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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe
entre gestibn municipal y la satisfaccibn de los usuarios del gobierno local de
Chéchope. El tipo de investigacion es béasica, de enfoque cuantitativo y de disefio no
experimental, transversal y correlacional. La muestra lo conformo 277 pobladores del
distrito de Chochope, el tipo de muestreo aplicado fue probabilistico aleatorio simple y
se emple6 como técnica de recoleccion de datos, la encuesta, aplicando el
cuestionario como instrumento, un cuestionario para cada variable, las cuales fueron
validadas por 3 expertos de la carrera y presentaron una confiabilidad segun el Alfa de
Cronbach de 0,641 y 0,933. La hipdtesis general fue: Ha: Existe una relacion
significativa de la gestion municipal y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Distrital de Chochope y la Hipotesis nula: No existe una relacion significativa de la
gestion municipal y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Chochope. De manera que se concluyd que existe una relacion significativa entre
gestion municipal y la satisfaccion del usuario, ya que se evidencia el grado de sig.=
,003 menor a 0.05 y un Rho= 0,179, que se comprueba como una correlacién positiva

muy débil.

Palabras clave: Gestion municipal, satisfaccion de los usuarios, gobierno local.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between
municipal management and user satisfaction in the local government of Ch6chope. The
type of research is basic, with a quantitative approach and a non-experimental, cross-
sectional and correlational design. The sample consisted of 277 inhabitants of the
district of Chéchope, the type of sampling applied was simple random probabilistic and
the survey was used as a data collection technique, applying the questionnaire as an
instrument, a questionnaire for each variable, which were validated by 3 experts of the
career and presented a reliability according to Cronbach's Alpha of 0.641 and 0.933.
The general hypothesis was: Ha: There is a significant relationship between municipal
management and user satisfaction in the District Municipality of Chochope and the null
hypothesis: There is no significant relationship between municipal management and
user satisfaction in the District Municipality of Chéchope. Thus, it was concluded that
there is a significant relationship between municipal management and user satisfaction,
since the degree of sig.=,003 less than 0.05 and an Rho= 0.179, which proves to be a

very weak positive correlation.

Keywords: Municipal management, user satisfaction, local government.
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l. INTRODUCCION

Actualmente las municipalidades presentan una mala gestiéon municipal y los
usuarios no se sienten satisfechos, hay deficiencias en los sistemas administrativos,
no atienden las necesidades sobre los servicios basicos, solo les interesa cumplir sus

funciones a cabalidad sin beneficiar a los pobladores.

Los gobiernos locales de Guatemala, detallan que la demanda para reparar
los servicios publicos es un reto para la administracion publica, ya que se identificaria
gue componentes estan interviniendo en la competitividad de sus trabajadores para

lograr sus objetivos (Tobar, 2022).

Las municipalidades de Costa Rica, indican que se debe mejorar las
estrategias de calidad de servicio, ya que presentan deficiencias, falta de liderazgo,

exceso de tramites para alcanzar politicas de desarrollo local Vallejos (2022).

De acuerdo a Vertedor y Brinkhuijsen (2023) sefialan que el municipio de
Amsterdam requiere de estrategias para los espacios publicos, es por ello que se tiene

gue facilitar la participacion de los ciudadanos para tener una mejor relacion.

Para Hernandez (2022) en los municipios de México, presentan deficiencias
de politicas y programas, por lo que se pretende la evaluacién de la gestién publica

para un buen manejo de los recursos.

Para Kalinichenko et al., (2021) agregan que, en los municipios de Rusia,
existe un problema de interacciébn de autoridades y ciudadanos, y se propone

implementar una digitalizacion sistematica municipal mas activa.

Para Tapia et al., (2022) el municipio de Ecuador, mencionan que existe
corrupcion por los sobreprecios en obras publicas, falta de liderazgo, ética y moral, si

desean llevar una buena gestion deben atender las necesidades de los usuarios.

A nivel nacional, para Quiroz (2022) la Municipalidad de Chota, presenta bajo

nivel de eficacia, eficiencia, transparencia, colaboracién y ética, se examind las



dimensiones de nueva gobernanza publica y planeamiento estratégico Institucional

para realizar decisiones acertadas en la gestion municipal.

Asimismo, Cuellar (2022) la municipalidad de Carquin, expone que presenta
problemas como falta de capacitaciones acerca de gestién municipal y los usuarios no
se sienten satisfechos, se espera que a largo plazo se solucione el problema de la

calidad de servicio para brindar una buena atencion.

Para Hurtado et al, (2022) en el municipio de los Olivos, exponen que sus
trabajadores no estan capacitados para manejar herramientas digitales, lo cual

conlleva a una desventaja a la entidad.

A criterio de Linares (2022) en el municipio de lquitos, hace mencion que no
desempeiian muy bien su funcion, la poblacion se siente insatisfecha por las

deficiencias en los servicios basicos, alto costo de energia, luz y desague.

Para Yauri et al., (2023) sefalan que en el municipio de Santa Anita no
cuentan con estrategias y politicas que contribuyan al desarrollo econémico, social y

ambiental, lo que se considera implementar programas de capacitaciones.

A nivel local, Vargas et at., (2020) las municipalidades de Lambayeque,
presentan falta de estrategias ante una pandemia, la incapacidad del manejo
presupuestal, y al generar valor al publico se debe conocer el territorio y aprovechar el

talento humano para contribuir a la mejora de estos servicios.

La municipalidad distrital realizé sus funciones en el afio 1990 y cuenta con
113 afios como gobierno local. Actualmente presenta problemas en la gestidn
municipal no se atienden a las necesidades mas urgentes, el mantenimiento del
parque en pisos, bancas, poco acceso a los medios informaticos en las respectivas
areas, hay quejas de que los servicios de agua y de energia tienen un costo alto, no
transmiten la informacion adecuada, mal uso de las tecnologias, son empleados poco
comprometidos, capacitados con su trabajo y generan una mala satisfaccion a los

usuarios. La solucién a dar seria que el alcalde la municipalidad de la oportunidad a



los usuarios puedan detectar las necesidades mas recurrentes y de esa manera pueda

solucionar los problemas presentados.

Se formula el problema general ¢ Cual es la relacion que existe entre gestion

municipal y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Chéchope?

La investigacion se justifica de modo practico porque se recopilé informacion
acerca de la gestion municipal con el fin de lograr la satisfaccion de los usuarios. Del
mismo modo se proporciond aportes practicos, los cuales estuvieron basados en
indagaciones sujetas a la realidad del gobierno local; en la tedrica se tiene los
conceptos Gestion municipal y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Chochope lo cual los respalda fuentes bibliogréaficas, esto servira que los funcionarios
atiendan las necesidades que los usuarios reclaman y esta sea una entidad capaz de
resolver estos problemas. En la metodoldgica se midio la variable de estudio gestion
municipal y satisfaccion del usuario, haciendo uso de un instrumento como la

encuesta, lo cual fue validado por expertos para la presente investigacion.

Como Objetivo general se tiene Determinar la relacion que existe entre gestion
municipal y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Chochope.
Asimismo los objetivos especificos de la investigacion son: Determinar la relacion que
existe entre planificacion y satisfaccién del usuario en la Municipalidad Distrital de
Choéchope; Determinar la relacion que existe entre organizacion y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital de Chochope; Determinar la relacion entre
direccion y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Chochope;
Determinar la relacion entre control y satisfacciéon del usuario en la Municipalidad

Distrital de Chochope.

La siguiente hipotesis general es: Ha: Existe una relacidon significativa de la
gestion municipal y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Chochope y Hipotesis nula: No existe una relacion significativa de la gestion municipal
y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Chochope.



. MARCO TEORICO
A través de un andlisis se tom6 en cuenta antecedentes internacionales,

nacionales y locales los cuales serviran para fundamentar la investigacion.

Desde la perspectiva de Granda y Bravo (2022) en su analisis determiné el
control interno en la gestion del gobierno, tipo cualitativo, descriptivo, el instrumento el
cuestionario, nivel de confianza de 43.75% bajo y 56.25 moderado y se concluy6 que

el control interno es favorable por que favorece la mejora de la administracion.

Para Gallegos et al., (2019) en su indagacion, determiné evaluar la apreciacion
de los usuarios en relacién a la calidad del servicio recibido, estudio empirico
transversal, descriptivo y correlacional; muestra 400 pobladores, instrumento el
cuestionario SERVQUAL, con una fiabilidad de .733 y .857, conclusion que la

apreciacion de la calidad es mas identificable que los indicadores de las variables.

Carpio (2020) en su estudio evidencid la relacion entre gestion municipal y
satisfaccion de la ciudadania, tipo no experimental de enfoque cuantitativo, muestra
de 284 pobladores, instrumento el cuestionario, con una significancia de 0,013 mayor
a 0,01, obteniendo una fiabilidad de 0.782. Se evidencié que no existe correlacion entre
las variables.

Asimismo, en los Antecedentes Nacionales tenemos a Grandez (2022) quien
comprobd la relacién entre gestiébn municipal y satisfaccion del usuario, siendo tipo
basica, disefio no experimental, transversal y correlacional, una poblacién de 3117
personas, una muestra de 228 pobladores, se utilizé el cuestionario, con un Rho de
spearman de 0,957 y 0,000, concluyéndose que coexiste relacién significativa de las

variables.

Desde la perspectiva de Rosales (2022) en su indagacion determing la relacion
de gestibn municipal y satisfaccién del usuario, basica, de tipo cuantitativo, no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, con una muestra de 50
pobladores, asimismo, el instrumento empleado fue el cuestionario y una significancia
de 0.693 y pv=0.000. Se inducio que existe relacion positiva entre gestion municipal y

satisfaccion.



Para Oroche (2021), en su averiguacion evidencidé la relacion que existe entre
la gestion municipal y la satisfaccion ciudadana, es tipo basico, correlacional, disefio
no experimental, conclusion que las 2 variables se relacionan con una significancia de

0,000 y correlacion de 0,532 de manera que esa relacién es media.

Asimismo, el estudio de Camones (2021) determiné la gestiébn municipal y la
satisfaccion del servicio publico, de tipo cuantitativo, disefio no experimental, siendo
una muestra de 272 personas, utilizé el cuestionario con una fiabilidad de 0.727 y 0.
746.Se concluyé la gestion municipal repercute con 65.40% en la satisfaccion del

servicio gubernamental con un nivel de significancia de 0.00.

Para Pezzutti (2022) en su estudio obtuvo la relacion entre gestion municipal y
satisfaccion de los usuarios, tipo cuantitativo, disefio no experimental, con una
poblacion de 156 usuarios, muestra de 111 personas, instrumento el cuestionario, con
una fiabilidad de 0.906 y 0.922. Se perfecciond que hay una relacién significativa de

las variables.

Por otro lado, en los estudios de localidad se evidencia a Asenjo (2020) quien
sostuvo como obijetivo principal la relacion que existe entre la responsabilidad social
con el modelo de gestion municipal, tipo descriptivo con disefio — correlacional,
enfoque cuantitativo, con una muestra de 97 trabajadores, aplicandose el cuestionario
como instrumento, correlacion directa positiva de rho ,888, y concluyéndose que existe

una relacion muy buena entre las variables.

De la misma manera, el estudio de Isique (2021), determiné la relacién entre
gestiébn administrativa y satisfaccion del usuario, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, transversal y correlacional, con una muestra de 372 usuarios, el
instrumento fue la encuesta, con un Rho de Spearman de 0.649, una fiabilidad de 0.87

y 0.92. Se concluy6 que existe una relacion directa entre ambas variables.

Para Fernandez (2018) en su estudio, determind la relacion entre gestion
municipal y participacion ciudadana, fue cuantitativo, tipo correlacional-transversal,
disefio no experimental, con un rho=132, una sig. .322, una fiabilidad de .917 y .829,

y como conclusion se tuvo que no coexiste relacion significativa entre las variables.



Por consiguiente, se presentan teorias y enfoques conceptuales de las variables

gestion municipal y satisfaccion de los usuarios:

Arraiza (2016) expone la teoria del municipio-distrito, donde ensefia que esta
incorporado por un municipio de primera clase, en la cuales se encuentra relacionado
funcionalmente con estados municipales de minima categoria, para que se funden

componentes de coordinacién de funciones.

Sanchez y Liendo (2020) hablan acerca de la teoria del Modelo de la Nueva
Gestion Publica: el ciudadano — cliente, se refiere a que se deben realizar tacticas en
las empresas publicas para la ejecucion de sus objetivos, la gestion de calidad y

planeacion estratégica.

Por consiguiente, se exponen los enfoques conceptuales, donde Criales (2019)
define que la gestion municipal son politicas municipales, donde el alcalde es aquel
gue toma decisiones y dirige el municipio en base a la gestidn legal, participativa y la

gobernabilidad para la estabilidad municipal.

Asimismo, Quispe y Zevallos (2019) nos detalla que la gestibn municipal son
técnicas las cuales ayudan al desarrollo administrativo interno de la institucién lo cual
sobrelleva a una mejor orientacion y labor por parte de los funcionarios ya que son los

pilares ideales.

Para Velasquez (2022) expone que la gestion municipal debe ser anticipada por
métodos de calidad, un municipio debe prestar servicios basicos, administrar
cortésmente los recursos, considerando estas dimensiones, administracion vy

capacidad de gestion.

Munawar (2022), agrega que la satisfaccion del usuario es aquel agrado o
frustracion que percibe una persona tras apreciar la calidad del producto o servicio,

por ende, logra captar la experiencia de sus colaboradores de la organizacion.

Oré y Hoces (2021), sefalan que la satisfaccion del cliente es cuando se ofrece
algo a los consumidores/ usuarios y este sobrepasa sus expectativas, de manera que

quedaran muy satisfechos.



Seguidamente se detallan las dimensiones: planeacion, organizacién, direccion

y control, e indicadores de la variable gestion municipal, por Criales (2019).

Para Castro et al., (2018) exponen que la planificacion es estimada como la
labor administrativa que sirve de soporte para las otras funciones, asimismo se
desempefien los objetivos anhelados; esta dimensién presenta los siguientes
indicadores: conocimiento de objetivos, los recursos disponibles, prestacién de

servicios y proyectos de inversion publica.

Tello (2018) agrega que la organizacion es la forma de como se asignan los
trabajos de los empleados de la empresa; esta dimension presenta los siguientes
indicadores: actividades a desarrollar, capacidad del personal y desarrollo

organizacional.

Muhalling et al., (2021), agregan que la direccion, es la cualidad de como influir
en la motivacion de los empleados de la institucién para que efectien los términos
trazados; esta dimension presenta los siguientes indicadores: logro de objetivos,

desarrollo institucional, gestion presupuestal y actividades ejecutadas.

Apolo et al., (2018) mencionan que el control se refiere hacer las inspecciones
de acuerdo a lo que se estipulé para adquirir el objetivo; esta dimension presenta los
siguientes indicadores: auditoria interna, auditoria externa, ejecucion del presupuesto,

plan operativo institucional.

Con respecto a la variable satisfaccion del usuario se tienen las siguientes
teorias Arias (2022) habla acerca de La teoria de los dos factores donde detalla que
tanto un producto o servicio deberan estar unidos con la satisfaccion, y otras con la

insatisfaccion del cliente.

Asi mismo, Dulanto (2018), nos hablan acerca de la teoria el insight del cliente,
donde muestra que, las empresas direccionan sus ofrecimientos y estrategias en el
conocimiento del consumidor, asi mismo sus insights llegan a instaurar una relacion
perdurable entre empresa y cliente, y a la vez permite encontrar nuevas maneras de

enlazar con el consumidor a fin de lograr un trato mas potente.



Garcia (2022) considera que la satisfaccion del cliente debe ser rescatado como
un componente esencial para la medicion del desempefio de las expectaciones dadas
por el usuario sobre el servicio que recibe la cual es un pilar notable para la

organizacion.

Guerrero (2022), menciona que la satisfaccion del usuario estd emparentada a
la atribucion del empleador por lo que considera que, si el empleador tiene algun
problema, va a perjudicar el servicio que da al usuario generando un clima

organizacional defectuoso y una mala dependencia con sus compafieros de trabajo.

Para Segoro y Limakrisna (2020) agregan que la satisfaccion del usuario/
consumidor mientras mayor es su apariencia, mayor sera su confianza, asimismo debe

encontrarse la actividad relacional de empresa a consumidor.

Burity (2020) habla acerca de la importancia de la satisfaccion del usuario ya
gue lo consideran como iniciacion basica para poder prometer el servicio al cliente

interno de una organizacion mediante un buen estudio de sus capacidades logisticas.

Maseko et al., (2023) nos sefialan que la prestacién de servicios se basa en los
bienes y servicios que la municipalidad brinda a los pobladores. De manera que las
municipalidades tienen la obligacion de ofrecer agua potable, luz, recoleccion de

basura, entre otros, para cubrir sus necesidades.

Doria (2018) agrega que las buenas préacticas en ambos sectores publico y
privado en base a la administracion publica debe estar a la mano de la transparencia,
eficiencia para conllevar a un buen manejo y funcionamiento de los recursos de la
entidad. A todo esto, se debe llevar una buena administracion en las municipalidades

y brindar una adecuada prestacion de servicio basicos.

Finalmente se exponen las dimensiones e indicadores de la variable

satisfaccion de los usuarios.

Para Yovera y Rodriguez (2018) los elementos tangibles se refieren a la materia
prima como infraestructuras, equipos, materiales y el personal que pertenecen a una

institucion es decir son aquellas subestructuras en buenas condiciones para brindar



un servicio excelente para los usuarios, sus indicadores son: adecuada sefalizacion y

personal de atencion, confianza, tecnologia y limpieza.

También Carrera et al., (2021) indican que la fiabilidad es ofrecer el servicio en
un tiempo fijo, de manera que se cumplan los pedidos de los usuarios
satisfactoriamente; esta dimension presenta los siguientes indicadores: cumplimiento,

orden y solucién inmediata.

Acosta et al., (2021) sefialan que la capacidad de respuesta es la disposicion
de facilitar respuestas rapidas a los ciudadanos frente a alguna fluctuacion o
inconveniente presentado; sus siguientes indicadores son: personal capacitado,

predisposicion de recursos.

Bustamante et al., (2019), definen a la seguridad como la direccion y
conocimiento que el empleado demuestra al momento de ofrecer el servicio de manera
amable; esta dimension presenta los siguientes indicadores: valores y proteccion y

conocimiento.

Cervantes et al.,, (2021) agregan que la empatia es prometer un servicio
individualizado neutral a los clientes ya que atiende las necesidades en el tiempo

solicitado; sus indicadores son: habilidades, brindar informacion e incentivos.



[l METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Es tipo basica, su finalidad es dar a conocer acerca de los anémalos que se
originan en la investigacion, por ende, ayuda a la explicacion de su funcionamiento,
Alvarez (2020).

La investigacion de disefio correlacional presenta como fin estudiar si existe
relacién entre dos o mas variables, Bhandari (2021). Por ello segun su profundidad, es
de disefio correlacional, porque va a comprobar si hay relacién entre las dos variables

establecidas.

El estudio es cuantitativo, ya que se utiliza la recoleccion de los datos, lo cual
se permiti6 manifestar las preguntas, por medio de la medicion estadistica la cual

servird recoger las conductas de la poblacion Kulkarni et al., (2021).

En este disefio transeccional o transversal pueden evaluar dos o mas variable,
llegando a tener una direccion ordenada eficaz, asimismo se pueden clasificar en

descriptivos y analiticos Vega et al., (2021).

En este disefio no experimental se encuentran variables, categorias donde el

investigador no puede manipular las variables de la indagacién Arias y Covinos (2021).

El disefio de esta investigacion se encuentra representado en el presente esquema:

V1

V2
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Donde:

M1: muestra

V1: Variable: Gestién Municipal

V2: Variable: Satisfaccion a los usuarios

r: relacion entre las variables

3.2 Variables y Operacionalizaciéon
A criterio de Espinoza (2018) nos detalla acerca de la clasificacion de las
variables las cuales son; variable independiente que es manipulada por el indagador
para poder exponer y la variable dependiente se sustenta en la transformacion por el

trabajo de esta, teniendo en cuenta los instrumentos adquiridos en la investigacion.

Las variables pertenecientes a la indagacion son la variable independiente,
Gestion Municipal y la variable dependiente, Satisfaccion de los usuarios. En el anexo

numero 1 se puede observar la matriz de operacionalizacion.
Variable independiente: Gestion Municipal

Definicion conceptual: la gestion municipal es un junto de métodos de politicas
municipales, donde el alcalde es aquel que toma decisiones y administra el municipio
mediante las dimensiones planificacion, organizacion, direccion y control para la

estabilidad municipal Criales (2019).

Definicién operacional: la gestion municipal esta unida a trabajos basados en la
planeacion, organizacion, direcciébn y control, permitiendo garantizar el correcto

funcionamiento y ejercicio de la funcién municipal.

Indicadores: Organizacion, esta dimension presenta los siguientes indicadores:
actividades a desarrollar, capacidad del personal y desarrollo organizacional;
Direccion, esta dimension presenta los siguientes indicadores: logro de obijetivos,
desarrollo institucional, gestion presupuestal y actividades ejecutadas; Control, tiene
sus indicadores: auditoria interna, auditoria externa, ejecucion del presupuesto, plan

operativo institucional.
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Variable dependiente: satisfaccion de los usuarios

Definicion conceptual: considera que la satisfaccion del cliente debe ser
rescatado a manera de un componente esencial para la medicion del cumplimiento de
las expectativas dadas por el usuario sobre el servicio percibido, la cual es un estribo
esencial para la organizacion Garcia (2022).

Definicion operacional: la satisfaccion del usuario se constituye como una
medida por medio de factores, como elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de

respuesta, Seguridad y Empatia, los cuales seran percibidos por el usuario.

Indicadores: Elementos tangibles, esta dimension muestra sus indicadores:
adecuada sefializacion y personal de atencién, confianza, tecnologia y limpieza;
Fiabilidad, sus indicadores son: cumplimiento, orden y solucion inmediata; Capacidad
de respuesta, esta dimensién presenta sus indicadores: personal capacitado y
predisposicion de recursos; Seguridad, esta tiene los siguientes indicadores: valores y
proteccibn y conocimiento; Empatia, esta dimensidn presenta los siguientes

indicadores: habilidades, brindar informacion e incentivos.

Escala de medicion es un instrumento que lleva simbolos y nimeros para poder

identificar de esa manera el conjunto de los elementos elaborados Hair et al., (2019).

3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion
La poblacién segun Galindo (2020) son el universo de las particularidades que
se quieren investigar. En la indagacion se tiene una poblacion de 1000 pobladores del

distrito de chochope.

Para Betancur y Murcia (2020) mencionan que los criterios de inclusion son
reglas que tiene un sujeto para su estudio al momento de considerarlos a participar en
una investigacion como (edad, sexo, nivel educativo y socioeconémico, otros). En el

estudio seran ciudadanos del distrito, mayores de edad.
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Para Castellanos y Zayas (2019) detallan que los criterios de exclusion son
aguellas particularidades que presenta el objeto de estudio, lo cual puedan alterar las
variables. Con respecto a los criterios de exclusion no serdn consideradas las
personas de otros lugares, menores de 18 afios de edad y personas que no deseen

participar.

3.3.2. Muestra
Para Gaviria y Marquez (2019) es aquella fraccion definida de la poblacion que

se prefiere para conseguir una indagacion.

Por lo que en el andlisis la muestra estd compuesta por 277 pobladores del

distrito de Chochope tomando en cuenta los criterios de exclusion, ver anexo ().
n= tamafo de la poblacion
Z= nivel de confianza 95% - 1.96
E= error de estimacion 5%
N= poblacién de estudio
P= probabilidad de que ocurra el evento esperado

3.3.3. Muestreo
Se utiliza un muestreo probabilistico aleatorio simple, lo cual permite
escoger a los sujetos que aceptaron ser agregados en la muestra
(Otzen y Manterola, 2017)
Unidad de Analisis:

La Gestion Municipal y la satisfaccion de los usuarios en el la MDCH.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos Técnica.

En el andlisis la técnica fue le encuesta, donde Mireia y Martin (2021), consideran
gue esta técnica es un componente clave que da respuestas inmediatas en base a una
muestra, es por ello que el investigador obtiene sus contestaciones mediante el

cuestionario sin forjar costos.
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Para el analisis se emple6 como instrumento el cuestionario, por lo que Architha
y Sreeramana (2020), manifiestan que consigna de preguntas, también conocidas
como items, trazadas para abordar una pregunta de indagacion delimitada, estas
preguntas fueron disefiadas para recopilar diferentes tipos de datos.

La validez es la medicion de una variable, la cual consiste en una herramienta
de medicion para considerar de manera explicativa y conveniente las particularidades
para las que esta disefiada (Fernandez et al, 2021).

Para poder realizar la validacion de los cuestionarios empleados con el fin de
conseguir los datos que se requiere, se utilizé el juicio de expertos, por lo cual los
instrumentos fueron validados por dos Magisteres y un Doctor en administracion,
guienes de acuerdo a los criterios de las fichas de validacion realizaron la revision de
los cuestionarios dando la aprobacion para su posterior aplicacion.

La confiabilidad es la precision con la que un instrumento mide una poblacion
fija de personas ya sea en contextos uniformes de uso, significa que cuando se usa
frecuentemente en el mismo contexto, el instrumento redundara los mismos resultados
e indica como consistencia, precision y la estabilidad son los resultados obtenidos
utilizando el instrumento Manterola et al., (2018). Es por ello que, para hallar la
confiabilidad de los instrumentos, se uso los programas Microsoft Excel y SPSS, donde
por medio del alfa de Cronbach se determind para gestion municipal una confiabilidad
de 0.641 substancial y satisfaccion de los usuarios una confiabilidad de 0.933 casi
perfecto.

Tabla 1

Escala de Alfa de Cronbach

Valores Interpretacion
<0,01 No acuerdo
0,01 -0,20 Ninguna a escaso
0,21 -0,40 Regular o razonable
0,41 -0,60 Moderado
0,61 -0,80 Substancial
0,81-1,00 Casi perfecto
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Nota. Escala de alfa de Cronbach Manterola et al., (2018).

3.5. Procedimiento

Para dar inicio a la presente investigacion fue debido hacer una solicitud de una
carta de presentacion a la escuela administrativa de la Universidad César Vallejo para
presentarla ante el representante legal de la empresa y de su consentimiento para
realizar la investigacién en base a la problematica identificada en la empresa elegida

para el estudio.

Posterior a ello, se obtuvo un cuestionario para cada variable de la investigacion,
los cuales fueron validados por expertos para su consecuente aplicacion de los
mismos. Las preguntas formuladas constan de 30 items en escala de Likert donde las
valoraciones fueron, (5) Siempre, (4) Casi siempre, (3) Algunas veces, (2) Casi nunca

y (1) Nunca, para su elaboracion se utilizé el formulario de Google.

Seguidamente, se envio los cuestionarios a los usuarios del distrito de Chdchope
a fin de conseguir la informacion solicitada para el estudio de las variables, después
de haber logrado las respuestas de los cuestionarios aplicados a las muestras se
acoplo la informacién en los programas Microsoft Excel y SPS, y obtener su fiabilidad
a través del Alfa de Cronbach.

3.6. Meétodo de anélisis de datos

A término de estudiar la indagacion recopilada en los cuestionarios aplicados a
los usuarios del distrito de Chéchope, se utilizoé el programa Microsoft Excel, para lo
cual se verifico detalladamente los datos para adjuntarlos al programa SPS y encontrar

la confidencialidad de los instrumentos.

La informacién recopilada en la investigacion fue examinada mediante la
estadistica descriptiva, por lo que Bermudez (2020) es aquel donde el investigador no
tiene relacién con el participante, solo opta por los estudios de recoleccion de

informacion.

Asimismo, la investigacion es de método inferencial, segun Veiga et al., (2020)
detallan que es aquella que permite la evaluacion sistematica de una muestra de un

conjunto que se desea estudiar.
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3.7. Aspectos éticos
El presente estudio presenta estos aspectos é€ticos: no maleficencia,
beneficencia, autonomia y justicia, estos principios son fundamentales para ser

aplicados los cuales son confiables para posibles investigadores.

Para Calderon (2019) nos habla de no maleficencia que no se debe perjudicar
a la institucion en el momento de la transcripcion ni utilizar la informacion servida para

otros fines.

Vega et al., (2019) en la beneficencia habla en mejora de disipar los problemas

por la que atraviesa la empresa en el presente trabajo.

Sanchez (2019) agrega que la autonomia es el respeto hacia las personas, es

decir al momento de preferir la informacion tiene que ser con su aprobacion.

Borges et al., (2021) indica que la justicia debe ser imparcial en los numerosos
estudios realizados brindando las conformidades sin distincién en el nivel pedagdgico,

linaje, género.
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V. RESULTADOS

Tabla 2

Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion Municipal ,258 277 ,000
Satisfaccion de los usuarios , 115 277 ,000

Nota: Datos de la prueba de Kolmogorov-Smirnov

Se aprecia que el p-valor es .00 es menor a 0.05, es por ello que se rechaza la HO, por
ende, la colocacion de la muestra no corresponde a una colocacion normal.
Sobrellevando a realizar un analisis estadistico no paramétrico para la indagacién de
la relacion de las variables.
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Tabla 3

Relacion entre las variables Gestion Municipal y Satisfaccién del Usuario

Gestion
Municipal

Rho de
Spearman

Satisfaccion
del usuario

Gestion
Municipal
Coeficiente de 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) .
N 277
Coeficiente de ,179™
correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 277

Satisfaccion
del usuario
179"

,003

277
1,000

277

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se evidencia el grado de sig.= ,003 menor a 0.05, lo cual se concluy6 que coexiste

relacién entre las variables, con un Rho= 0,179, que se comprueba como una

correlacion positiva muy débil, por lo que, se rechaza la HO.
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Tabla 4

Relacion entre Planificacion y Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad Distrital de

Chéchope
Planificacion Satisfaccion
del usuario
Rho de Planificacion Coeficiente de 1,000 ,176™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,003
N 277 277
Satisfaccion Coeficiente de ,176™ 1,000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,003 :
N 277 277

Nota. Datos de la relacion entre Planificacion y Satisfaccion del usuario

Se puede estimar el grado de sig.= ,003 menor a 0.05, por lo tanto, preexiste una
correlacion entre planificacidén y la variable satisfaccién del usuario, también cuenta
con un Rho= 0,176, que se comprueba como una correlacion positiva muy débil, de

modo que se rechaza la HO
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Tabla 5

Relacion entre Organizacion y Satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de

Chéchope
Organizacion Satisfaccion
del usuario
Rho de Organizacion Coeficiente 1,000 ,110
Spearman de correlacién
Sig. (bilateral) : ,068
N 277 277
Satisfaccion Coeficiente ,110 1,000
del usuario de correlacion
Sig. (bilateral) ,068 .
N 277 277

Nota. Datos de la relacion entre Organizacion y Satisfaccion del usuario

Se observa el grado de sig.= ,068 menor a 0.05, por lo tanto, coexiste una relacion
entre organizacién y satisfaccion del usuario, cuenta con un Rho= 0,110, que se
comprueba como una correlacion positiva muy débil, por ende, se logra rechazar la
HO.
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Tabla 6

Relacion entre Direccidén y Satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de

Chéchope
Direccién  Satisfaccion del
usuario
Rho de Direccion Coeficiente de 1,000 ,112
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,062
N 277 277
Satisfaccion del  Coeficiente de ,112 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,062 :
N 277 277

Nota. Datos de la relacion entre Direccion y Satisfaccion del usuario.

Se percibe el grado de sig.= ,062 menor a 0.05, por lo tanto, se inducio que hay una
relacion entre direccion y satisfaccion del usuario, considerado con un Rho= 0,112,

que se determina como una correlacién positiva muy deébil, se logra rechazar la HO.
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Tabla 7

Relacion entre Control y Satisfaccién del usuario en la Municipalidad Distrital de

Chéchope
Control  Satisfaccién del
usuario
Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,084
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,166
N 277 277
Satisfaccion del  Coeficiente de ,084 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,166 .
N 277 277

Nota. Datos de la relacion entre Control y Satisfaccion del usuario

Se nota que el grado de sig.= ,166 mayor a 0.05, se inducio que no existe relacion

entre control y satisfaccion del usuario, la cual se encuentra con un Rho= 0,084 con

una correlacidon muy baja entre las variables, por lo tanto, se rechaza la Ha.
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V. DISCUSION

Con respecto a la investigacion se realiz6 de manera minuciosa los diferentes
estudios que sirvieron para el desarrollo de este analisis, siendo los resultados
solicitados en base a los antecedentes y teorias consideradas.

Para empezar, el objetivo general de esta indagacion fue determinar la relacion
entren Gestion municipal y Satisfaccion del Usuario en la MDCH, obteniendo una
correlacion positiva muy débil de ,179 de rho, y una significancia de ,003, discrepando
si se optimizan los procesos de Gestion Municipal; asi mismo se tendra una mejor
atencion y desempenfio por parte de sus colaboradores para fortalecer la satisfaccion
de los usuarios o viceversa. Concluyendo que existe una relacion significativa entre la
gestion municipal y la satisfaccion del usuario con un Rho= 0,179, que se comprueba
como una correlacion positiva muy débil, por lo que, se rechaza la HO, y se acepta la
Ha.

De esta manera, dichos resultados se apoyan con lo investigado por Grandez
(2022) que instaurd una correlacién positiva muy alta 0,957 de rho y una sig. 0,000
entre las variables por otro lado, Pezzutti (2022) establece una correlacion moderada
positiva de rho= 0,605 y sig. ,000 entre las variables. Asi mismo, los resultados
obtenidos se asocian a los estudios de como se da a notar la satisfaccion de los
usuario, por esta razon Garcia (2022) considera que la satisfaccion del cliente debe
ser un mecanismo esencial para medir el desempefio de los usuarios enfocandose en
el servicio que reciben, siendo esto de gran importancia para la organizacién, por ende,
Guerrero (2022), menciona que la satisfaccidn del usuario esta relacionada a la
atribucién del empleador, si el empleador tiene alguna dificultad posiblemente pueda
perjudicar el servicio y calidad que brinda a los usuarios, generando un clima
organizacional deteriorado y una mala experiencia a sus compareros de trabajo y

usuarios.

Asimismo, coincide con lo refutado por Criales (2019) acerca de la gestidn
municipal, poniendo énfasis a sus dimensiones que son planeacion, organizacion,

direccion y control, e indicadores, prevaleciendo eficazmente mediante los resultados
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determinados que ayudaran a que la entidad haga una evaluacién para ver el
rendimiento de sus trabajadores. A todo esto, de los analisis de los estudios sujetos
en la presente indagacion en base al objetivo general, se indica que llevar una buena
gestion ayuda a que los usuarios se sientan mas satisfechos, es por ello que la
municipalidad debe mantener una buena comunicacién con los usuarios

constantemente y halla una total transparencia en los hechos administrativos.

Acto seguido, nos enfocamos en el primer objetivo especifico de esta
investigacion, el cual fue determinar la relacion entre planificacion y la satisfaccién del
usuario en la MDCH, teniendo como resultado una relacion significativa entre
planificacién y la satisfaccion del usuario cuenta con un Rho= 0,176, y con el grado de
sig=, 003 que se comprueba como una correlacion positiva muy débil, de modo que

se rechaza la HO y se acepta la Ha.

En comparacion con otros estudios, Rosales (2022) se tiene una significancia
de 0.693 y pv=0.000. Concluyéndose que existe una relacién positiva entre gestion
municipal y satisfaccion. Por otro lado, Camones (2021) en su estudio dio a conocer
gue obtuvo una fiabilidad de 0.727 y 0. 746, concluyendo que la gestibn municipal
repercute con 65.40% en la satisfaccién del servicio gubernamental con un nivel de
significancia de 0.00. Asi mismo para Castro et al., (2018) exponen que la planificacion
es estimada como la labor administrativa que sirve de soporte para las otras funciones,
asimismo se cumplen los objetivos planteados. Teniendo en cuenta que la planificaciéon
ayuda a que las metas establecidas por la entidad se den con éxito, administrando

adecuadamente los recursos.

A todo esto, de los analisis de los estudios sujetos en la presente indagacion se
tiene que la planificacion es fundamental para cumplir los objetivos dados por la
entidad, de manera que la municipalidad debe disponer adecuadamente los recursos
y tiene que haber una transparencia al momento de comprar algun bien material o al
realizar algun servicio, ejecucion de obras, proyectos, para que de esta manera se

logre a que los usuarios se sientan satisfechos.
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Continuando con los objetivos especificos tenemos al segundo objetivo siendo
determinar la relacion entre organizacion y la satisfaccion del usuario en la MDCH, se
han obtenido el grado de sig.= ,068 menor a 0.05, por lo tanto, existe una relacién
significativa entre organizacion y satisfaccién del usuario siendo un Rho= 0,110, que
se evidencia como una correlacién positiva muy débil, por ende, se logra rechazar la

HO y se acepta la Ha.

Para Oroche (2021) en su investigacion dio a conocer que su significancia fue
de 0,000 y correlacion de 0,532 siendo de relacion media. Asi mismo, para Asenjo
(2020) se percibe una correlacion directa positiva de rho ,888, concluyéndose que
existe una relacion muy buena entre las variables. Tello (2018) define a la organizacién
como la forma de como se consigna los trabajos de los colaboradores de la empresa.
Considerando a la organizacién como una herramienta Gtil para el adecuado manejo
de la entidad y que haya una naturalidad entre trabajadores de la entidad, donde se
definan las areas, procesos que ayuden a lograr los objetivos y asignando sus labores

que tiene que desempefiar cada trabajador.

A todo esto, de los analisis de los estudios sujetos en la presente indagacién en
relacion al segundo objetivo, la organizacion es fundamental en la entidad ya que
ayuda a asignar las tareas a cada trabajador para que se tenga un buen desempefio
en la municipalidad. Es por ello que los funcionarios encargados de asignar las areas
a los trabajadores deben ser personas aptas y competentes para asumir a cabalidad

sus funciones.

Siguiendo con los objetivos especificos tenemos al tercer objetivo siendo este
determinar la relacion entre la direccion y la satisfaccion del usuario en la MDCH, en
la cual se percibe el grado de sig.= ,062 menor a 0.05, existiendo una relacion
significativa entre direccion y la satisfacciéon del usuario cuenta un Rho= 0,112, que se
determina como una correlacién positiva muy débil, se logra rechazar la hO y se acepta

la ha.

Para Isique (2021) concluy6 con un Rho de Spearman de 0.649, una fiabilidad

de 0.87 y 0.92 resaltando la preexistencia de relacion directa entre las variables. Para
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Granda y Bravo (2022) se tiene un nivel de confianza de 43.75% bajo y 56.25
moderado concluyo que el control interno es favorable, asi mejorando la administracion
dentro del trabajo. Asi mismo Muhalling et al., (2021), agregan que la direccion, es la
cualidad de como influir en la motivacién de los colaboradores de la institucion para
los cumplimientos de las metas establecidas. Se tiene que la direccion ayuda a lograr
los objetivos plasmados por la entidad, siempre y cuando haya un buen liderazgo, una
buena comunicacion y una motivacién eficaz, de manera que los funcionarios deben
tener en cuenta que la motivacion de cada trabajador ayuda que este desempefie

mejores sus funciones y se tenga un buen desempefio por parte de ellos.

A todo esto, de los analisis de los estudios sujetos en la presente indagacién en
relacion al tercer objetivo, tenemos que la direccion ayuda a que los trabajadores
deben estar motivados y que estos tengan una buena comunicacién con los usuarios,
para cuando requieran de alguna informacion se les facilite sus dudas de manera

rapida generando una mejor atencién y satisfaccion en los usuarios.

Por otro lado, continuando con los objetivos especificos tenemos al cuarto
objetivo que es determinar la relacidon entre control y satisfaccion del usuario en la
MDCH, obteniendo una sig.= ,166 mayor a 0.05, evidenciando que no existe relacion
entre control y satisfaccion del usuario, encontrandose con un Rho= 0,084; se prueba
que hay una correlacion muy baja entre las variables, por lo tanto, se rechaza la Ha,
asegurando que no existe relacion entre la dimensién control y la satisfaccién del

usuario.

Asimismo estos datos contrastan en base a lo descrito por Carpio (2020) puesto
gue deduce que no existe correlacion entre las variables, con una significancia de
0,013 mayor a 0,01. Para Fernandez (2018) se llega a la conclusién que no coexiste
relacion significativa entre los resultados de la dimension de la variables, con un
rho=132, una sig. .322. Asi mismo, Apolo et al., (2018) mencionan que el control en
una organizacion hace referencia a las supervisiones en relacion a lo acordado con el
fin de alcanzar el cumplimiento de las tareas establecidas. De manera que el control

ayuda a que los funcionarios detecten los riesgos que se estan dando en la entidad en
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las labores diarias y asi poder responder a estos problemas para brindarle un mejor

servicio a los usuarios.

A todo esto, de los analisis de los estudios sujetos en la presente indagaciéon en
relacion al cuarto objetivo, se menciona que el control dentro del municipio es factible
para percibir si las obligaciones se estan cumpliendo de acuerdo a lo establecido, con

la correcta supervision del encargado de verificar las areas de la entidad.
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VI. CONCLUSIONES

1. Con respecto al objetivo general, se concluydo que existe una correlacion
positiva muy débil, entre las variables, Gestion Municipal y Satisfaccion del Usuario,
con un valor de ,179 de rho y una significancia de ,003, segun el Rho de Spearman,
considerando que todo el personal debe estar capacitado para poder brindar una
buena atencion a los usuarios.

2. Del primer objetivo especifico, concluyéndose que hay una relacién positiva
muy débil entre planificacion y la satisfaccion del usuario con un 0,176, de rho, y el
grado de sig.= ,003 menor a 0.05, resultando primordial los indicadores para que se
pueda tener buenas acciones para cumplir los objetivos.

3. Del segundo objetivo especifico, se tiene que existe una correlacion positiva
muy débil entre la organizacién y la satisfaccion del usuario, con un Rho= 0,110 y una
sig.= ,068 menor a 0.05.

4, Del tercer objetivo especifico se evidencid que hay una correlacion positiva muy
deébil, entre direccidn y satisfaccion del usuario con un Rho= 0,112 y una sig.= ,062
menor a 0.05.

5. Por ultimo, el cuarto objetivo especifico se identific6 que no hay una relacion
alguna entre las variables, control y satisfaccion del usuario, la cual se encuentra con

un Rho= 0,084 y obtiene una sig.=,166 mayor a 0.05.
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. El alcalde de la MDCH, debe instaurar planes de mejora que puedan ayudar a
sobrellevar esta problematica que asecha a la entidad, y se puedan brindar los
servicios necesarios que satisfagan a los usuarios, asimismo dar soluciones rapidas
cuando requieren de algun documento.

2. Por consiguiente, los funcionarios deben realizar un plan de manera coordinada
en conjunto con las demas areas, para que los usuarios al momento de solicitar algun
documento este se le facilite de manera rapiday en el menor tiempo posible para poder
lograr de esa manera la satisfaccién del ciudadano.

3. Tanto el alcalde como el jefe de Recursos Humanos deben evaluar al trabajador
para que de esa manera lo puedan seleccionar de acuerdo a sus conocimientos y
habilidades para que obtenga el cargo, asimismo tenga una prospectiva de realizar
capacitaciones a sus colaboradores para que estos tengan un buen desempefio y a la
vez haya una buena organizacion.

4, El encargado del 4rea de RR. HH debe contar con planes de capacitaciones
para sus trabajadores de la municipalidad, para que ellos estén aptos a solucionar las
guejas o problemas que presenten los usuarios y se les pueda facilitar la atencion de
manera rapida.

5. Por ultimo, el alcalde y sus funcionarios deben mantener el portal de
transparencia municipal activo para su libre uso de los usuarios y se mantengan
informados acerca de las actividades a desarrollar, de los recursos que dispone la
entidad, y los gastos que se realizan, y de esa manera los ciudadanos inspiren

confianza en esta gestién municipal.
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ANEXOS

Anexo 01: Operacionalizacion de la variable

presupuesto

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items | Escala de
conceptual operacional medicién
Conocimiento de
Criales (2019) | La gestion objetivos
define que la | municipal es un L.OS recursos
disponibles
gestion conjunto de Planificacion | Frestacion de 1-4
- . servicios
municipal es un | trabajos
P J Proyectos de Escala
conjunto de | basados en la inversion publica Ordinal
> Actividades a
rocesos de | planeacion,
GESTION P P desarrollar
MUNICIPAL politicas organizacion, Capacidad del 5-7
municipales, direccion y | Organizacion | personal
Desarrollo Valores
donde el alcalde | control, organizacional
es aquel que | permitiendo Logro de objetivos Siempre
: Desarrollo _
toma garantizar el institucional (5) Casi
decisiones vy | correcto Direccion Gestion 8-11 | siempre
dmini || funci . presupuestal y
administra el | funcionamiento y Actividades (4)
municipio ejercicio de la ejecutadas Algunas
: . Auditoria interna
mediante la | funcion Y veces (3)
Auditoria externa
gestion municipal. Ejecucion del Muy pocas




ejecutiva, Plan operativo 12-15 | veces (2)
legislativa, Control institucional Nunca (1)
participativa y la
gobernabilidad
para la
estabilidad
municipal.
Garcia (2022) | La satisfaccion Elementos Adecuada 1-4 Valores
considera que | de los usuarios tangibles sefializacion y
SATISFACCION 9 personal de Siempre
DEL USUARIO la satisfaccion consiste en el atencion P
del cliente debe | cuestionario Confianza (5) Casi
. siempre
ser rescatado Servqual () y Tecnologia
como un factor | consiste ciertas Limpieza ()
fundamental dimensiones Fiabilidad Cumplimiento 5-7 Algunas
Orden veces (3)
para la Elementos Solucién inmediata
medicion del Tangibles, Muy pocas
cumplimiento | Fiabilidad, Capacidad de | Personal g10 | VoS @
de las Capacidad de respuesta capacitado Nunca (1)
expectativas respuesta, Predisposicion de

recursos




dadas por el
usuario sobre el
servicio que
recibe la cual
es un pilar
esencial para la

organizacion

Seguridad y
Empatia

Involucramiento del
personal

Seguridad Valores 11-12
Proteccion y
conocimiento

Empatia Habilidades 13-15

Brindar informacion

Incentivos




Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario: Gestidbn municipal
Estimados Sr (a), Srta.
A través de esta encuesta mediré los factores que influyen en la gestion municipal.
Lo cual encontrara una serie de preguntas referidas a la respuesta es anénima y

confidencial, por lo que le agradeceré conteste todos los items con la toda la

sinceridad posible

Instrucciones: Lea pausadamente las preguntas formuladas y responda con total
seriedad, marcando con un aspa (x) en la alternativa correspondiente de la columna

de respuesta.

5 = Siempre 4= Casi 3= Algunas 2=Casi Nunca | 1= Nunca
siempre veces
Respuesta
N° V1: GESTION MUNICIPAL 112 (3 (4|5
D1: PLANIFICACION
1 ¢ Los trabajadores de la MDCH se sienten

satisfechos al tener conocimiento de los
objetivos planteados con los proyectos de las

obras publicas realizadas?

2 ¢ Los recursos disponibles con los que cuenta la

MDCH vienen de los ingresos propios?

3 ¢La MDCH brinda una prestacion de servicios

de calidad a sus usuarios?

4 ¢, Los trabajadores tienen idea de los proyectos
de inversién publica que la MDCH realiza en
mejora para los usuarios?

D2: ORGANIZACION




¢La MDCH da a conocer que las actividades a
desarrollar se deben trabajar en equipo y a la
vez contribuir a la participacion de los

pobladores?

¢, Con respecto al area de RR. HH de la MDCH
cuenta con un programa anual acerca de la

capacitacion del personal?

NO

V1: GESTION MUNICIPAL

Respuesta

¢La Municipalidad se identifica por tener un
ambiente de desarrollo organizacional apto para
gue sus empleados se sientan satisfechos y de
esa manera puedan desempenfar sus funciones

satisfactoriamente?

D3: DIRECCION

¢,La MDCH hace reconocimiento o da un
incentivo cuando uno de sus trabajadores
contribuye al algun logro de los objetivos

estratégicos?

¢ Los trabajadores de la MDCH se involucran en

el desarrollo institucional?

10

¢Enlo que es la gestidn presupuestal de la
MDCH, sirvi6 para reparar los servicios

basicos?

D4: CONTROL

11

¢ Las gerencias de la MDCH hace seguimiento a
las unidades para las funciones y actividades

ejecutadas?

12

¢La auditoria interna con la que cuenta la

MDCH permite que se cumplan las normativas




para el buen desempefio de la estructura

organica de la institucion?

13 ¢La MDCH maneja las auditorias externas para
evaluar el rendimiento de los miembros de la

institucion?

14 ¢, La MDCH realiza evaluaciones sobre
ejecuciones del presupuesto en las obras

publicas?

15 ¢ El encargado de realizar los servicios de
control hace gestiones para realizar auditorias
en base al cumplimiento del Plan Operativo

Institucional?

Cuestionario: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estimados Sr (a), Srta.

A través de esta encuesta mediré los factores que influyen en la gestion municipal.
Lo cual encontrara una serie de preguntas referidas a la respuesta es anénima y
confidencial, por lo que le agradeceré conteste todos los items con la toda la

sinceridad posible

Instrucciones: Lea pausadamente las preguntas formuladas y responda con total
seriedad, marcando con un aspa (X) en la alternativa correspondiente de la columna

de respuesta.

5 = Siempre 4= Casi 3= Algunas 2=Casi Nunca | 1= Nunca
siempre veces
Respuesta
N©° V2: SATISFACCION DEL USUARIO 12 |3 (4|5
D1: ELEMENTOS TANGIBLES




¢ La infraestructura fisica de la MDCH cuenta
con una buena senalizaciéon adecuada ante
sismos y su personal es apto para ofrecer una

buena atencion?

¢ Los trabajadores de la MDCH cuentan con

equipos de ultima tecnologia?

¢ El trabajador transmite confianza a sus

compaferos?

¢ Las oficinas de la municipalidad estan

correctamente ordenadas y limpias?

D2: FIABILIDAD

¢Enlo que es la limpieza publicay de la

institucion se cumple debidamente?

¢La atencién que se da al usuario en las

distintas areas es adecuada y ordenada?

¢ La MDCH da la solucion inmediata frente a

algun problema del usuario o de la comunidad?

D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ El personal de la MDCH es idoneo para

ofrecer un buen servicio?

¢La MDCH otorga los recursos indispensables
gue solicita su personal (computadoras,

materiales, etc.)?

10

¢ El personal de la MDCH se involucra con su
trabajo?

D4: SEGURIDAD

11

¢ El personal se identifica por dar un buen trato

equitativo y los valores que ofrece al usuario?

12

¢ El trabajador analiza la problemética de los
sectores del distrito de Chochope y plantea

soluciones?




D5: EMPATIA

13 ¢El empleado da un buen trato y escucha las
necesidades de los usuarios?

14 ¢ El municipio brinda informacién oportuna,
entendible y precisa de los proyectos a ejecutar
en servicio a la comunidad?

15 ¢,La municipalidad hace gestiones sobre

campafas de servicio para incentivar a la

poblacion a utilizar lo que se ofrece?
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L. Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestidn municipal y la satisfaccidn
de |os usuarios del gobiemo local de Chéchope™ La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultades cblenidos a partir de ésle sean wlilizados eficentements; apartando
al quehacer psicoldgico. Agrad ¥ su valiosa colaboracié

el cl

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Mg. Enick Alfredo Gamarra Vera
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ( )
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas "m Docencia Universitaria, Comercial Retad
Institucién donde labora: UCV/UTP/UPSJB

Tiempo de experiencia profesional 234 ahos ( )
elarea: | siedeSaios (X )

2. Propésito de la evaluacién:
Validar & contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de | escala, cuestionario o inventario)
Nombre de ks Prusba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Torres Satazar Glendy Eliana
Procedenca: Del autor
Administracion: (virtual)
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacién: Distrito de Chochope
Esta P por dos variabl
La primera ble contiens 4 ¢ de 15 indicad
Sigrificacian: y 5 ltems en lotsl El objetivo es medir la relacién de variabl
La segunda variable 5di iones, de 15 indicad
y 5 ltems en tolal El cbjetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte teérico
* Variable 1: Gestion Municipal

Para Criales (2019) define gue la gestién municipal son politicas municipales, donde el alcaide es aquel que toma
decisiones y administra el municipio meds la gestion & legal, participativa y |a gobemabilidad para la
estabilidad municipal.

* Variable 2: Satisfaccién de los Us
Para Garcia (2022) idera que ka satisfaccion del chente debe ser rescalado como un factor fundamental para
|a medicion del cumplimi de las expectativas dadas por & usuario sobre & sanico que recibe ka cual es un piar

ial para la organizacio

1

o%%* INVESTIGA

(aadtd



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

WVariable Dimensiones Definicion
P I_m La geslidn municipal &5 un corjunia de irabajes
Gestitn C"B"mnb“ bazados an ka planeacidn, arganiZacion, direcosan y
Dlireceidn caniral, permitiende garantizar &l comecio
Municipal Conlrol funcionamienta ¥ ejercicio de la funcidn municipal.

Elemenios Tangibles

Fiabilidad La salisfaccdn del usuario g& constiluye como una
. medida & iravés de faclores, como elem snlos
s“"ﬁfmu ' de | Capacidad de Tarwgibles, Fisbilidad, Capacidad de respussta,
0a Liauanoa mmﬁ Sagunidad y Empatia, los cuales seran percibidos por &
Seguridad LA,
Empalia
B. Presentaclén de instrucclones para el juez:

A conlinuacitn, a usled be presenio & cueslionano “Gestidon municipal v la salisfaccion de los usuarios del
gobiemno local de Chichope™ slabarado por Tores Salarar Glendy Ekana &n &l afo 3023, De acusrdo con los

siguisnies indicadores califique cada uno de los flems segin corresponda.

Categoria Calificacian Indiicador
1. He cumple con o aribeno El itern no es dara.
CLARIDAD El lem requiere baslantes modificaciones o una
) P modificacion muwy grande en el uso de las
El ilem se 2. Bajo Hivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas,
Fhcikmente, a5 dedr,
su sintdclica y . Se requiere una modificacion muy especifica de
sermdntica son . algunos de los Ierminos del bem.
. El item &5 claro, Gene semantica y sinlaxs
4. Alla nivel e ————
1. Totalmenie en desacuerdo (no El item no liene relacion legica con la dimensidn.
cumgls con &l criterio)
COHERENCLA
El bam bene 2. Desacwerdo  (baje  nivel de | B h_ern tene uni refacitn langendal Nejana con
A acuerdo) la dimensian.
relacidn kgica con
la dimension o . .
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) El lbem tiene una relacitn modesada con
N dimension que se esth midienda.
midiardo.
4. Tolalmenie de Acwerdo (alio El ilem se encuenira estd relaconado con 2
nivel) dimension que esid midiendo.
. El lem puede =ar sliminado sin que s2 vea
1- Ne cumple con el riteria afiectada I macicdn de la dimension.
RELEVANCIA 2. Raio Mivel El item liene alguna relevanda, pero ol ibem
El lem es esencial o | < 5 pusde estar incluyendo o que mide éste.
importanie, es deci
debe sear includo. 3. Moderado nivel El ilesm &% relativamenls mpostanbs.
4. Alta rivel El ilern &5 muy relevanls y debe sar incusdo.
oo INVESTIGA ?
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Leer con detenimiento fos items y calficar en una escale de 1 & 4 su valo
sus obse -’ Que I peértinante

1. No cumple con & criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Allo nivel

o%%® INVESTIGA
(aadtia )
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Variable del instrumento: (Gestion Municipal)

= Primera dimensidn: (Planeacidn)

Indicadores itgm | Ciarid|Coher] Relev Observaciones
Conocimiento de objetivos 1 4 4 4
Los recursos disponibles 2 4 4 4
Prestacion de servicios 3 4 4 4
Proyecios de inversidn pdblica 4 4 4 L]

= Segunda dimensidn: (Organzackin)

Clarid|Coher| Rebey
Indicadores btem |~ L3 [ancia| ancis Observaciones
Actividades a desamollar 5 4 4 L
Capacidad del personal B 4 4 4
Desarrolle Organizacionsal T 4 4 4

= Tercera dimensidn: (Direccion)

Clarid|Coher| Rebev]
Indicadores itemn [~ 0 o i | ancia Observaciones
Logro de Objetivos B 4 4 4
Desarrollo Institecional B 4 4 4
Gestidn Presupuestal 10 4 4 4
Actividades epecutadas 11 4 4 4

= Cuarts dimensidn: {Conbrod)

Indicadores itemn |~ O Observaciones

encia | ancia

|Auditoria interna

Auditoria extenna 13 4 4 L
Ejecucidn del presupuesto 14 4 4 4
Plan Operative Insbitucionsl 15 4 4 4
%% INVESTIGA

s+ UCV
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Variable del instrumenta: (Satisfacciin de los usuarios)

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

s UCV

®*  Primera dimensién: (Elemenios tangibles)
Clarid|Coher| Rebev]
Indicadores item |~ 20 [ancia | ancia Observaclones
|Adecuada sefalizacién y personal de 1 4 1 4
atancitn
Confianza 2 4 4 4
Tecnologla 3 4 4 4
Limpéaza 4 4 4 4
= Segunda dimensiin: (Fiabilidad)
Clarid|Coher] Reley
Indicadores item |~ 20" [ancia | ancia Observaciones
Curnpliméenio 5 4 4 4
Crrden B 4 4 4
Solucidn inmediata T 4 4 4
= Tercera dimensidn: (Capacidad de respusesta)
Clarid|Coher| Rebey
Indicadores item |~ [ ancia | ancia Observaciones
Persanal capacitado B 4 4 4
Predisposicidn de recursos ] 4 1 4
Inwolucramiento del parsonal 10 4 1 4
= Cusara dimensidn: {Segunidad)
Clarid|Coher| Relev]
Indicadores item ad |encis | ancia Obsarvaciones
Valores 11 4 4 i
Proteccidn y conocimiento 12 4 4 4
=  Quinta dimensidn: (Empatia)
Clarid|[Coher] Rebev]
Indicadores bem [~ 0 (ancia | ancia Observaclones
Habilidades 13 4 4 L]
Brindar informacian 14 4 4 4
Incentvos 15 4 4 i
oF:%* INVESTIGA
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DNI N® 42533900

Pd.: o presente formato debe tomar en cuenta:
Williass y Webb (1994) asi como Powell (2005), mencicnan que no exiie i comenso ropecio ol nimero de cxperios & cmploss. Por

otra parte, o ndmero de jueces que se debe emplear en LN julcio dep del nivel de exp y dela d ded
conockmiento. Asi, mientras Gabie y Wolf (1993), Grant y Davis (1997}, y Lynn {1966) (clados en McGartand et 2. 2003)
sugleren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkis et ai. (2003) que 10 exp una

condabie de a validez de deun para de nuevos

mstrumentos). Sun B0 % de 103 expertos han estado de acuerdo con a validez de un Rem éste puede ser Incorparado af
rstrumento (Voutiainen & Likkonen, 1995, citados en Hyrkas et af. (2003)
Ver : htips/iwww revistasspacos comicied20 1 7icned2017.23 pdf entre otra biblogratia.

o%%® INVESTIGA a
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido selecconado para evaluar el instrumento “Geslion municipal y ka satisfaccion
de los usuarios del gobiemo local de Chichope™ La hacon del ir ) @5 de gran relevancia para
lograr que s=a v#ido y que |os resultados oblenidos a partir de éste sean ulilizades eficentements; aportando
5, rrrifegeiia U vah ot ety

) c c)

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Lic. Yudith Caballero Palomino
Grado profesional: Maestria ( X ) Doclor ()
Clinica  { ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) COrganizacional { X )
Areas d'::;'ml‘ Magister en Gestion Publica
Institucion donde labora: Municipalidad Provincial de Abancay
Tiempo de experiencia profesional 2a4afos { )
eldrea: | pyedeSatos ( X )

2 Propésito de la evaluacion:
Validar & contenido del instrumeanto, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cusslionario o inventario)
Nombre de ka Prusba: Cuestionario en escala ordinal
Autor{es) Torres Salazar Glendy Eliana
Procadenca: Del autor
Administracién: (virtual)
Tiempo de aplcacién: 15 minutos
Ambilo de aplicacién: Distrito de Chochope
Esta comp por dos
- Lap variable i 4di i de 15 indicad
Significacién: y 5 lems en tolal. El objetivo es medir la relacidn de variables.
=  Lasagunda variable contiene 5 dimensiones, de 15 indicadores
y 5 Mems en tolal. El objetivo es medir la relacidn de variables.

4 Soporte tedrico

*  Variable 1: Gestién Municipal
Para Crisdes (2019) define que la gestidn municpal son politicas municpales, donde el slcalde es aquel que toma
decisiones y admiri wcipio medinte i3 gestion ejecutiva, legal, participativa y la gobemabiidad para la
estabilidad municipal.

* Variable 2: Satisfaccion de los U
Para Garcia (2022) considera que |a satisfaccon del cliente debe ser rescatado como un factor fundamental para
la medicién del cumplimiento de |as expectalivas dadas por el usuario sobre el sarvico que recibe ka cual es un plar
esencial para ka organizacion.
o%%* INVESTIGA L
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Wariable Dimensiones Definicitn
Planificacidn La gesiidn municipal &= un conjunio de irabajos basadas
Gestién Municioal Onganizacian en la planeacion, onganifacidn, direccidn y conbral,
pa Dir socian permiliendo garantizar el correcto funcionamienta y
Conlral ejercicia de ka Tuncidn municipal.

Elemenios Tangibles

Fiabiidad La satisfaccitn del usuario se constiluye como una
Satisfaccidn de los . medida a ravés de [aciones, como semenios Tangibles,
suarios i , Capac resplesta, ur
T Capacidad e Fiahiidad, Capacidad de Sequridad y
Segu Empalia, los cuales serin perabidos por & usuana.
Empalia
B Presentacidn de Instrucclones para el juez:

A conlinuacitn, a usted le presenlo & cuestionano “Geslidn municpal y la satisfaccién de los usuanos del
gobierno local de Chichope” elaborade por Torres Salarar Glendy Eliana en el afio 2023, De acuerdo con los

siguienies indicadores califique cada uno de los ilems segin comesponda.

Categoria Calificacidn Indicador
1. Mo cumple con &l arilerio El fbem na es clare.
CLARIDAD El item requiere bastanles modificacones o una
— modificacidn muy grande en el uso de las
El item s= 2. Bajn Hived palabras de acuerdo con su significado o por la
camprende ordenacion de estas.
laclmenie, es decir,
U sintclica y Se requiene una modificacian muy especifica de
semanlica son 3. Moderada rivel algunos de |os Idrminos del bem.
adecuadas.
4. Alia nivel El ilem es claro, liene semantica y sinlas
adecuada.
1. Tolalmenle en desacuerdo (o | El ilem no tiene relacion lbgica con ka dimensidn.
cumple con &l criteria)
COHEREMNCIA
' 2. Desscuerda  (bajo  nivel de | El ilem liene una relacidn tangencal flejana con
El ilzm fiene acwardo) |& dimensidn
relacion Iogica con )
la dimensidn o .
4 . El item Gene una relacidn moderada con la
"ﬂf‘l::;mm: estd |3 Acuerdo [m Rivel) dimension que sa exth midenda.
4. Tolalmente de Acuerdo (albo | El flem se encuenira esid relacionado con la
mivel) dimensicn que esti midiendo.
’ El item puede ser elminado sin gue s& vea
1. N cumple con el crilerio alectada ka medicion de la dimermsion
RELEVANCLA 2. Baio Mivel El il=m Gene alguna relevancia, pero obro ilem
El ftem o5 ssencial o | < S0 puede estar inchiyenda o que mide ésbe.
imporiante, s decr
debe ser incido. | 3. Moderado nivel El ilem es refalivamenie imparianie.
4. Allo nivel El fbem &= muy relevanie y debe ser incluida.
+%%* INVESTIGA 2
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Leer con detenimisnto ios lams y calificar én una escals de 1 & 4 su valovasitn, asf como solicitamas Brinde
g s QU Conic ineri

1. Mo cumgle con & eritedio

2. Bajo Nivel

3 Moderado nivel

4. Alo nivel

(=]
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Variable del instrumento: (Gestion Municipal )

=  Primera dimensidn: (Flansscion)

Clarid|Coher| Relew
indicadores frem [~ i Observaciones
Conacimiento de objativos 1 d4 4 4
Los recursos disponibles 2 d4 4 4
Prestacién de senvicios 3 4 4 4
Proyectos de inversidn pdblica 4 4 4 4
= Segunda dimensién: (Organizecidn)
Clarid|Coher| Relew
Indicadores item ad e Observaciones
Actvidades a desarrollar 5 i i 4
Capacidad del personal G d ] 4
Desarrolio Organizacional T i ] 4
» Tercera dimensidn: (Direccidn)
Clarid|Coher| Relew
indicadares ivem [~ 20" anei ; Observaciones
Lagro de Objetivos a 4 4 4
Desarrolio nstiuckonsal 9 i 4 4
Geattn Presupuestal 10 4 4 4
Actvidades ejecutadas hh i i i
» Cuarta dimensidn: (Control)
Clarid|Coher| Relew
Indicadores Irem |~ o ; Observaciones
|Buditor(a intema iz i 4 4
Auwditorta extama 13 4 i 4
Ejecucitn del presupuesio 14 4 4 4
Flan Operativo Institecional 15 4 4 4

oo [NVESTIGA
"% UCV
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Varlable del instrumento: [Satsfacciin de los usuanos)

®  Primera dimensidn: (Elermnentos tangibles)

Clarid

Coher

Rerlew

indicadores item a2t || ancis| ancts, Observaciones
lAdecuada sefalizacion y personal de i 4 4 4
lgtencidn
IConfianza 2 4 4 4
Tecnologla 3 d 4 4
Limpieza 4 4 | 4 | 4
= Segunda dimensidn: (Fiabiidad)
Clarid|Coher] Reley
indicadores iem [~ | cncial ancia Observaciones
ICumplimianto 5 4 4 4
|Crden B d4 d 4
Salucidn inmediata T d d 4
» Tercera dimensidn: {Capacidad de respuesia)
Clarid|Cober| Reley
indicadores ivem [~ | cncial ancia Observaciones
Farsonal capacitado a 4 4 4
Fredisposicidn de recursas 9 4 4 4
Imsoducraméento del parsonal 10 d4 4 4
» Cuarta dimensidn: (Seguridad)
Clarid|Coher] Reley
indicadores iem [~ | cncial ancia Observaciones
[alores 11 4 4 4
Froteccidn y conocimianto 12 d4 d 4
e Quinta dimension: (Empatia)
Clarid|Cober] Riedey
indicadores item a2t || ancis| ancts, Observaciones
Habilidades 13 d 4 4
Brindar informacion 14 d4 d 4
Incantivos 15 4 4 4
o%%* INVESTIGA
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{Grado, Nombres y Apellidos del juez)
DNIN® ...

Pd_: of presente formalto debe fomar en cuenta:

Willlaeses y Wiebb (1994) aui como Powell (2003 ), mencionan goc no eXisie i conscso ropecio 3l nimero & experion a cmplos. Por
otra parte, o nimero de jueces que se debe on un juicio del nivel de experticia y de la dversidad del
conocimiento. Asl, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), yLm(iW)(mmthMdﬂ 2003)
sugeren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et ai. (2003) ot que 10 exp

corfiable de la validez de deun para de ruevos
rstrumentos). Si un B0 % de ks expertos han estado de acuerdo con la validez de un Bem éste puede ser incorporado al
nstrumento (Voutiiainen & Liukkonen, 1965, atadas en Hyrias et al (2003).

Ver : hitps iwww revistaespacios comiched201 7iched2017.23.pd!f enfre otra biblografia.
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido selecconado para evaluar el instrumenio “Geslién municipal y la salisfaccion
de los usuarios del gobiemo local de Chachope™ La evaliacdn del imstrumenio es de gran relevancia para
lograr que sea vilido ¥ que |02 resultados ablenides a partic de éste sean ulilizades eficentements; apofando
al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracdn.

1. Datos generales del jusz

Mombres y Apellides del juez:

My Jhony Jiménez Collave

Grado profesional:

Area de formacion académica:

Massiria [ X ) Doclor {
[| ] Sacial [
Educativa | ] Organizacional { X}

Areas de experiencia
profesional:

Administracidn, RR. HH, Presupuesto, Planificacion

Estratégica

Institwcion donde labora:

Hospital General de Jaén

Tiempo de expariencia profesional
ol drea:

Mas de 5 afios i X )

{ ]

2 Propdsito de la evaluacidn:

Validar ol contenido del insbrumenio, por juicio de experios.

3 Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cusstionanio o inventano)

Mombre de la Prueba

Cuestionario en escala ordinal

Autorfes) Tores Salazar Glendy Eliana
Priosdenda: Del autor
Admiristracién: {wirtual}
Tiempe de aplcacitn: 13 minutos
Amibilo de aplicacion: Distrite de Chochope

Signicacién:

Estd compuesia por dos variables:

La primera variable contiene 4 dimensiones, de 15 indicadores
y 5 Mems en lalal. El objstivo es medir la relacian de variables.
La sagunda variable conliene 5 dimensones, de 15 indicadores
y 5 Mems en lalal. El objstivo es medir la relacian de variables.

4. Soporte tedrico
= Variable 1: Gestidn Municipal

Para Crialas [2015) define que la gestidn municipal son polilicas municipales, donde el alcalde as agusl que loma
decisiones y administra &l municipio mediante & geslitn ejsculiva, legal, parlicipativa y la gobernabibdad para la

esiabilidad municipal

« Varable 2: Salisfaccion de los Usuarios

Para Garcia (2022) considera que |a satisfaccion del cienle debe ser rescatada como un fador fundamental para
la madicitn del cumplimiano de |as axpectalivas dadas por el usuaric sobre &l sarvico que recbe ka cual &5 un

esencial para la onganizacion.

oo INVESTIGA
e LICY

1
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Variable Dimensiones. Definicion
P‘Imiﬁ.:aa:'m La geslitn municipal &= un conjunto de irabajos basados: en|
Gieatidn Municipal Organizacdn la planeacitn, organizacitn, drecsidn y contral, pemitisndo
pa Direccidn garantizar & comeclo funcionamienlo y ejercicio de )
Cantrol Furicidn municipal.

Satisfaccidn de los
Uisazarnios

Elementas Tangibles
Fiabildad
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empaltia

La salisfaccion del usuario se constiluye como ura medida
a traves de factores, como elemenlos Tangibles, Fabildad,
Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, los cuales)
serdn percibidos por & usuano.

B

Presentacién de Instrucclones para el juez:

A confinuacion, a usted le presenlo el cuestionario “Geslion municipal v ka salsfaccitn de los usuanos del
gobiemo lacal de Chachope” elaborade por Torres Salazar Glendy Eliana en &l afio 2023, De acuerda con los
sigussniles indicadores califique cada uno de los lems segin comesponda.

refacion logica con

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumgle con el crilerio El item na e claro.
CLARIDAD El ftem requisre bastanies modificaciones o una
2 Baio Nivel modificacidn muy grande en &l uso de las
El tem 5= - e palabras de acuerdo con su significado o par la
comprende ordenactn de estas.
lacimenls, e dacir,
su sintdctica y Se requisne una modificacian muy especifica de
semdnlica son 4 Bhedaractcs nbve algunos de |os 1drminos del em.
adecuadas.
El fem es claro, liers semantica y snlags
4. Alln nived adecae ¥
1. Totalmenle en desacuerde (no | Elilem no tiene relacion kbgica con ka dimensicon.
cumple con &l criteria)
COHEREMNCIA
El e lisne 2. Desacuerds  (bajo  nivel de | El lem liene una relacin angencial fejana con

acuerda)

la dimensidn.

la dimensitn o

El item ens una relacion moderada con la

indicador gue esii 3. Acuerdo [moderado rivel) dirnension que s sxid
midiendo. 9 '
4. Tolalmente de Acuerda (allo | El flem se encuenira estd relacionado con la
riived) dimension que estd midiendo.
; El ibam ser alminado sin gue se veas
1. o cumgie Gan &l criteric alectada ka medicion de la dimensin.
RELEWVANCLA

El em es esencial o

il

Bajo Mived

El ilemn Gene alguna relevancia, pero olro bem
puede estar incluyendo ko que mide éste.

imporiante, &5 decir
debe ser inclido.

3

Moderada rivel

El ilem es refalivamente impotanie.

[l

Allo nived

El lem es muy relevare y debe ser incluida.

f

INVESTIGA
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Leer con detenimiento los lams y caiificar an uns escals de 14 4 su
sus ob Que "

1. No cumple con el criterio

2 Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel

asi como

brinde
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Variable del instrumento: (Gestion Municipal )

= Primera dimensidn: (Planeacidn)

Clarid|Coher Relew
Indicadores irem [© 0" S i Observaciones
Conocimiento de objetivos 1 4 ] 4
Los recursos disponibles 2 4 4 4
Prestacién de serdacios 3 4 4 4
Proyechos de inversidn pdblica 4 4 4 4
=  Segunda dimensin: (Organizacion)
Clarid|Coher| Reley
Indlcadores itam ad |e Observaciones
Actvidades a desarrallar 5 4 4 4
Capacidad del personal 51 4 4 4
Desarrolio Organizacional 7 4 4 4
= Tercera dimensidn: {Direccidn)
Clarid|Coher Relew
Indicadores item |0 o i Observaciones
Logro de Objetivos 8 d 4 4
Desarrolio nsbitucional g d 4 4
Gestitn Presupuestal 10 4 4 4
Actvidades ejecutadas 1 4 4 4
= Cuarta dimensidn: (Control)
Clarid|Coher Relew
indicadores ivem [~ 20" oae ; Observaciones
lBuditora intema iz i 4 4
Auditoria externa 13 i 4 4
Ejecucin del presupuesio 14 4 4 4
Plan Operativo Institucional 15 d 4 4

oo INVESTIGA
Tt ULV
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Varlable del instrumento: (Saisfacciin de los usuanos)

®  Primera dimensidn: (Elementos tangibles)

Clarid

Coher

Relew

Indicadores Irem |~ 20" ancial ancia Observaciones
|Adecuada sefalizacion y personal de ’ 4 4 4
|stencitn
IConfianza 2 4 4 4
Tecmobogla 3 4 4 4
Limpieza 4 4 4 4
= Segunda dimension: (Fisbildad)
Clarid|Coher| Reles
Indicadores ftem | "0 | ancial ancia Observaciones
ICumplimierito 5 4 4 4
ICrden & 4 d 4
Solucion inmediata T 4 4 4
= Tercera dimensidn: {Capacidad de respuesta)
Clarid|Coher| Reles
Indicadores hem [~ [ancial ancia Observaciones
Personal capacitado a 4 4 4
Predisposicion o recursss g 4 4 4
Invoducramiento del personal 10 4 4 4
= Cuarta dimensidn: (Seguridad)
Clarid|Coher| Reley
Indicadores item |0 | ancial ancia Observaciones
[Walores 11 4 4 4
Froteccidn y conocimiento 12 4 4 4
= Quinta dimensidn: (Empatia)
Clarid|Coher| Reley
Indicadores irem |~ 20" e ncial ancia Observaciones
Habilidades 13 4 4 4
Brindar informackin 14 4 4 4
Incentivios 15 4 4 4
o%%* INVESTIGA
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”

¥ vz
G Bl

CLAD'N® 16430

(Grado, Nombres y Apellidos del juez)
DNIN® e,

Pd. of presenie formato debe fomar en cuerta:

Wilisess y Webb (1994) asd como Powell (1003), mencionan goe oo cxisie w2 p al ni & exp a crepl Por
ofra parte, of nimerc de jueces que se debe emplear en un juico depende del nived de expericia y de ia dversidad del
conccimiento. Asl, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Dawvis (1997), y Lynn (1886) (ctados en McGartiand et al. 2003)
sugenen un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manfiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
corflabie de la validez de contenido de un instumento (cantdad minimamente recomendable para construcdanes de nUevos
nstrumentos ) Si un B0 % de kos expertos han estado de acuerdo con la validez de un Bem éste puede ser Incorporado al
Instrumento (Voutiiainen & Lukkonen, 1965, dtados en Hyrkas et al (2003).

Ver : httpsfiwww revistaespacios com'ched201 7icked2017.23 pdf entre otra biblografia.

oo INVESTIGA .
e UCV



Tabla 8

Valores de coeficiente correlacion

RANGO RELACION
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacién alguna entre las variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil
+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Elaborado en base a Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)

Tabla 9

Validacion del cuestionario para la variable (Gestién Municipal)

N©° Experto Especialidad

Experto 1 Erick Alfredo Gamarra Vera Magister MBA

Administracion, RR. HH,
Experto 2 Jhony Jiménez Collave Presupuesto, Planificacion
Estratégica
Yudith Caballero

Experto 3 . Magister en Gestion Publica
Palomino

Nota. Validacién de expertos para el cuestionario de la variable Gestién Municipal

Tabla 10

Validacion del cuestionario para la variable (Satisfaccion a los usuarios)



N° Experto Especialidad

Experto 1 Erick Alfredo Gamarra Vera Magister MBA

Administracion, RR. HH,
Experto 2 Jhony Jiménez Collave Presupuesto, Planificacion
Estratégica
Yudith Caballero

Experto 3 . Magister en Gestion Publica
Palomino

Nota. Calificacion de expertos para el cuestionario de la variable Satisfaccion a los

usuarios.



VARIABLE GESTION MUNICIPAL

CONTROL

DIRECCION

ORGANIZACION

FLANEACION

P.13 P.14

P. 12

P. 1

P. 10

P.8

P.3

P.1

21
22
23
24
23
26
27
25
23
il

Kl
32
33
34
33
i



37
55
33
40
41
47
43
44
45
46
47
4
43
50
51
5z
53
54
=5
56
57
55
53
B
&1
B2
B3
fid
BS
i
&7
&G
B4
70
1
7z



T2
T3
T
K=
76
T
K=
T3
g0

g1

g2
g3
gd
g5
fala)
a7
g3
g3
30

31

32
33
34
35
36
37
33
33
100

101
10z

103

104

105

106

107

103

103



1o

m
1z

13

114

1=

16

7

15

113
120

121
122

123

124

125

126

127

126

123

130

131
132

133

134

135

136

137

136

133

140

14
14z

143

144

145

145



7
5
143
150
151
52
153
154
155
156
57
155
159
180
151
152
53
154
185
186
1857
155
153
170
171
172
173
174
175
176
177
178
173
180
151
18z
133
134



165

166

167

166

153

130

131
15z

133

154

135

136

157

135

133
200

2m
202
203
204
205
206
207
206
203

210

21
212
213
214
215
216
217
218
213
220

221



£21
oy
Jaras]
)
225
226
227
228
229
230
23
232
233
&3
&35
36
&3T
36
£33
240
241
242
243
244
245
246
247
245
243
250
251
52
£33
59
55
256
257



258
263
260
261
262
263
264
2E5
ZEE
2E7
28
264
270
27
272
273
274
275
27E
277

IR SN S0 T I R Y TRE TR S S LR N PP
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(L RET R S RS SRR R e R R LU R BT SR RS R B
LA R R R LR R S R I S LI LI S R I (R R )
(L RET R SRS SRR LR R RS R USRS R RS R B |
LA R SR P R o R R I I R I P I LR I SR S T L LR )
LR T R S R R LR LR RS L I (VR R |
B R R R S R R R LR R S R R R LR Y ]
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B R R R R R L R R P LRI L R TP R B LR
EoRE T o [EI T T R R RS I LSRR BT B T R (VIR R
B Lo L5 R D [ e I P R A PR T LR

| vAmianz 1.03] [T | 0.57] 0.349] iE | 0.4] 0.56] =] | 0.26] n.40] n.z0] 0.35] 0.44] n.3z2] 1.43|
PROMEDIC 178 " zEE T 404 7 3487 © 436 " 383 " 326 " e’ 362 " 38z " ava " 387 T 363 " 415 333
DESYEST" 1oz" nEe" nre" nEx" ez’ nE4" nrs" n4e" 051" nEs" 044" nea” nEe" nee" 122

Tabla 11

Alfa de Cronbach de la variable Gestién Municipal

Estadistica de Fiabilidad




Alpha de Cronbach N° de elementos

0.641 15
Nota: Resultados de SPSS

VARIABLE SATISFACCION DE LOS USUARIOS



EMPATIA

SEGURIDAD

PP.11

CAPACIDAD DE RESPUESTA

PP.8

FIABILIDAD

ELEMENTOS TANGIBLES

PP.13 PP.14 PP.15

PP.12

PR.A0

PP.9

PR.2 PP.3 PP.4 PR.5 PR.& PR.T

PR.A




29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51
52
53
54
35
56
57
58
59
60



60
61

62

63

a4
63

66

67

63

69

70
71

72

73

74
73

76

77

78

79

80
a1

a2

a3

a4
83

86

a7

88

a9

90
a1



91

92

93

94

95

96

97

98

59
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
115
120
121
122



122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133

134
135
136
137
138
139

140
141
142
143

144
145
146
147
148
149

150
151
152
153



153

154
155
156
157
158
153

160
161

162
163

164
165
166
167
168
163

170
171
172
173

174
175
176
177
178
178

180
181
182
183

184



184
185
186
187
188
189

150
151
192
153

194
185
196
157
198
159

200
201
202
203

204
205
206
207
208
209

210
211
212
213

214
215



215
216
217
218
218
220
221
222
223

224
225
226
227
228
229

230
231
232
233

234
235
238
237
238
239

240
241
242
243

244
245
246



246
247
248
243

250
251
252
253

254
255
236
257
258
259

260
261
262
263

264
265
266
267
268
269

270
271
271
273

274
275




272 1 3 4 1 4 4 1 4 3 4 1 3 3 3 1

273 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

274 2 2 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2

275 2 1 4 1 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3

276 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3

277 1 2 5 5 5 5 3 5 3 3 4 3 4 4 1
|variaNZA | 2.06 1.31] 0.92 0.62| 0.75 0.78 0.78] 0.72 0.71] 0.78 0.59] 0.76 0.81 0.z9| 1.59
PROMEDIO 237 279 371 412 403 367 3.29 362 332 361 362 335 343 316 260
DESV ESTANL 1.44 115 0.96 079 0.87 0.89 0.89 0.85 0.84 0.28 077 0.87 0.90 0.94 1.26

Tabla 12

Alfa de Cronbach de la variable Satisfaccion a los usuarios

Estadistica de Fiabilidad

Alpha de Cronbach N° de elementos

0.933 15

Nota: Resultados de SPSS




Figura 1

Formula para hallar la muestra

n=

2’Npg

Figura 2

_ez(leszpq_

Grafico Q-0O normal de Gestion Municipal

Figura 3

Normal esperado

Grafico Q-Q normal de V1

Valor observado

Grafico Q-0Q normal sin tendencia de Gestion Municipal

Desviacion de Normal

Grafico Q-Q normal sin tendencia de V1

20 30 a0 50 &0 70

Valor observado



Figura 4

Grafico O-O normal de Satisfaccion de los usuarios

Figura 5

Normal esperado

2

30 20 50 60 0 a0

Valor observado

Grafico Q-Q normal sin tendencia de Satisfaccion de los usuarios

Desviacién de Normal

0,0000

Grafico Q-Q normal sin tendencia de V2

30 40 50 B0 70 80

Valor observado



Anexo 1.
FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO
INFORMADO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacién: Gestién municipal y la satisfaccién de los usuarios del Gobierno local
de Chochope

Investigador principal: Glendy Eliana Torres Salazar
Asesor: Patricia lvonne Chavez Rivas
Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion: Gestion municipal
y su relacion con la satisfaccidon de los usuarios del Gobierno local de Chochope, cuyo propdsito
es Determinar la relacidn que existe entre gestion municipal y la satisfaccién del usuario en la
Municipalidad Distrital de Chochope. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad (y de ser el caso agregar el permiso de la institucién
Municipalidad Distrital de Chochope.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente:

1. Sele presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre ustedcomo
edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario que se anote su
nombre, pues cada encuesta tendra un cddigo; luego se le presentaran preguntas sobre
variables especificas de la investigacion.

2. El tiempo que tomard responder la encuesta serd de aproximadamente 15 minutos, si
gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o lugar,
nosotros lo buscaremos.

Informacion general: se le brindard a cada persona, la informacion para cumplimiento delos
principios de ética, se permitira cualquier interrupcién de parte del entrevistado para esclarecer
sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participaro no, y
su decisidon serd respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin
ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion.
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 informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucién al término
de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra indole. El estudio
no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente Confidencial
y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacién. Los datospermanecerdn bajo
custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacién general,se
debe compartir la informacién especifica sobre la investigacion: los datos que se

requeriran, el hecho que se observar3, o la accidn que se realizara en el cuerpo (medir, examinar)
o alguno de los elementos de él (exdmenes de sangre, orina, células, tejidos u otro material
bioldgico), haciendo énfasis que los resultados sélo seran utilizados para la investigacion, sin
identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar alglin resultado de interés clinico al
participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor [Patricia lvonne
Chavez Rivas] al correo electrénico crivaspi@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité de Etica de
administracion.cix@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimientosea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se
debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas.






(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Codigo de Etica en Investigacidn de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “f” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se

llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para

que se difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o

tesis, no se debera incluir la denominacion de la organizacidn, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.
Anexo 3.
FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Gestion municipal y su relacion con la satisfaccion de
los usuarios del Gobierno local de Chochope

Autor/es: Glendy Eliana Torres Salazar

Especialidad del autor principal del proyecto: Gestion de Organizaciones

Coautores del proyecto: Ninguno.

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Distrito de Chochope — Peru

Criterios de evaluacién | Alto | Medio [ Bajo | No precisa

I. Criterios metodolégicos

1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple
guia de  productos de | totalmente
investigacion.

No cumple | ----- .

L blacién/ La poblacién/
2. Establece  claramente la p:rt'c'p:r?tesco participantes
ici

poblacion/participantes de la . no estan | -----

. o estan claramente

investigacion. . claramente
establecidos .
establecidos

Il. Criterios éticos

1. Establece claramente los ch.)s aspect(?s Iqu aspect95
- ; éticos estan éticos no estan
aspectos éticos a seguirenla | -~ T U I e
investioacion claramente claramente
9 ' establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
autorizacion de la empresa o Cuenta con No cuenta con
o . . documento documento No es
institucion (Anexo 3 Directiva . . .
L debidamente debidamente necesario
de Investigacion N° 001-2022- . .
suscrito suscrito
VI-UCV).
3. Ha incluido el anexo 1 del | Ha incluido el No ha incluido

consentimiento informado. item el item




Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Dr. Jorge Alberto Vargas Merino
Presidente Vicepresidente

Dr. Miguel Bardales Céardenas Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon
Vocal 1 Vocal 2



Anexo 4.

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional
de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacién titulado “Gestién
municipal y su relacion con la satisfaccion de los usuarios del Gobierno local de
Chochope”, presentado por los autores Glendy Eliana Torres Salazar, ha sido evaluado,
determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

favorable! ( X ) observado ( ) desfavorable ( ).

............... ,de............ de 2022

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc
+ Sr. Glendy Eliana Torres Salazar investigador principal.

1 El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CHAVEZ RIVAS PATRICIA IVONNE, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Gestion municipal y la
satisfaccion de los usuarios del gobierno local de Chéchope”, cuyo autor es TORRES
SALAZAR GLENDY ELIANA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
19.00%, 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 omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 26 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CHAVEZ RIVAS PATRICIA IVONNE Firmado electrénicamente
DNI: 40663704 por: CRIVASPI el 26-07-
ORCID: 0000-0003-4993-6021 2023 13:14:07

Caddigo documento Trilce: TRI - 0620782
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