su investigación determina la relación de la 

gestión municipal y participación ciudadana en la municipalidad distrital de 

Carme de la Legua, de tal manera se empleó el enfoque cuantitativo de 

diseño no experimental, transversal, tomando 122 pobladores para aplicar 

los instrumentos de encuesta. Concluyo que existe correlación moderada 

en la estadística de rho= 0.496 con una significancia de 0.000 lo que indica 

que no están satisfechos con la gestión por falta de participación de la 

ciudadanía en la municipalidad del distrito de la Legua, que los pobladores 

no tienen accesos para dialogar sobre los proyectos y su desarrollo 

territorial, por tanto, que a mayor gestión pública haya mayor participación 

ciudadana para satisfacer las necesidades locales del distrito de la Legua. 

Resultados que se fundamentan en la teoría propuesta por Barillas (2008) 

quien afirma que una gestión municipal eficiente eleva la aprobación de la 

población según los beneficios percibidos para el crecimiento de la 

sociedad. Así también, los aforos de los recursos humanos y de los 

burócratas para lograr los objetivos trazados por la municipalidad para ello 

también influye las capacitaciones sobre políticas públicas para un buen 

desempeño, las herramientas y técnicas para la aplicación de normas y 

procedimientos de planificaciones, ejecución y supervisión son factores 

determinantes para un buen desarrollo y para alcanzar resultados por la 

gestión municipal, Críales (2019). 

Se determino que existe una relación muy débil de (rho=0.010) entre los 
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servicios, proyectos y satisfacción del usuario en el distrito de Tamburco 

2022, con una significancia de 0.000<0,05, y se procedió a desaprobar la 

hipótesis nula y aceptar la hipótesis de la investigación, teniendo los 

resultados de 10% de aceptación y que la mayoría se encuentra 

insatisfechos o desconoce los servicio que brinda el municipio, los 

procedimientos que se gestiona, los proyectos y servicios que se brinda a 

la ciudadanía ya que la mayoría siente ausencia de proyectos ejecutas por 

la municipalidad de Tamburco, Abancay. Resultados que guardan 

coincidencias con Sifuentes (2021), en su estudio sobre la gestión 

administrativa y calidad de atención del usuario, teniendo como muestreo 

el estadístico no probabilístico, se empleó un cuestionario de 20 preguntas 

para cada variable: Concluyo que, si existe una relación de sus variables, 

según la prueba de estadística de (Rho Spearman), la correlación fue 

(0.012) de un grado muy débil y obteniendo un p valor cuya significancia fue 

de nivel bilateral 0.000 menor a 0.05 en la municipalidad de Tapiche 

departamento de Loreto, de tal modo que los usuarios no están satisfechos 

con la administración pública por falta de transparencia de la entidad, falta 

de compromiso para lograr los objetivos propuestos por la ente y la falta de 

calidad en atención al usuario falta de profesionales capacitados para 

brindar mejor la atención y designar trabajadores idóneos para dicha área, 

los cuales no tienen vocación de atención al usuario en la municipalidad. 

Resultados que se sustenta en la teoría propuesta por Barillas (2008), quien 

asegura que la creación de proyectos y servicios destinados a solucionar 

las demandas y necesidades de la población de los sectores menos 

favorecidos los proyectos planificados y ejecutados en su periodo 

propuesto y con trasparencia elevara la satisfacción de los habitantes del 

distrito de Tamburco. Así mismo, una gestión determinada con sus 

objetivos y proyectos para el desarrollo local o nacional a largo o corto plazo 

genera expectativas de desarrollo territorial en los ciudadanos del distrito 

de Tamburco, así mismo se espera alcanzar los proyectos con beneficios 

públicos realizados en el distrito para aumentar la satisfacción de la 

ciudadanía, Cruz & Guevara et al (2020). 
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Se determino que existe una relación baja (r=0,334) entre la finanza 

municipal y satisfacción del usuario en el distrito de Tamburco 2022, 

obteniendo una significancia en Rho de Spearman de (0,000<0,05) 

rechazándose la hipótesis nula y aceptando la hipótesis de investigación 

según este estudio realizado de finanza municipal y satisfacción. Resultó 

que los usuarios del distrito de Tamburco no se sientes satisfechos al 100% 

porqué la municipalidad no realiza ni diálogos y rendición de cuentas a la 

población. Resultados que guardan coincidencias con García (2018), en 

su investigación analizo la contribución local para un desarrollo territorial 

del municipio de Moa- Cuba: concluyo que hay deficiencias en la gestión 

por falta de transparencia en el área de administración tributaria en el 

municipio de Moa, de tal manera que la municipalidad también no cuenta 

con proyectos por falta de presupuestos y fondos de recursos directamente 

recaudados por la oficinas correspondiente, el cual afecta en la recaudación 

tributario retrasando proyectos de inversión para el desarrollo territorial de 

Moa. 

Resultados sustentados en la teoría de Barillas (2008) al afirmar que a 

mayor información fidedigna de las transacciones financieras facilitará la 

mejor toma de decisiones en inversión financiera municipal por tanto la 

municipalidad tendrá mayor credibilidad en los procesos administrativos los 

cuales están regidas por la ley 27972 de presupuesto participativo es de 

intervención directa, voluntaria y universal mediante por el cual la 

ciudadanía tiene acceso de deliberar la asignación de presupuestos 

públicos de este modo aumentaría la satisfacción de la población. La 

finanza municipal se rige de acuerdo ley para lograr una adecuada, 

eficiente operación económica, primordialmente es de dos ejes la 

recaudación de impuestos y también genera ingresos finalmente 

dependerá del equilibrio de gestión que se formula y se aprueba proyectos 

para ejecutar, las contribuciones de rentas son ingresos que la 

municipalidad recauda cada periodo, los cuales son ingresos corriente 

ingresos de capital y para luego determinar el financiamiento, INEI (2019). 
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Se determino que existe una relación débil (r=0,190) entre la gobernabilidad 

democrática y la satisfacción del usuario del distrito de Tamburco 2022, de 

acuerdo con los datos estadísticos formulados en Rho de Spearman se 

evidencio una significancia (0,000<0,05), de tal modo se rechazó la 

hipótesis nula y se corroboro la hipótesis de investigación para el análisis, 

según los resultados la población del distrito de Tamburco no tiene mucha 

participación en los diálogos están satisfechos con la gobernabilidad 

democrática de la entidad ya que la relación es de 19% de aceptación y que 

la mayoría no está de acuerdo no se siente nada satisfecho con la gestión 

de la entidad. Los mismo que guardan coincidencia con la investigación de 

Hernández (2018), en su investigación, concluyo que las reformas y leyes 

tuvieron un efecto a un nivel débil en la democracia municipal como en el 

crecimiento económico, restringiendo las inversiones y proyectos de 

ejecución y al mismo tiempo la implementación de nuevas leyes que 

brinden el soporte para enfrentar los cambios y nuevos desafíos que se 

presentan menudamente en la entidad estas reformas simultáneamente 

retrasa a la municipalidad en el crecimiento urbano. 

Conclusiones que se fundamentan en la teoría sugerida por Barillas (2008) 

quien sostiene que a mayor participación de la comunidad en los diálogos 

tiene la meta de alcanzar objetivos comunes para una convivencia armónica en 

una democracia ideal y donde las decisiones colectivas son adoptados por 

el pueblo de tal modo favorecerá a la población con mejoras en el entorno 

de vida, mayor complacencia con la gestión edil alcanzar objetivos con mayor 

capacidad para obtener oportunidades como servicios básicos y desarrollo local 

y territorial, también establece brechas de pobreza generalizada la exclusión 

política en zonas rurales eleva la productividad de mercados para 

resguardar el nivel económico y la cohesión social de los altos niveles de 

exclusión de las instituciones públicas de gobernabilidad democrático los 

cuales son procesos económicos para el crecimiento y desarrollo local, 

territorial, salgado & et al, (2022). 
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Se determinó que existe una relación débil (r=0,287) entre el desarrollo 

organizacional y satisfacción del usuario del distrito de Tamburco 2022, 

en el cual se logró evidenciar que la tabla estadística de Rho de Spearman 

obtuvo la significancia (0,000<0,05), del mismo modo se procedió a 

rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis de investigación en el cual 

los usuarios no se sienten satisfechos con el proceder de la gestión que 

solo el 28 % de la población se siente satisfecho y el resto insatisfecho 

con la gestión municipal que se maneja en el distrito de Tamburco, 

Abancay, por falta de ejecución de obras y procesos planificados. 

Resultados que guardan concordancias con, Gavilán & Clemente (2021) 

tuvo como finalidad de determinar la relación entre gestión municipal y la 

satisfacción del ciudadano, ya que la ciudadanía no está satisfecho con el 

servicio que brinda la municipalidad de Huamancaca Chico, para ello se 

utilizó el cuestionario para obtener el nivel de satisfacción, los cuales 

fueron encuestados según las preguntas realizados teniendo como 

muestra de 30 usuarios de la municipalidad resulto el 6% insatisfecho y 

94% indiferencia o regular; el 3% es eficiente, con coeficiente (rho=0,003), 

obtuvo menor nivel que Alpha (0,05). Se concluye que las ambos variables 

tienen un nivel regular de relación que los usuarios sienten insatisfacción 

con la atención que brinda la entidad ya que la mayoría de la población es 

indiferente o desconoce la gestión municipal. 

Los resultados antes descritos se sustentan en la teoría de Barillas (2008), 

quien señala que los procesos en la gestión municipal deben ser procesos 

planificados para alcanzar los objetivos que conducen al desarrollo de la 

población y mejoras territoriales en la municipalidad, los cuales demandan 

cambios estructurales para enfrentar nuevos desafíos que se presentan 

acorde a las necesidades de la población, acciones que favorecen la 

percepción y satisfacción de los usuarios. Tal como lo asevera también en 

la investigación de, Tumi (2020 afirmando que la gobernabilidad tiene una 

exigencia de aquellas técnicas de estrategias y medidas de implementación 

para un buen funcionamiento y crecimiento de la comunidad con una 

gestión transparente y eficiente para determinar el desarrollo de las 
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organizaciones, cuanto mayor sea el involucramiento de la población tendrá 

más capacidad de afrontar las necesidades y destinar los presupuestos 

públicos de acuerdo a sus demandas de la población así mismo obtendrá 

mayor satisfacción. 
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VI. CONCLUSIONES

1°. - Se concluyo que existe una relación significativamente moderada 

(r=0.429) entre la gestión municipal y satisfacción del usuario en el distrito 

de Tamburco del 2022, obteniendo un nivel de significancia 0,000<0,05, por 

lo que se desestimó la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la 

investigación. Que implica que una gestión municipal eficiente eleva la 

aceptación de la ciudadanía por los beneficios percibidos y desarrollo de la 

comunidad (Barillas, 2008). 

2°. - Se concluyo que existe una relación muy débil de (rho=0.010) entre los 

servicios, proyectos y satisfacción del usuario en el distrito de Tamburco 

2022, significancia 0.000<0,05, y se procedió a desaprobar la hipótesis nula 

y aceptar la hipótesis de la investigación. A mayor creación de proyectos 

destinados a solucionar las demandas de la población de los sectores menos 

favorecidos elevara la satisfacción de la población del distrito de Tamburco 

(Barillas, 2008). 

3°. - Se concluyo que existe una relación baja (r=0,334) entre la finanza 

municipal y satisfacción del usuario en el distrito de Tamburco 2022, 

obteniendo una significancia en Rho de Spearman (0,000<0,05) 

rechazándose la hipótesis nula y aceptando la hipótesis de investigación. 

Que implica que a mayor información fidedigna de las transacciones 

financieras facilitara la mejor toma de decisiones en inversión financiera 

municipal, regulada por la ley 27972 de presupuesto participativo, afectando 

la satisfacción de los usuarios (Barillas, 2008). 

4°. - Se concluyo que existe una relación débil (r=0,190) entre la 

gobernabilidad democrática y la satisfacción del usuario del distrito de 

Tamburco 2022, de acuerdo con los datos estadísticos formulados en Rho 

de Spearman se evidencio una significancia 0,000<0,05, donde procedió a 

desestimar el Ho y aceptar la H1 de investigación. Considerando que a 

mayor participación de la comunidad se obtendrá una mejor toma de 

decisiones en la gobernabilidad favoreciendo a la población que tenga una 

mejor condición de vida, así como su satisfacción con la gestión edil (Barillas, 

2008). 
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5°. - Se concluyo que existe una relación es baja (r=0,287) entre el desarrollo 

organizacional y satisfacción del usuario del distrito de Tamburco 2022, se 

logró evidenciar en la tabla estadístico de Rho de Spearman obteniendo una 

significancia de (0,000<0,05), del mismo modo se procedió a retirar la 

hipótesis nula y aceptar la hipótesis de investigación. Considerando que 

ejecutar procesos en la gestión municipal debiendo ser planificado para 

alcanzar los objetivos que conducen al desarrollo de la población, los cuales 

demandan cambios estructurales para enfrentar nuevos desafíos, acciones 

que favorecen la percepción y satisfacción de los usuarios (Barillas, 2008). 
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VII. RECOMENDACIONES

1° Al jefe de la oficina de planeamiento municipal del distrito de Tamburco, 

implementar taller de capacitación a los trabajadores para el desarrollo de 

habilidades de comunicación, a fin de perfeccionar el servicio de atención a 

los usuarios. 

2° Al alcalde del municipio distrital Tamburco, Abancay, realizar programas 

de sensibilización de la población para el pago de los impuestos prediales, 

así como efectuar campañas de beneficios tributarios que incluyan 

disminución porcentual de las deudas de los contribuyentes generando 

mayor recaudación de impuestos para la ejecución de proyectos que 

satisfagan la demanda social. 

3° Al jefe de desarrollo económico municipal del distrito de Tamburco, que 

promueva la participación de la población a fin de garantizar espacios de 

diálogo, brindando información fidedigna, clara y transparente que garantice 

la participación ciudadana y promueva credibilidad en la ejecución de obras 

propuestas por la gestión edil de turno. 

4° Al alcalde de la municipalidad distrital de Tamburco, que los recursos 

directamente recaudados sean destinados en un alto porcentaje a obras 

públicas que atiende las necesidades prioritarias de la población, para realzar 

la calidad de vida y satisfacción con la administración de recursos del 

contribuyente. 

5° Al alcalde de la municipalidad, realizar las rendiciones de cuentas para 

mayor transparencia en la gestión, para dar confiabilidad a los funcionarios 

de la entidad edil del distrito de Tamburco, así satisfacer a los ciudadanos. 
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ANEXOS: 

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD 

Escala: Gestión Municipal 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Según la tabla de estadística Alfa Cronbach su resultado de fiabilidad es 0.081 

que es fiable dicha variable. 

Escala: Satisfacción del Usuario 

Resumen de procesamiento de casos 

Según la tabla de estadística Alfa Cronbach su resultado de fiabilidad es 0.081 

que es fiable dicha variable. 

Casos 

Válido 370 100,0 

Excluido 

a 

0 ,0 

Total 370 100,0 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,081 19 

N % 

Casos Válido 370 100,0 

Excluido 

a 

0 ,0 

Total 370 100,0 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,750 20 



PRUEBA DE NORMALIDAD 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Gestión Municipal ,080 370 ,000 

Servicios y Proyectos ,122 370 ,000 

Finanza Municipal ,130 370 ,000 

Gobernabilidad Democrática ,153 370 ,000 

Desarrollo Organizacional ,116 370 ,000 

Satisfacción del usuario ,094 370 ,000 

Análisis: 

De tal modo se evidencia en la tabla de la prueba de normalidad, el cual se 

visualiza en la tabla de Kolmogorov – Smirnov, así mismo este se procesa 

cuando las preguntas son mayores a 50 preguntas por lo tanto, se ha 

calculado una significancia de 0,00 que al ser menor al p- valor establecido 

(0,05) se determina que la distribución de los datos procesados de las 

encuestas no mantiene una distribución normal, por lo tanto, se trabajó la 

correlación atreves del estadístico Rho de Speaman, así mismo se evidencia 

en la siguiente. 



TABLAS DE FRECUENCIA Y PORCENTAJES 

TABLA 1: 

¿Cuenta con capacidad para la atención de los servicios públicos 

municipales? 

Frecuenci 

a 

Porcentaj 

e 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 11 3,0 3,0 3,0 

Casi 

Siempre 

92 24,9 24,9 27,8 

A veces 76 20,5 20,5 48,4 

Casi Nunca 94 25,4 25,4 73,8 

Nunca 97 26,2 26,2 100,0 

Total 370 100,0 100,0 

Figura 1: 



En la tabla 1 y figura uno se encuentra un total de 370 encuestados y se visualiza 

el porcentaje con 2,97% respondieron que es siempre tiene capacidad de 

atención y 24,86% casi siempre tiene capacidad de atención, 20,54% solo a 

veces, 25,41% casi nunca y finalmente el 26,22% nunca tiene capacidad de 

atención de los servicios públicos 

TABLA 2: 

¿La ejecución de proyectos de saneamiento básico cubre sus 

necesidades de la población en su mayoría? 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 1 ,3 ,3 ,3 

Casi Siempre 2 ,5 ,5 ,8 

A veces 27 7,3 7,3 8,1 

Casi Nunca 103 27,8 27,8 35,9 

Nunca 237 64,1 64,1 100,0 

Total 370 100,0 100,0 

En la tabla 2 y figura 2 se encuentra un total de 370 encuestados y se visualiza el 

porcentaje que el 27,30%que casi siempre tiene ejecuciones de obras de 

saneamiento y 27,84% y 64,05% casi nunca y finalmente el que no cubren las 

necesidades de la población de Tamburco, Abancay. 

¿Se prioriza proyectos de saneamiento básicos para garantizar la salud de la 

población? 

Figura 2: 



Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Casi 

Siempre 

137 37,0 37,0 37,0 

A veces 103 27,8 27,8 64,9 

Casi Nunca 94 25,4 25,4 90,3 

Nunca 36 9,7 9,7 100,0 

Total 370 100,0 100,0 

En las tablas y figuras se encuentra un total de 370 encuestados y se visualiza el 

porcentaje que el 37,03%que casi siempre tiene ejecuciones de obras de 

saneamiento y 27,84% y 25,41% casi nunca y finalmente el que no se ejecutan las 

obras de servicios básicos. 

¿La población se sienten atentados en sus quejas y demandas al municipio 

por retraso de proyectos? 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 42 11,4 11,4 11,4 

Casi Siempre 134 36,2 36,2 47,6 

A veces 108 29,2 29,2 76,8 

Casi Nunca 65 17,6 17,6 94,3 

Nunca 21 5,7 5,7 100,0 

Total 370 100,0 100,0 



En las tablas y figuras se encuentra un total de 370 encuestados y se visualiza el 

porcentaje que el 11,35% que siempre atiende y 36,22% y 29,19% casi nunca y 

finalmente el nunca 5,66% que hay respuesta de la solicitud. 

¿La gestión municipal promueve beneficios a los contribuyentes 

para el pago de sus impuestos? 

Frecuenci 

a 

Porcentaj 

e 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 67 18,1 18,1 18,1 

Casi 

Siempre 

127 34,3 34,3 52,4 

A veces 77 20,8 20,8 73,2 

Casi Nunca 57 15,4 15,4 88,6 

Nunca 42 11,4 11,4 100,0 

Total 370 100,0 100,0 



En las tablas y figuras se encuentra un total de 370 encuestados y se visualiza el 

porcentaje que el 34,32%que casi siempre tiene recaudaciones de tributos y 20,81% 

y 15,41% casi nunca y finalmente el que no se recaudan los tributos como debe de 

ser con un porcentaje de 11.35%. 

¿Los usuarios aprovechan las campañas que benefician con descuentos el 

pago de tributos? 

Frecuenci 

a 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 76 20,5 20,5 20,5 

Casi Siempre 130 35,1 35,1 55,7 

A veces 44 11,9 11,9 67,6 

Casi Nunca 57 15,4 15,4 83,0 

Nunca 63 17,0 17,0 100,0 

Total 370 100,0 100,0 



En las tablas y figuras se encuentra un total de 370 encuestados y se visualiza el 

porcentaje que el 35,14%que casi siempre aprovechan la rebajas que promueve la 

entidad y 11,86% y 15,41% casi nunca y finalmente el que no aprovechan las 

rebajas y promociones los usuarios de la recaudación de tributos. 

¿Cuenta con capacidad de promueve facilidades de pago a los 

contribuyentes deudores? 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Casi 

Siempre 

6 1,6 1,6 1,6 

A veces 64 17,3 17,3 18,9 

Casi Nunca 154 41,6 41,6 60,5 

Nunca 146 39,5 39,5 100,0 

Total 370 100,0 100,0 



¿La recaudación de impuestos es administrada para ejecutar proyecto en 

beneficio de la población? 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 5 1,4 1,4 1,4 

Casi 

Siempre 

70 18,9 18,9 20,3 

A veces 80 21,6 21,6 41,9 

Casi Nunca 120 32,4 32,4 74,3 

Nunca 95 25,7 25,7 100,0 

Total 370 100,0 100,0 

¿Las contrataciones de bienes y servicios se realizan de acuerdo al 

presupuesto aprobado? 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 45 12,2 12,2 12,2 

Casi Siempre 110 29,7 29,7 41,9 



A veces 81 21,9 21,9 63,8 

Casi Nunca 77 20,8 20,8 84,6 

Nunca 57 15,4 15,4 100,0 

Total 370 100,0 100,0 

¿Se promueven campañas informativas para el cumplimiento de las 

obligaciones tributarias? 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 2 ,5 ,5 ,5 

Casi Siempre 106 28,6 28,6 29,2 

A veces 57 15,4 15,4 44,6 

Casi Nunca 138 37,3 37,3 81,9 

Nunca 67 18,1 18,1 100,0 

Total 370 100,0 100,0 



¿Es política municipal la rendición de cuentas como parte de una 

gestión trasparente? 

Frecuenci 

a 

Porcentaj 

e 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 2 ,5 ,5 ,5 

Casi 

Siempre 

38 10,3 10,3 10,8 

A veces 75 20,3 20,3 31,1 

Casi Nunca 134 36,2 36,2 67,3 

Nunca 121 32,7 32,7 100,0 

Total 370 100,0 100,0 



¿Existe medios para canalizar las denuncias ante posibles actos 

de corrupción? 

Frecuenci 

a 

Porcentaj 

e 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 3 ,8 ,8 ,8 

Casi 

Siempre 

51 13,8 13,8 14,6 

A veces 121 32,7 32,7 47,3 

Casi Nunca 125 33,8 33,8 81,1 

Nunca 70 18,9 18,9 100,0 

Total 370 100,0 100,0 



¿La municipalidad ejecuta proyectos para el desarrollo local? 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaj 

e válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 5 1,4 1,4 1,4 

Casi Siempre 67 18,1 18,1 19,5 

A veces 98 26,5 26,5 45,9 

Casi Nunca 83 22,4 22,4 68,4 

Nunca 117 31,6 31,6 100,0 

Total 370 100,0 100,0 

¿La remuneración es administrada acorde al perfil profesional de los 

servidores municipales? 

Frecuenci 

a 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Casi Siempre 34 9,2 9,2 9,2 

A veces 53 14,3 14,3 23,5 

Casi Nunca 135 36,5 36,5 60,0 

Nunca 148 40,0 40,0 100,0 

Total 370 100,0 100,0 



¿la municipalidad promueve la participación y concentración de los 

ciudadanos para promover soluciones que atiendan sus necesidades? 

Frecuenci 

a 
Porcentaje 

Porcentaje 

Válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 13 3,5 3,5 3,5 

Casi 

Siempre 

121 32,7 32,7 36,2 

A veces 89 24,1 24,1 60,3 

Casi Nunca 91 24,6 24,6 84,9 

Nunca 56 15,1 15,1 100,0 

Total 370 100,0 100,0 

¿La gestión municipal cumple su misión de servir a la población? 

Frecuenci 

a 
Porcentaje 

Porcentaje 

Válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 1 ,3 ,3 ,3 

Casi 

Siempre 

51 13,8 13,8 14,1 

A veces 85 23,0 23,0 37,0 

Casi Nunca 144 38,9 38,9 75,9 

Nunca 89 24,1 24,1 100,0 

Total 370 100,0 100,0 



¿Se establecen mesas de dialogo ante conflictos sociales de la población? 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Casi Siempre 65 17,6 17,6 17,6 

A veces 66 17,8 17,8 35,4 

Casi Nunca 176 47,6 47,6 83,0 

Nunca 63 17,0 17,0 100,0 

Total 370 100,0 100,0 

¿Se promueve actividades culturales y recreativas valorando la identidad y 

el medio ambiente? 

Frecuenci 

a 

Porcentaj 

e 

Porcentaje 

Válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 90 24,3 24,3 24,3 



Casi Siempre 181 48,9 48,9 73,2 

A veces 65 17,6 17,6 90,8 

Casi Nunca 33 8,9 8,9 99,7 

Nunca 1 ,3 ,3 100,0 

Total 370 100,0 100,0 

¿La gestión municipal cumple con el desarrollo de proyectos de inversión 

que se planifica anualmente? 

Frecuencia 

Porcentaj 

e 

Porcentaje 

Válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Casi 

Siempre 

13 3,5 3,5 3,5 

A veces 49 13,2 13,2 16,8 

Casi Nunca 163 44,1 44,1 60,8 

Nunca 145 39,2 39,2 100,0 

Total 370 100,0 100,0 





Matriz de Operacionalización de Variable N° 1 
Gestión Municipal y satisfacción del servicio al usuario del Distrito de Tamburco, Abancay, 2022 

Variables Definición conceptual Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala 

de 

medición 

Variable 1 

Gestión 

Municipal 

Barillas, Bran & Castillo 

(2008) define que una 

gestión municipal 

eficiente aborda factores 

básicos para la mejora de 

gobierno local, los 

cuales, al ser bien 

propuestos, lograran una 

buena aceptación de la 

ciudadanía y beneficios 

para el desarrollo de la 

comunidad, 

Del mismo 

modo las 

dimensiones  e 

indicadores 

serán 

estudiados 

Servicios y 

Proyectos 

Finanzas 

Municipales 

Capacidad de atención de servicios 

Capacidad de gestionar obras municipales. 

Capacidad de asegurar el gestiona miento de 

proyectos de saneamiento 

Capacidad de potenciar y optimizar la recaudación 

municipal. 

Capacidad de manejo presupuestario. 

Transferencia de regalías 

Capacidad de promover la organización de la 

sociedad civil 

capacidad de implementar la transparencia 

municipal 

Capacidad de promover la participación y 

concertación loca 

Ordinal 



Variable 2 

Satisfacción 

del servicio 

al usuario 

Mismo que, 

Parasuraman, Zeithaml y 

Berry (1988) 

desarrollaron un 

instrumento para evaluar 

la satisfacción del 

usuario, calidad de 

atención con la finalidad 

de poder tener más 

confianza con los clientes 

dar la seguridad 

necesaria garantizando 

un servicio óptimo. 

Así mismo los 

variables se 

evaluarán con 

encuestas   los 

cuales son 

formulados 

SERVQUAL en 

función a las 

dimensiones e 

indicadores. 

Gobernabilidad 

Democrática 

Desarrollo 

Organizacional 

Elementos 

Tangibles 

Fiabilidad 

Sensibilidad 

Garantía 

Empatía 

Capacidad de informar las normativas legales a la 

población 

Capacidad para ordenar el territorio 

Capacidad de contar con personal formado 

Instalaciones de equipos adecuados talento, 

carisma 

confianza, precisión 

voluntad de trabajo, atención oportuna 

Personal con deseo de ayudar 

Facilidad para entrar en contacto 

Comprensión del usuario, Accesibilidad 

Calidad 

Amabilidad y buen trato 

Horario conveniente, Actitud 

Preocupación por los intereses del usuario 

Ordinal 



Anexo N°1: Matriz de Consistencia 

Gestión municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de Tamburco, Abancay, 2022 

Problema General Objetivos generales: Hipótesis General: Técnicas 

¿Cuál es la relación entre Gestión 

Municipal y satisfacción del servicio al 

usuario del distrito de Tamburco, 

Abancay, 2022? 

Determinar la relación entre Gestión 

Municipal y satisfacción del servicio al 

usuario del distrito de Tamburco, 

Abancay, 2022. 

Existe relación entre Gestión Municipal y 

satisfacción del servicio al usuario del distrito 

de Tamburco, Abancay, 2022. 

 
Encuesta 

Problemas Específicos: Objetivos Específicos: Hipótesis Específicas: Instrumentos 

1. ¿Cuál es la relación entre el 

desarrollo organizacional municipal y 

satisfacción del servicio al usuario del 

distrito de Tamburco, Abancay, 2022? 

2. ¿Cuál es la relación entre la 

gobernabilidad democrática municipal 

y satisfacción del servicio al usuario 

del distrito de Tamburco, Abancay, 

2022? 

3. ¿Cuál es la relación entre la finanza 

municipal y satisfacción del servicio al 

1. Determinar la relación entre el 

desarrollo organizacional municipal y 

Satisfacción del servicio al usuario del 

distrito de Tamburco, Abancay, 2022. 

2. Determinar la relación entre la 

gobernabilidad democrática municipal 

y satisfacción del servicio al usuario 

del Distrito de Tamburco, Abancay, 

2022. 

3. Determinar la relación entre la

finanza municipal y satisfacción del 

1. Existe relación entre el desarrollo 

organizacional municipal y satisfacción del 

servicio al usuario del distrito de Tamburco, 

Abancay, 2022. 

2. Existe la relación entre el gobernabilidad 

democrática municipal y satisfacción del 

servicio al usuario del distrito de Tamburco, 

Abancay, 2022 

3. Existe la relación entre la finanza municipal

y satisfacción del servicio al usuario del distrito 

de Tamburco, Abancay, 2022 

 

Cuestionario 



usuario del distrito de Tamburco, 

Abancay, 2022? 

4. ¿Cuál es la relación entre servicios

y proyectos municipal y satisfacción 

del usuario del distrito de Tamburco, 

Abancay, 2022? 

servicio al usuario del Distrito de 

Tamburco, Abancay, 2022. 

4. Determinar la relación entre 

servicios y proyectos municipales y 

satisfacción del usuario del distrito de 

Tamburco, Abancay, 2022. 

 
4. Existe la relación entre servicios y proyectos

municipal y satisfacción del usuario del distrito 

de Tamburco, Abancay, 2022. 



 

 
 
 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: “Gestión municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de Tamburco, Abancay, 2022” 
AUTOR: Margarita Carire Pichihua 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema general 
¿Cuál es la relación 
entre Gestión Municipal 
y satisfacción del 
servicio al usuario del 

distrito de Tamburco, 
Abancay, 2022? 
Problemas específicos 

 
¿Cuál es la relación 
entre el desarrollo 
organizacional municipal 

y satisfacción del 
servicio al usuario del 

distrito de Tamburco, 
Abancay, 2022? 
¿Cuál es la relación 

entre la gobernabilidad 
democrática municipal y 
satisfacción del servicio 

al usuario del distrito de 
Tamburco, Abancay, 
2022? 

¿Cuál es la relación 
entre la finanza 
municipal y satisfacción 
del servicio al usuario 
del distrito de Tamburco, 
Abancay, 2022? 
¿Cuál es la relación 
entre servicio y 
proyectos municipal y 

satisfacción del servicio 
al usuario del distrito de 
Tamburco, Abancay, 

2022? 

Objetivo General 
Determinar la relación entre 
Gestión Municipal y 

satisfacción del servicio al 
usuario del distrito de 
Tamburco, Abancay, 2022. 

 

Objetivos específicos 

 
Determinar la relación entre 
el desarrollo organizacional 

municipal y Satisfacción del 
servicio al usuario del 
distrito de Tamburco, 
Abancay, 2022. 

 
Determinar la relación entre 
la gobernabilidad 

democrática municipal y 
satisfacción del servicio al 

usuario del Distrito de 
Tamburco, Abancay, 2022. 

 

Determinar la relación entre 

la finanza municipal y 
Satisfacción del servicio al 
usuario del Distrito de 
Tamburco, Abancay, 2022. 

 
 

Determinar la relación entre 

servicio y proyectos 
municipal y Satisfacción del 
servicio al usuario del 

distrito de Tamburco, 
Abancay, 2022. 

Hipótesis general 
Existe relación entre 
Gestión Municipal y 

satisfacción del servicio al 
usuario del distrito de 
Tamburco, Abancay, 2022. 

 

Hipótesis específicas 

 
Existe relación entre el 
desarrollo organizacional 

municipal y satisfacción del 
servicio al usuario del 
distrito de Tamburco, 
Abancay, 2022. 

 
 

Existe la relación entre el 
gobernabilidad 
democrática municipal y 
satisfacción del servicio al 
usuario del distrito de 
Tamburco, Abancay, 2022 

 
 

Existe la relación entre la 
finanza municipal y 
satisfacción del servicio al 
usuario del distrito de 
Tamburco, Abancay, 2022 

 
 

Existe la relación entre 
servicio y proyectos 
municipal y satisfacción del 
servicio al usuario del 
distrito de Tamburco, 
Abancay, 2022. 

Variable 1: Gestión municipal 

Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

Niveles o 
rangos 

Servicios y 

proyectos 

Capacidad de atención de 
servicios Capacidad de gestionar 
obras municipales. 
Capacidad de asegurar el gestiona miento de 
proyectos de saneamiento 

 
Ordinal 

 

Siempre 
(1) 

Casi 
siempre 

(2) 
A veces 

(3) 
Casi nunca 

(4) 
Nunca (5) 

 
 
 

Deficiente 
(18 – 42) 

 
Regular 
(43 – 66) 

 
 

Eficiente 
(67 – 90) 

2. finanzas 
municipales 

Capacidad de potenciar y optimizar la recaudación 
municipal. Capacidad de manejo 
presupuestario. Transferencia de regalías 

3. Gobernabilidad 
democrática 

Capacidad de promover la organización de la 
sociedad civil capacidad de implementar la 
transparencia municipal Capacidad de promover la 
participación y concertación loca. 

4. Desarrollo 
organizacional 

Capacidad de informar las normativas legales a la 
población Capacidad para ordenar el territorio 

Capacidad de contar con personal formado 

Variable 2: satisfacción del usuario 

Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

Niveles o 
rangos 

1. Elementos 
tangibles 

Instalaciones de equipos 
adecuados Talento 

Carisma 

 
 

Siempre 
(1) 

Casi 
siempre 

(2) 
A veces 

(3) 
Casi nunca 

(4) 
Nunca (5) 

 
 
 

 
Nivel bajo 
(18 – 42) 

 
Nivel medio 

(43 – 66) 

 
Nivel alto 
(67 – 90) 

2. Fiabilidad Confianza, 
voluntad 
de trabajo 
atención oportuna 

3. sensibilidad Personal con deseo de 
ayudar Facilidad para 
entrar en contacto 

4. Garantía Compromiso 
del usuario 
Accesibilidad 
Calidad 

5.   Empatía Amabilidad y 
buen trato Horario 
conveniente, 
Actitud 
Preocupación por los intereses del usuario 



MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

Variable 1: Gestión Municipal 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y 

valores 

Rangos 

Servicios y Capacidad de atención de servicios Capacidad de 1 – 5 Ordinal 

Proyectos gestionar obras municipales. 

Capacidad de asegurar el gestiona miento de proyectos 

de saneamiento 

Siempre   

 (1) 

Casi 

siempre 

Deficiente 
(18 –42) 

Finanzas 

municipal 

es 

- Capacidad de potenciar y optimizar la recaudación municipal
- Capacidad de manejo
presupuestario. Transferencia de
regalías

-Atención documental en el plazo establecido

6 – 10 
(2) 

A veces 
(3) 

Regular 
(43-66) 

Casi nunca             

(4) 

  Eficiente  

 (67 – 90) 
Gobernabilidad 

- Capacidad de promover la organización de la sociedad civil

- capacidad de implementar la transparencia municipal

- Capacidad de promover la participación y 

concertación loca. 

  Democrática 
  11 -13 

Nunca         
(5) 

Desarrollo - Capacidad de informar las normativas legales a la

organizació 

nal 

población 

- Capacidad para ordenar el territorio

14 -18 

- Capacidad de contar con personal formado.
Fuente: Elaboración propia. 



PRIMER CUESTIONARIO DE PREGUNTAS 

VARIABLE GESTION MUNICIPAL 1 2 3 4 5 

Servicios y proyectos 1 ¿Cuenta con capacidad suficiente para la atención de los servicios públicos municipales? 

2 ¿Se gestiona anualmente todas las obras planificadas por la municipalidad? 

3 ¿La ejecución de proyectos de saneamiento básico cubre la necesidad de la mayoría de población? 

4 ¿Se prioriza la gestión de proyectos de saneamiento básicos para garantizar la salud de la población 

5 ¿La población se sienten atentados en sus quejas y demandas al municipio? 

Finanza Municipal 

6 ¿La gestión municipal promueve beneficios a los contribuyentes para el pago de sus impuestos? 

7 ¿Los usuarios aprovechan las campañas que benefician con descuentos el pago de tributos 

8 ¿La gestión municipal promueve facilidades de pago a los contribuyentes deudores 

9 ¿La recaudación de impuestos es administrada para ejecutar proyecto en beneficio de la población 

10 ¿La contratación de bienes y servicio se realiza de acuerdo al presupuesto aprobado 

11 ¿Se promueven campañas informativas para el cumplimiento de las obligaciones tributarias de los ciudadanos?  

Gobernabilidad 
Democrática 

12 ¿Es política municipal la rendición de cuentas como parte de una gestión trasparente? 

13 ¿Existe medios para canalizar las denuncias ante posibles actos de corrupción? 

14 ¿La municipalidad ejecuta proyectos para el desarrollo de la sociedad? 

15 ¿La remuneración es administrada acorde al perfil profesional de los servidores municipales? 

Desarrollo 

Organizacional 16 ¿la gestión municipal promueve la participación y concentración local de los ciudadanos para promover 
soluciones que atiendan sus necesidades? 

17 ¿La municipalidad cumple con el desarrollo de proyectos de inversión planificados anualmente 

18 ¿La gestión municipal cumple su misión de servir a la ciudadanía 

19 ¿Se establecen mesas de dialogo ante conflictos sociales de la población 
20 ¿Se promueve actividades culturales y recreativas valorando la identidad y el medioambiente 



SEGUNDO CUESTIONARIO DE PREGUNTAS 

1 siempre 2 casi siempre 3a veces 4 casi nunca 5 nunca 

VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO 1 2 3 4 5 

1 ¿Las instalaciones físicas de las municipales son 
acogedoras? 

2 ¿El que labora en la entidad tiene apariencia pulcra? 

Elementos 
Tangibles 

3 ¿Los elementos materias, documentos y similares son 
visualmente atractivos? 

4 ¿Cuándo el trabajador promete hacer algo en cierto 
momento, lo realiza? 

Fiabilidad 

5 ¿El trabajador de la municipalidad realiza los tramites 
exentos de errores? 

6 ¿El personal trabajador realiza bien su trabajo a la primera? 

7 

¿Cuándo el usuario tiene problemas el servidor público 
muestra interés en la solución de 

problemas? 

8 ¿El personal de servicio concluye satisfactoriamente el 
servicio en tiempo esperado? 

Sensibilidad 

9 ¿El trabajador de la entidad tiene el deseo de ayudarte? 

10 ¿Cómo usuario usted recibió una orientación adecuada por 
el personal de la municipalidad? 

11 ¿El tiempo de espera para ser atendido fue satisfactorio? 

Garantia 

12 ¿El comportamiento de los servidores públicos le inspira 
confianza? 

13 ¿El usuario siente seguridad al realizar sus trámites con el 
trabajador de la municipalidad? 

14 ¿Los trabadores son siempre amables con el usuario? 

15 

¿Los servidores públicos tienen los conocimientos 

suficientes para responder las preguntas al 
usuarios? 

Empatia 

16 ¿La atención que brinda la municipalidad es personalizada? 

17 ¿La municipalidad tiene horario de atención conveniente? 

18 ¿El trabajador comprende las necesidades específicas de 
los usuarios? 

19 ¿Siente que la municipalidad se preocupa por tu interés? 

20 ¿Los servicios públicos muestran amabilidad y buen trato? 



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN A TRAVÉS 

DE JUICIO DE EXPERTOS 





JUEZ VALIDADOR 1 





JUEZ VALIDADOR 2 





JUEZ VALIDFADOR 3 





GUÍA PARA LA ELABORACIÓN Y APLICACIÓN DEL DOCUMENTO PARA 
OBTENER EL GRADO DE MAESTRO(A) EN GESTIÓN PÚBLICA 

Consentimiento Informado (*) 

Título de la investigación: Gestión municipal y satisfacción del servicio al usuario del 
distrito de Tamburco, Abancay, 2022. 
. 

Investigador: Carire  Pichihua, Margarita (orcid.org/ 0000-0003-4340-1288) 

Propósito del estudio pública 

Le invitamos a participar en la investigación titulada: “: Gestión municipal y satisfacción del servicio 
al usuario del distrito de Tamburco, Abancay, 2022”, cuyo objetivo: Determinar la relación 
entre gestión municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito de Tamburco,  Abancay, 
2022. 

Demostrar. Esta investigación es desarrollada por estudiante de posgrado del programa 
Maestría en Gestión pública, de la Universidad César Vallejo campus Callao, aprobado por la 
autoridad correspondiente de la Universidad, y con el permiso de la municipalidad distrital de 
Tamburco. 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

¿Cuál es la relación entre la gestión municipal y satisfacción del servicio al usuario del distrito 
de Tamburco, Abancay, 2022? 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 
pertinentes del estudio) 

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y
algunas preguntas sobre la investigación titulada” “Gestión municipal
y satisfacción del servicio al usuario del distrito de Tamburco,
Abancay, 2022”

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizará por plataforma zoom de manera virtual a los ciudadanos del
ámbito urbano y rural de la municipalidad de Tamburco. Las

respuestas al cuestionario de entrevista serán codificadas usando un
número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas.

* Datos del encuestado / email Celular 

Anónimo. 



Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá algún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. El estudio no va aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, 

los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 

Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un 

tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador, 

(Carire Pichihua Margarita) email: margarethcarirepichihua@gmail.com y Docente 

asesor (Ames Coca Martha) email: mamescr@ucv.edu.pe. 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

Nombre y apellidos: Anónimo 

Fecha y hora: diciembre de 2022, 1:00 pm. 

PD. 

La data evidenciada, se verifica con cada docente de aula, no se anexa en el producto de investigación. 

mailto:margarethcarirepichihua@gmail.com
mailto:mamescr@ucv.edu.pe


ESCUELA DE POSGRADO

 MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, AMES COCA MARTHA ALICIA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA de la UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO SAC -

CALLAO, asesor de Tesis titulada: "Gestión Municipal y satisfacción del servicio al usuario

del Distrito de Tamburco, Abancay, 2022", cuyo autor es CARIRE PICHIHUA

MARGARITA, constato que la investigación tiene un índice de similitud de 18.00%,

verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin

filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 13 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

AMES COCA MARTHA ALICIA

DNI: 25685879

ORCID:  0000-0002-3164-8032

Firmado electrónicamente 
por: AMESCO  el 13-01-

2023 08:41:34
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