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RESUMEN  

El presente estudio denominado gestión municipal y satisfacción ciudadana de un 

cantón de la provincia de Los Ríos. Ecuador, 2022; se realizó con el objetivo de 

mostrar el nivel de relación que existe entre la gestión municipal y la satisfacción 

ciudadana. Este estudio se dio con un enfoque cuantitativo y un diseño 

correlacional, donde se aplicó dos cuestionarios, el primer cuestionario para evaluar 

la gestión municipal y el segundo para evaluar la satisfacción ciudadana con una 

muestra de 378 personas para poder recolectar la información. El instrumento 

empleado fue validado por 3 expertos. Los resultados sobre la gestión municipal 

indico que un 89.2% es regular y la diferencia de 10.8% indico que es eficiente; 

mientras que para la satisfacción ciudadana se obtuvo como resultados que un 

1.3% indico que es bajo, un 84.7% que es moderado y un 14% de la ciudadanía 

que indico que es alto; se concluyó que existió una relación fuerte (Rho=0.575) 

entre la variable de gestión municipal y satisfacción a la ciudadanía. 

Palabras clave: gestión municipal, satisfacción ciudadana, plan operativo anual, 

plan estratégico institucional, atención oportuna. 
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ABSTRACT 

The present study called municipal management and citizen satisfaction in a canton 

of the province of Los Ríos. Ecuador, 2022; was conducted with the objective of 

showing the level of relationship between municipal management and citizen 

satisfaction. This study was conducted with a quantitative approach and a 

correlational design, where two questionnaires were applied, the first questionnaire 

to evaluate municipal management and the second to evaluate citizen satisfaction 

with a sample of 378 people in order to collect the information. The instrument used 

was validated by 3 experts. The results on municipal management indicated that 

89.2% is regular and the difference of 10.8% indicated that it is efficient; while for 

citizen satisfaction, 1.3% indicated that it is low, 84.7% that it is moderate and 14% 

of the citizens indicated that it is high; it was concluded that there was a strong 

relationship (Rho=0.575) between the variable of municipal management and 

citizen satisfaction. 

Keywords: municipal management, citizen satisfaction, annual operating plan, 

institutional strategic plan, timely attention. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La gestión municipal desempeñó un papel fundamental en el bienestar y la calidad 

de vida de los ciudadanos. Sin embargo, para Pico (2023) la satisfacción ciudadana 

con respecto a los servicios, infraestructuras y políticas implementadas por las 

autoridades locales solía ser un punto crítico. A pesar de los esfuerzos por mejorar 

la prestación de servicios, aún persistían desafíos que influían en la percepción de 

los habitantes respecto a la eficiencia y eficacia de la gestión municipal. En este 

contexto, fue crucial identificar los problemas clave que afectaban la satisfacción 

ciudadana para proponer soluciones efectivas y mejorar la calidad de vida en las 

comunidades. 

La gestión municipal enfrentaba una serie de desafíos que influían 

directamente en la satisfacción de los ciudadanos. Entre estos desafíos según Lora 

(2007) encontraban las deficiencias en la prestación de servicios básicos, como los 

fallos en la recolección de residuos, suministro de agua potable, mantenimiento de 

calles y espacios públicos, entre otros. Estos problemas afectaron la calidad de vida 

y generaron insatisfacción entre los residentes. Asimismo, CEPAL (2013) indico 

que existía una limitada transparencia y participación ciudadana, ya que faltaban 

canales efectivos para que los habitantes participaran en la toma de decisiones 

municipales, lo que obstaculizaba la confianza en las autoridades locales. Además, 

la gestión financiera resultaba ineficiente, con problemas de presupuesto, mal uso 

de recursos y falta de planificación financiera que impactaban negativamente en la 

ejecución de proyectos y programas municipales, generando descontento entre los 

habitantes. 

También, el insuficiente mantenimiento de infraestructuras en parques, 

escuelas, hospitales y transporte público incidió en la percepción de la calidad de 

los servicios municipales. En la problemática real de la gestión municipal, Pérez 

(2021) indicó que existía escasez de fondos, personal, conocimientos técnicos o 

infraestructura para implementar proyectos de desarrollo. Además, había una baja 

participación o involucramiento de la comunidad local en las iniciativas propuestas. 

Por otro lado, según la investigación realizada por Carpio (2020) sobre la gestión 

municipal y la satisfacción ciudadana, se obtuvo como resultado que un 34.15% de 

los ciudadanos percibían como mala la gestión municipal, mientras que un 14.44% 
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indicaba que la satisfacción ciudadana era deficiente, lo que demostraba la 

inconformidad de los ciudadanos con la atención recibida. 

Para la investigación de Córdova (2020), los resultados mostraron que el 

nivel de gestión municipal es del 10% considerado bajo, un 70% que indico que es 

medio y un 20% que es alto, respecto a la variable de satisfacción ciudadana, un 

78.6% la clasificó como nivel medio, un 21.4% que es bajo. En cuanto a los 

hallazgos de Grandez (2022) en su investigación, revelaron que un 29% de la 

población consideraba como mala la gestión municipal, un 50% la calificó como 

regular. En relación con la satisfacción ciudadana, un 17% se encontraba 

insatisfecho y un 78% manifestó sentir indiferencia. Por último, Delgado (2021) 

enfatizó la importancia de la gestión municipal en la vida cotidiana de los habitantes, 

sobre todo a nivel local, como en el caso de un cantón.  

Para Macedo (2020) en la investigación indico que la debilidad fiscal de las 

municipalidades es que están con baja capacidad de generar ingresos propios, esta 

limitación resultaba en la existencia de municipios que no lograban generan 

ingresos suficientes para pagar sus gastos. Dentro de la investigación se 

consideraba la variable que es la satisfacción de la ciudadanía donde Pareja (2018) 

planteo que el objetivo principal es de cumplir con el agrado de los usuarios y poder 

brindar un buen servicio, porque si los usuarios se encuentran satisfechos esto 

garantizará la veracidad y credibilidad de la institución y podrá darse una buena 

opinión del buen trato al usuario. La satisfacción ciudadana se perfilaba como un 

indicador clave de la efectividad de la gestión del municipio, ya que cuando los 

servicios eran accesibles, eficientes, transparentes y respondían a las necesidades 

de la comunidad, los residentes tendían a mostrar mayor satisfacción. 

Por otro lado, Rufián (2018) identificó que una gestión deficiente, la falta de 

respuesta a las demandas ciudadanas, la mala planificación urbana o la ausencia 

de servicios básicos generaban descontento y afectaban negativamente la 

percepción que los residentes tenían sobre la eficacia de la existencia en su cantón. 

Esta investigación se llevó a cabo con el objetivo de que el municipio pudiera 

mejorar su atención al usuario, procurando que estos se sintieran satisfechos con 

la atención recibida. Los resultados obtenidos servirían a la institución para 

reconocer sus deficiencias y buscar maneras de mejorar, ya que era crucial 

comprender las necesidades de la población, mejorar la eficiencia de los servicios 
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públicos, fortalecer la transparencia y la participación ciudadana, y orientar las 

decisiones hacia un desarrollo más sostenible y satisfactorio en el cantón. 

A su vez la investigación se utilizó dos aspectos que son los siguientes el 

aspecto práctico y social estos permitieron obtener información sobre la calidad de 

la gestión municipal y la satisfacción de los ciudadanos, ofreciendo 

recomendaciones para mejorar la satisfacción y beneficiar a los habitantes. 

Además, el estudio estará disponible para futuras investigaciones realizadas por 

estudiantes, investigadores y personas que desarrollen artículos científicos. El 

aspecto metodológico se llevó a cabo mediante el método de recolección de datos 

cuantitativos a través de encuestas. Se utilizó un estudio correlacional para asociar 

la gestión municipal y la satisfacción ciudadana. 

En este sentido, se desarrolló el principal problema, ¿De qué manera la 

gestión municipal se relaciona con satisfacción de los ciudadanos de un cantón de 

la Provincia de Los Ríos?, a su vez los problemas específicos que serían: Cuál es 

el nivel de relación que existe entre los servicios municipales y en la satisfacción de 

los ciudadanos, también cuál es el nivel de relación que coexiste entre la 

satisfacción ciudadana y capacidad de respuesta, también cuál es el nivel de 

relación que existe entre el POA y la satisfacción de los ciudadanos, y cuál es el 

nivel de relación que existe entre el PEI y la satisfacción de los ciudadanos de un 

cantón de la Provincia de Los Ríos. 

A su vez también teniendo como objetivo general el demostrar la relación de 

las dos variables estudiadas como son la gestión municipal y satisfacción del 

usuario del cantón, con sus objetivos específicos: establecer la relación que existe 

entre los servicios que brinda el municipio y la satisfacción del usuario en el cantón, 

demostrar la relación entre el POA y satisfacción del usuario en el cantón, 

demostrar la relación entre el PEI y satisfacción del usuario en el cantón. A si mismo 

cuenta con hipótesis general la cual es existe relación entre la Gestión municipal y 

la satisfacción de los ciudadanos de un cantón de la Provincia de Los Ríos, y 

teniendo las específicas de que, existe relación entre los servicios municipales y la 

satisfacción de los ciudadanos del cantón, existe relación entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los ciudadanos en el cantón, existe relación entre el 

POA y la satisfacción de los ciudadanos en el cantón. 
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II. MARCO TEÓRICO  

A continuación, se describirá los estudios más relevantes referidos a las variables 

entre los cuales se tiene cinco nacionales y cinco internacionales, a su vez las 

bases teorías, definición de variables y sus dimensiones, según lo indico:  

En base a los antecedentes nacionales tenemos a Hidalgo (2019) en su 

investigación en el Sector Financiero del Cantón Ambato se dio por la metodología 

de enfoque cuantitativo con un diseño experimental transversal donde su población 

fue de 450 clientes, con una muestra de 270 clientes que se encuentran activos, a 

través de modelos de encuestas SERVQUAL datos que pudieran solventar varias 

procesos y agilizar trámites con una mayor eficacia, estos cambios comprendían 

desde planes de mejora, estrategias, acciones, finalidades, indicadores, 

cronogramas y hasta presupuestos a utilizarse para la ejecución de proyectos que 

habiliten el sector financiero del cantón Ambato y, generando confianza y 

satisfacción por parte de los clientes en el manejo de sus fondos de ahorro o 

inversión, dentro de los resultados con un 100% donde la ciudadanía está 

totalmente de acuerdo con que la institución financiera si promete algo en cierto 

tiempo debe cumplirlo. 

Dio como resultados que en la dimensión de confiabilidad un 62.81% que 

equivale a un promedio de 0.63, en la dimensión de responsabilidad un 28.44% que 

equivale a un promedio de 0.28, en la dimensión de seguridad un 36.44% que es 

un promedio de 0.36, en la dimensión de empatía un 38% que es un promedio de 

0.38, en la dimensión de tangibilidad un porcentaje de 17.48% que en su promedio 

de 0.17, en tal sentido donde la dimensión con mayor relevancia es confiabilidad y 

la de menor relevancia es tangibilidad; dio como conclusión que las variables como 

la calidad de servicio y la satisfacción del cliente se encuentran relacionadas. 

A diferencia que Lucas (2021) indico que como toda empresa además de las 

evaluaciones de calidad en sus productos se debe también indagar en la 

satisfacción o durabilidad que estos tienen para con los clientes es ahí donde entra 

esta investigación que demuestra cuan complacido se encuentra con el ferretero 

de Puerto López, ayuda además a la industria a incrementar en caso de 

insatisfacción su servicio en general para con el consumidor, el estudio demostró a 

través de encuestas mediante el método SERQUAL realizadas a 372 clientes, dio  

como resultado que en la dimensión de confiabilidad un -0.14, en la dimensión de 
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responsabilidad un -0.12, donde se visualiza que en este local se incide entre la 

calidad de servicio y la satisfacción del cliente de manera negativa porque se 

encontrarían inconformes e insatisfechos con la calidad del servicio que brinda el 

sector ferretero a sus clientes por lo que las recomendaciones y conclusiones en 

este caso fueron de ayuda para que el sector en cuestión no disminuya su 

producción poniendo más atención en la brindar un servicio acorde a lo que los 

clientes requieren. 

Pero Rivera (2019) en su tesis denominada calidad de servicio y satisfacción 

del cliente en los establecimientos de alimentos del cantón Alausí con el objetivo 

de analizar cuál es la relación que existe entre las dos variables, mediante el 

método de investigación correlacional, cuantitativa donde su muestra es de 172 

encuestas dándose como resultados en la hipótesis especifica 1 que el Rho 

Spearman fue de 0.586 dio una correlación alta, en la hipótesis especifica 2 con 

una correlación de 0.632 que es altamente positiva, dio como conclusión que en la 

hipótesis general se rechaza la hipótesis nula con una significancia de 0.048 siendo 

menor a 0.05 concluyendo que existe relación entre satisfacción al cliente y la 

calidad de servicio, y que existe relación entre la primera dimensión y la variable de 

satisfacción al cliente con una significancia de 0,028 siendo menor a 0,05, a su vez 

que la segunda dimensión la satisfacción al cliente con un significancia de 0.015 

siendo menor a 0.05, donde la atención brindada debe mejorar. 

Para Córdova (2022) indico que en la investigación actual presenta con el 

título de la calidad de servicio y su incidencia en la satisfacción del cliente que se 

realizó en el cantón La Mana con el objetivo que es de examinar la calidad de 

servicio en y el nivel de satisfacción de los consumidores en las empresas. Se 

realizo mediante la metodología de tipo básica con la investigación descriptiva 

mediante los métodos deductivo con la aplicación del cuestionario donde se obtuvo 

como resultados un 21,84% como buen servicio, y un de 78.16% como excelente 

buen servicio, con la diferencia que el 51% indiferentes en el tiempo de la entrega 

del pedido, y un 44% diciendo que existe una insatisfacción con el precio cobrado. 

Se concluye con el desarrollo de un plan estratégico mediante la aplicación de la 

Central FODA con la intención de optimar los servicios que ofrece la empresa. 

Como antecedente nacional también esta Reyes (2019) con su investigación 

denominada la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en la Green 
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Andes con su dónde indico que es indispensable en cualquier empresa de servicio 

estar a la vanguardia más aun cuando hay competencias en el sector por eso 

muchas compañías como Green Andes dedicada al transporte fluvial siempre 

quieren verificar con sus usuarios maneras de mejorar su servicio con el objetivo 

general de evaluar la calidad de servicio que ofrecen, es así que a través de una 

investigación con diseño no experimental y con encuestas tomadas a 180 clientes 

dedicados a la exportación dio como resultados que p valor (sig. = .000) es menor 

que el nivel de significancia 0.05 donde indico que la calidad del servicio si influye 

en la satisfacción al clientes, esto dado a los resultados mediante el coeficiente de 

Rho Spearman donde se obtuvo como resultados 0.457 que es una relación 

positiva, moderada en las dos variables.  

En la investigación de Reyes adicional se evidenció que las dimensiones 

exponen valores negativos a manera de los elementos tangibles con un 

discernimiento de 6.36 sobre la expectativa de 6.45 dio  como brecha -0.09 que 

aunque presenta un valor negativo, es la que mayor discernimiento a los clientes, 

dio como conclusión que dichos usuarios tienen una percepción muy baja en la 

calidad de servicio esperada por parte de la institución en los parámetros de 

confianza y capacidad de atención, fomentando así a que la empresa pueda 

simplificar procesos y cambiar de estrategias para disminuir la brecha que existe 

en la insatisfacción del servicio brindado a exportadores. 

También esta Pezo (2023) en su investigación denominada como calidad de 

servicio y satisfacción del usuario en el GAD de José Tamayo con el objetivo de 

analizar la calidad del servicio que brinda y la satisfacción de los usuarios mediante 

la metodología cuantitativa, con estudio correlacional para establecer la 

correspondencia que existe entre las variables también es descriptiva con una 

muestra de 382 usuarios, dio como resultado que el personal que labora en dicha 

institución no se encuentran capacitados con un 93% y solo un 7% de los 

encuestados mencionaron que se encuentran capacitados, por otro lado se tiene la 

calificación de la comunicación que dio como resultados un 56.50% indico que es 

mala, un 36.5% que es regular y un 7% indico que es excelente, donde se dio como 

conclusión que no existe un buen servicio, comunicación inadecuada, falta de 

capacitaciones para el personal, adicional los ciudadanos se encuentran 



7 
 

insatisfecho debido a que el GAD no se encuentra comprometido con el bienestar 

de los ciudadanos.  

Por otro lado tenemos los antecedentes internacionales donde se encontró 

a Gutierrez (2022) sobre las dos variables presentadas se encontró el tema de 

investigación de este autor sobre la gestión municipal y la influencia en la 

satisfacción en el Cono Norte de Lima en el año 2021, teniendo como objetivo el de 

establecer la influencia que existe entre las variables establecidas en dicho distrito, 

es de tipo no experimental, pero con un diseño no correlacional, donde su muestra 

fue de 70 ciudadanos a quienes se le empleo la encuesta para medir a las variables 

dio  como resultado mediante el Alpha de Cronbach un nivel de 0.95 de confiabilidad 

de la gestión municipal, mientras que para la satisfacción ciudadana un 0.91, en la 

gestión municipal un 58.57% de los encuestados dijeron que es regular, un 31.43% 

que es mala y un 10% que es bueno; para la variable de satisfacción de la 

ciudadanía se tuvo un 47.14% que indicaron que es mala, un 41.43% que es regular 

y un 11.43% que es buena, la correlación que existe entre las dos variables es de 

Rho= 0.598 el cual es positiva y muy alta, dio como conclusión que los funcionarios 

deben continuar con el programa de desarrollo integral. 

A diferencia que Córdova M. (2020) en su tesis titulada la gestión municipal 

y satisfacción laboral en trabajadores de la municipalidad de Santa realizada en el 

año 2020 donde tiene por objetivo demuestra si hay relación entre estas variables, 

dio  como investigación de tipo básica, mediante el enfoque cuantitativo, con una 

muestra de 70 trabajadores donde se le aplico una encuesta donde dio como 

resultados en la gestión municipal un 70% indico que es medio, un 20% que es alto 

y un 10% que es bajo; en la variable de satisfacción laboral con un 78.6% que es 

medio, un 21.4% que es alto, donde dio como correlación entre las dos variables 

Rho=0,846 que es alto, dio como conclusión que a su vez es muy significativa la 

relación que existe entre las variables. 

Vásquez (2022) en su investigación teniendo como tema la gestión municipal 

en trabajadores del distrito de Elías en el año 2022, como objetivo establecer la 

relación entre las dos variables, dio  una investigación básica con un enfoque 

cuantitativo, aplicando la encuesta a una muestra de 85 trabajadores, dio  como 

resultados en la variable de gestión municipal un 71.8% que es medio, y un 28.2% 

que es alto, a diferencia del nivel de satisfacción laboral fue de 36.5% en el nivel 
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alto, y un 63.5% es Medio, en la correlación entre las dimensiones de gestión 

municipal con la variable satisfacción laboral se tuvo los siguientes resultados en la 

dimensión administración eficiente de procesos y recursos tiene un valor de 

Rho=0.622 y para la dimensión de la capacidad de la gestión un Rho=0.468; y la 

correlación que existe entre las dos variables es positiva alta y significativa de Rho= 

0.625, dio  como resultado final una relación positiva alta y significativa entre estas 

dos variables. 

Carire (2023) su investigación sobre gestión municipal y satisfacción del 

servicio en Tamburco en el año 2022, teniendo como objetivo determinar si tienen 

relaciones estas dos variables, se dio con la metodología básica, no experimental, 

con la muestra de 370 usuarios mediante la técnica de la encuesta, dio  como 

resultado que en la correlación Rho=0.429 es una relación significativamente 

moderada entre las dos variables como son gestión municipal y la satisfacción del 

usuario, a su vez en la dimensión de servicios y proyectos con la satisfacción 

obteniendo una relación muy débil es decir de Rho=0,10, en la dimensión de finanza 

municipal y la satisfacción al usuario existe una correlación de Rho= 0.334 que es 

un nivel bajo, dio como conclusión que existe una relación moderada de Rho=0.429 

entre las dos variables, comentando que implica si una gestión municipal es 

eficiente esto elevara la aprobación de la ciudadanía con la finalidad del desarrollo 

de la comunidad. 

Oroche (2021) en su investigación sobre la gestión municipal y satisfacción 

ciudadana en la municipalidad de Canas, teniendo como objetivo también el de 

demostrar la relación entre las dos variables mediante la investigación de tipo 

básica, método cuantitativo, la muestra es de 100 ciudadanos, dio  como resultado 

que estas dos variables se relaciona de manera significativa con un coeficiente de 

correlación de Rho=0.532, mientras que para la relación entre la dimensión del 

tiempo de atención con la variable de satisfacción tiene una correlación de manera 

significativa de Rho=0.880, mientras que para la dimensión sobre el trato recibido 

y la variable de satisfacción ciudadana existe una correlación significativa de 

Rho=0.915 de manera positiva, y en la dimensión de confianza en el servicio y la 

variable de satisfacción ciudadana con una correlación de Rho=0.878 que se da de 

manera significativa, teniendo como conclusión que las variables se relacionan de 
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manera significativa lo cual indico una relación directa y positiva, a su vez las 

dimensiones de gestión municipal con la variable de satisfacción ciudadana. 

Referente a las teorías vinculadas al tema y centralmente en los enfoques 

teóricos teniendo en cuenta la definición de la Real Academia Española (2015) 

indico que la administración de los municipios corresponde a los ayuntamientos, 

integrados por los concejales y el alcalde que es quien lo preside. En la 

investigación realizada por Pico (2023) indico que la gestión pública en la actualidad 

busca que se integre la racionalidad, optimizando el buen manejo de los recursos 

públicos, técnicas, objetivos estatales, y procedimientos gubernamentales, a su vez 

el conjunto de actividades, procesos y prácticas llevadas a cabo por el sector 

público para administrar recursos, implementar políticas y ofrecer servicios a la 

ciudadanía.  

Para Organización de las Naciones Unidas para la Administración y la 

Agricultura (2013) es el gobierno municipal que está a cargo del municipio, que 

goza de autonomía ya sea política, administrativa y fiscal, dentro de las leyes y 

normativas de cada país, donde el ámbito político es el establecimiento de 

ordenanzas, planes o mecanismos de regulación de cada municipio, por el ámbito 

administrativo es la prestación de servicios municipales, técnicos, como por ejemplo 

la contratación de personal, y por último el ámbito económico que se da por las 

tasas, financiamiento, ejecución del presupuesto y los costos. Además, para la 

Enciclopedia Jurídica (2020) indico que la administración municipal está 

conformada por personas de una misma comunidad para la satisfacción de sus 

necesidades, es decir es un municipio donde satisface o intenta satisfacer los fines 

en común con su comunidad.  

El municipio proviene del vocablo municipium que significa tener cargas dio 

referencia a los impuestos o derechos romanos según Mohamad (2014). Según 

Armas (2016), la gestión municipal se encarga de guiar, orientar y satisfacer las 

necesidades del municipio y de la ciudadanía, para Pacori (2023), indico que la 

gestión municipal es la administración del patrimonio de la municipalidad, con la 

planificación y ejecución de proyectos de su jurisdicción en beneficio de la 

población. En base a todas las teorías presentadas se cabe indicar que la gestión 

municipal es la que satisface las penurias de la población mediante las obras o 

servicios que estos requieran, también se refiere al conjunto de acciones, políticas 
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y estrategias llevadas a cabo por las autoridades locales en un área geográfica 

determinada, generalmente un municipio o una localidad, según Simmons (2011) 

con el objetivo de administrar eficientemente los recursos, servicios y aspectos 

relevantes para el bienestar y desarrollo de la comunidad. Para Durand (2020) en 

su investigación realizada indico que el éxito de una gestión municipal depende de 

la administración apropiada y óptima de los recursos con los que cuenta el Estado. 

Según Barillas (2008), da a conocer las dimensiones que es la parte social, 

económica, medioambiental y política que debe tener la gestión municipal, donde 

un municipio debe contar con estas dimensiones para tener el desarrollo local, con 

la finalidad de fortalecer las capacidades de esos actores. Donde el municipio debe 

tener la capacidad para proyectar, presupuestar, y poder realizar la toma de 

decisiones convenientes. 

En base a Barillas (2008), se establecieron las dimensiones para esta 

investigación como son capacidad de respuesta, servicios municipales, POA y PEI. 

Barillas (2008), indico que el Plan operativo anual o en sus siglas denominado POA 

se lo utiliza con la finalidad de monitorear y evaluar las actividades que tenga el 

municipio. Para la dimensión de servicios municipales se verificará la capacidad 

que se posee para ofrecer los servicios. Para satisfacción ciudadana según Kotler 

(2012), indico que es la sensación de algo bueno o malo que siente una persona al 

comparar el resultado de un producto frente a sus expectativas. Pero para Montalvo 

(2009), indico que la satisfacción ciudadana es implementar estrategias para 

complacer a los ciudadanos de una determinada jurisdicción. 

Para Gemechu (2019) en su investigación denominada el impacto de la 

calidad del servicio referente a la satisfacción al cliente indico que es reconocido 

como un elemento muy importante y uno de los objetivos del marketing, esto se da 

por a que cuando los clientes están satisfecho tienen el mismo patrón de consumir 

ya sea el mismo producto o el mismo servicio, en los estudios de marketing se 

manifiesta que existe relación entre le servicio de la calidad y la satisfacción del 

cliente. Para Song (2018), indico que la evaluación del desempeño es una cuestión 

central para los gobiernos actuales a pesar de que se ha proporcionado poca 

curiosidad a las similitudes y diferencias entre los distintos indicadores de 

desempeño.  
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Bostancı (2020) la calidad del servicio prestado por las municipalidades es 

medido por las personas que utilizan estos servicios, la calidad del servicio se 

modifica de un ciudadano a otro en base a sus expectativas, dichas expectativas 

están influenciadas por varias variables, esta calidad de servicio se puede definir 

como el juicio general del ciudadano sobre la superioridad o perfección de un 

servicio o producto, si las municipalidades logran conseguir información exacta 

sobre los niveles actuales de complacencia con la calidad del servicio, lograrán 

tener medidas seguras para optimizar la aptitud y el desempeño de la 

municipalidad.  

McGrandle (2018) hace referencia a la satisfacción laboral no es sencillo 

mejorarla ya que influyen algunos factores, dio a conocer que se mantuvo bastante 

alta en todos los ámbitos, en base a esto se da a conocer que las políticas de 

gestión de talento humanos son fundamentales para optimizar la satisfacción. 

James (2007) indico que la satisfacción se realiza con la finalidad de evaluar los 

servicios y comunicar la toma de decisiones con la inclusión de la parte de 

asignaciones presupuestarias, procedimientos operativos, cambio de funcionarios 

y la modificación de los servicios que brindan. Petrovsky (2022) en su investigación 

ha estimado que es limitada la posible relación entre la satisfacción de los 

servidores públicos y la satisfacción de los ciudadanos a los que interesan.  

Forrest (2012) mediante el modelo de la expectativa y des confirmación el 

gobierno puede utilizarlo para que esta información sirva para mejorar tanto la 

inteligencia ciudadana sobre el desempeño de las municipalidades como la 

satisfacción ciudadana. Van (2005) indico que los que forman parte de la 

administración pública perciban mejor el proceso que manejan los ciudadanos para 

constituir juicios de satisfacción frecuente sobre la disposición de los servicios de 

la municipalidad. En base a lo que antecede se indicó que cuando el servicio es 

público, el estado tiene la obligación de que este servicio sea mejorado, es con esta 

finalidad que se realiza la actual investigación y por las distintas problemáticas que 

presenta la institución en cuanto a la deficiencia de atención al usuario la falta de 

credibilidad y que no son tomados en cuenta para las tomas de decisiones en las 

municipalidades. 
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo de investigación y diseño  

3.1.1. Tipo de investigación  

Esta investigación se utilizó un enfoque cuantitativo, porque permite medir las 

variables mediante sus dimensiones e indicadores en el tema. Para técnicas de 

investigacion (2020) indico que la investigación correlacional es medir dos variables 

sin que el investigador pueda controlar una de ellas. Cabe recalcar que para 

Interceramic (2021) la metodología cuantitativa y el enfoque correlacional son dos 

conceptos utilizados en investigación científica, especialmente en ciencias sociales 

y naturales, para comprender fenómenos, establecer relaciones entre variables. En 

base a lo que antecede se indicó que metodología cuantitativa se refiere al enfoque 

de investigación que utiliza datos cuantificables y técnicas estadísticas para obtener 

conclusiones, mientras que el enfoque correlacional es una de las formas de 

análisis dentro de la metodología cuantitativa que busca identificar y medir la 

relación entre variables sin establecer una relación causal. 

3.1.2. Diseño de la investigación  

Esta investigación es de carácter no experimental y con corte transversal porque 

las dos variables no fueron manipuladas por el investigador. Para Dzul (2017) indico 

que el diseño no experimental es que se realiza sin manipular las variables. 

Es un tipo de estudio en el campo de la investigación científica que se enfoca 

en recopilar datos en un momento específico, sin la manipulación deliberada de 

variables o la aplicación de tratamientos o intervenciones. En si esta investigación 

es no experimental con corte transversal porque se enfocó en recolectar datos en 

un momento específico sin manipular variables, lo que permite obtener información 

sobre relaciones y características en un punto específico del tiempo dentro de una 

población o muestra. 

3.2. Variables y operacionalización  

3.2.1. Gestión municipal  

Definición conceptual: para Armas (2016) indico que se encarga de orientar la 

detección o satisfacción de las necesidades del municipio. 

Definición operacional: las dimensiones como capacidad de respuesta, servicios 

municipales, POA y PEI, serán estudiados mediante la encuesta. Indicadores: 

servicio oportuno, predisposición, respuesta inmediata, supervisión de servicios; 
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planificación, organización, ejecución, control y evaluación del POA; planificación, 

organización, ejecución, control y evaluación del PEI y la integridad. 

3.2.2. Satisfacción ciudadana 

Definición conceptual: para Kotler (2012) es la sensación de algo bueno o malo que 

siente una persona al comparar el resultado de un producto frente a sus 

expectativas. 

Definición operacional: las dimensiones como atención oportuna, tiempo de 

atención y la confianza del servicio, serán estudiados mediante la encuesta. 

Indicadores: empatía, buen servicio, eficacia, áreas de atención, rapidez del trámite, 

procesos de atención, resultados esperados y accesibilidad. 

3.3. Población, muestra y muestreo  

3.3.1. Población  

Para el INE (2020) indico que es el conjunto de compendios que se va a investigar 

esto puede ser acontecimientos, hechos, situaciones o un grupo de personas, en 

este caso la población que está compuesta por todos los ciudadanos de un cantón 

que según cifras son 21.574 habitantes. 

3.3.2. Muestra  

Para López (2004) es el subconjunto de una población que se llevara a cabo para 

determinada investigación, en si la muestra en un estudio es fundamental para la 

validez y la generalización de los resultados. Cuanto más representativa y 

adecuadamente seleccionada esté la muestra, mayor será la confiabilidad de las 

conclusiones que se puedan extraer y aplicar a la población total. Mediante la 

aplicación de la fórmula de la muestra se estableció como resultados 378 personas.  

3.3.3. Muestreo  

Se realizado para la presente investigación el muestreo probabilístico, porque 

permite elegir al azar a la población que se le aplicó la encuesta a los ciudadanos 

que utilizan los servicios de un Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de 

un cantón. 

3.4. Técnicas de instrumentos de recolección de datos 

La encuesta según López J. (2020) es un instrumento que permite recolectar 

información cualitativa o cuantitativa de una población estadística, sirven para 

reconocer las características de un determinado grupo. La técnica será la encuesta 

que será aplicada a la muestra, mediante cuestionarios. Una encuesta es un 



14 
 

método de recolección de datos utilizado en investigación social y científica para 

recopilar información específica de individuos o grupos de personas. Consiste en 

una serie de preguntas estructuradas que se presentan a los encuestados con el 

objetivo de obtener datos cuantitativos o cualitativos sobre sus opiniones, actitudes, 

comportamientos, características demográficas u otros aspectos relevantes para el 

estudio en cuestión. En la presente investigación se aplicó la técnica de validación 

de los instrumentos a cargo de tres especialistas con grados de máster quienes se 

encargaron de realizar la validación del cuestionario que si contenía claridad es 

decir si su semántica es fácil de entender, con coherencia es decir tiene lógica, y 

relevancia es decir es importante y debe ser, donde se midió las dos variables. 

3.5. Procedimientos  

Se solicito a la Escuela de Posgrado de la Sede de Lima Norte una carta de 

presentación para ser presentada al Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal de un cantón con el objetivo de que se brinden las disposiciones para 

recabar información de la ciudadanía y según los objetivos de la exploración. Una 

vez realizada la contestación de la carta con la aceptación se procedió a realizar la 

aplicación de los cuestionarios a la ciudadanía que utiliza los servicios de la 

municipalidad en formato físico para que luego sea tabulado.  

3.6.  Método de análisis de datos   

Una vez que se tenga la información proporcionada por los usuarios esta será 

tabulada en una hoja de Excel, para posterior a esto trasladarla al software SPSS 

15.0, para realizar la recodificación de las dos variables con sus respectivas 

dimensiones, para inmediatamente efectuar un análisis descriptivo mediante las 

tablas de distribución de frecuencias y las gráficas de barras.  Para posterior a esto 

se realizará la corroboración de las hipótesis mediante la aplicación de Rho de 

Spearman, ya sean estos de relación directa (positivo) o inversa (negativo). Para 

Akoglu (2018) en su artículo indico que la correlación es una relación que existe 

entre variables ya sea matemáticas o estadísticas que extienden a variar, relacionar 

u ocurrir juntas de una forma que no se espera solo por casualidad, donde se 

denotan por la letra r y varía entre el negativo que es -1 o positiva que es +1, donde 

la potencia de la correlación acrecienta tanto de 0 a +1 como de 0 a −1. 
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3.7. Aspectos éticos  

La presente investigación es de enfoque cuantitativo bajo la guía de la escuela de 

Pos-Grado de la universidad, se realizó la solicitud de autorización a la 

municipalidad para proceder a realizar la aplicación del cuestionario a las personas 

que usan los servicios de la municipalidad respetando los derechos del autor, bajo 

el código de ética, honestidad, responsabilidad, se ha tenido en cuenta a las 

propuestas de Palencia y Ben (2013) de su investigación donde se da a conocer 

cuatros principios como son: de beneficencia que se encarga de la obtención de los 

resultados promocionando los derechos humanos y la protección de las personas 

involucradas; el principio de no maleficencia que se encarga de la protección de las 

personas donde no se divulga los resultados; el principio de justicia es la potestad 

que tienen los participantes de las encuesta en participar o poderse retirar; y el 

principio de autonomía que se encarga del carácter voluntario o el consentimiento 

de los que van a participar en las encuestas.  

También esta investigación dará recomendaciones con la finalidad de que la 

municipalidad pueda mejorar los distintos aspectos de la manera en que ofrecen 

los servicios, la información almacenada de los ciudadanos se guarda de manera 

confidencial y con privacidad, los encuestados fueron de forma anónima y no se 

alterara los resultados. 
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IV. RESULTADOS  

4.1. Resultados descriptivos  

En base a la investigación realizada se obtuvieron los siguientes resultados para 

las variables como gestión municipal y satisfacción ciudadana:  

Figura 1 

Niveles de la gestión municipal  

 

Según la información que se describió en la tabla 1 se indicó que los 

encuestados sobre la gestión municipal muestro un 89.2% que es regular y un 

10.8% que es eficiente; la mayoría de los encuestados no están contentos con la 

gestión municipal, ya que perciben que es "regular", mientras que solo una minoría 

considera que es "eficiente". Este análisis indica una insatisfacción generalizada o, 

al menos, una falta de impresión positiva entre los encuestados en relación con la 

gestión municipal. 
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Figura 2 

Frecuencias de las dimensiones de la gestión municipal según niveles 

 

Según la información que se describió en esta tabla se advierte sobre las 

dimensiones que se tuvo de la variable de gestión municipal se encuentra la 

capacidad de respuesta donde la ciudadanía indico que un 1.9% se encuentran de 

manera deficiente pero un 93.9% indico que es regular, y un 4.2% indico que esta 

es eficiente; a su vez está la dimensión que es servicios municipales donde la 

ciudadanía indico que un 1.3% es deficiente, un 92.3% es regular y un 6.3% que 

indico que estos servicios son eficiente; como tercera dimensión se tuvo el plan 

operativo anual donde un 0.8% de los encuestados indicaron que es deficiente, un 

53.2% que es regular y un 46% indico que si es eficiente; como cuarta dimensión 

en esta variable se tuvo sobre el plan estratégico institucional dio como resultados 

que un 0.8% de los encuestados indicaron que esto es deficiente, un 53.4% de los 

encuestados indicaron que es regular, y la diferencia de un 45.8% que es eficiente.  

 

 

 

 

 

0

20

40

60

80

100

Capacidad de
respuesta

Servicios
municipales

Plan operativo
anual

Plan estrategico
institucional

Deficiente Regular Eficiente



18 
 

 

Figura 3 

Niveles de la satisfacción ciudadana 

 

Según lo que se describió de información en la tabla 3 dio como resultados 

que un 1.3% indico que la satisfacción ciudadana es baja, a diferencia de un 84.7% 

que indico que esta variable es de rango moderado y para un 14% de la ciudadanía 

que indicaron que es alto. 

Figura 4 

Frecuencias de las dimensiones de satisfacción ciudadana según niveles 

 

Según la información descrita en la tabla 4 en base a las encuestas 

realizadas sobre la dimensión de atención oportuna se tuvo como resultado que un 

1.9% indicaron que es bajo, un 93.9% es moderado y para un 4.2% de la ciudadanía 
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que indicaron que la atención oportuna es alta; a diferencia de que en la dimensión 

de tiempo de atención donde el 1.3% indico que es bajo, un 92.3% indicó que es 

moderada, y un 6.3% de la ciudadanía que indicaron que es alto; y sobre la 

dimensión de confianza del servicio es del 0.8% indicaron que es bajo, un 0.8% 

indicaron que es moderado y un 98.4% de la ciudadanía que indicaron que es alto.  

4.2. Resultados inferenciales  

Objetivo general  

Demostrar la relación entre la gestión municipal y satisfacción del usuario de 

un cantón de la provincia de Los Ríos. Ecuador, 2022 

Tabla 1 

Correlaciones entre la gestión municipal y satisfacción del usuario del cantón 

 
Gestión 

municipal 
Satisfacción 
ciudadana 

Rho de 
Spearman 

Gestión municipal Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,575** 

Sig. (bilateral) . <,001 
N 378 378 

Satisfacción 
ciudadana 

Coeficiente de 
correlación 

,575** 1,000 

Sig. (bilateral) <,001 . 
N 378 378 

Nota: Información obtenida a partir del procesamiento de los datos en el SPSS v. 29 

Según la información que se describió en la tabla 5 se evidencio que existe 

una relación fuerte (Rho=0.575) entre las dos variables que son gestión municipal 

y la satisfacción ciudadana de un cantón en el año 2022, se procedió a analizar y 

presentar los resultados provenientes del procesamiento de los datos en 

correspondencia directa a los objetivos específicos de la presente investigación. 

Primer objetivo específico  

Demostrar la relación que existe entre los servicios que brinda el municipio 

y la satisfacción del usuario en un cantón de la provincia de Los Ríos. Ecuador, 

2022 
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Tabla 2 

Correlaciones entre los servicios municipales y satisfacción del usuario del cantón 

 
Servicios 

municipales 
Satisfacción 
ciudadana 

Rho de 
Spearman 

Servicios municipales Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,634** 

Sig. (bilateral) . <,001 
N 378 378 

Satisfacción 
ciudadana 

Coeficiente de 
correlación 

,634** 1,000 

Sig. (bilateral) <,001 . 
N 378 378 

Nota: Información obtenida a partir del procesamiento de los datos en el SPSS v. 29 

En base a la información que se describió en la tabla 6 se infiere que el 

primer objetivo específico el valor de la significancia bilateral es de <,001, y la 

correlación es de (Rho=0.634) que es positiva fuerte entre la dimensión de servicios 

municipales y la variable de satisfacción ciudadana. 

Segundo objetivo específico  

Demostrar la relación entre el POA y satisfacción del usuario en un cantón 

de la provincia de Los Ríos. Ecuador, 2022 

Tabla 3 
Correlaciones entre el POA y satisfacción del usuario del cantón 

 

Plan 
Operativo 

Anual 
Satisfacción 
ciudadana 

Rho de 
Spearman 

Plan Operativo Anual Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,169** 

Sig. (bilateral) . <,001 
N 378 378 

Satisfacción 
ciudadana 

Coeficiente de 
correlación 

,169** 1,000 

Sig. (bilateral) <,001 . 
N 378 378 

Nota: Información obtenida a partir del procesamiento de los datos en el SPSS v. 29 

En base al segundo objetivo específico se ha podido verificar que la relación 

que se da entre la dimensión del POA es una relación positiva, significativa y 

despreciable (Rho= 0.169) con la variable de satisfacción ciudadana. 
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Tercer objetivo específico  

Demostrar la relación entre el PEI y satisfacción del usuario en un cantón de 

la provincia de Los Ríos. Ecuador, 2022 

Tabla 4 

Correlaciones entre el PEI y satisfacción del usuario del cantón 

 

Plan 
Estratégico 
Institucional 

Satisfacción 
ciudadana 

Rho de 
Spearman 

Plan Estratégico 
Institucional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,091 

Sig. (bilateral) . ,078 
N 378 378 

Satisfacción 
ciudadana 

Coeficiente de 
correlación 

,091 1,000 

Sig. (bilateral) ,078 . 
N 378 378 

Nota: Información obtenida a partir del procesamiento de los datos en el SPSS v. 29 

En cuanto al tercer objetivo específico se verifica que el PEI se relaciona de 

manera positiva, y ninguna (Rho= 0.091) con la satisfacción ciudadana, donde se 

procedió a aceptar la hipótesis de investigación y excluir la hipótesis nula. 
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V. DISCUSIÓN  

Esta investigación es un estudio correlacional en la que se asoció dos variables la 

primera referida que es la gestión municipal y como segunda variable se tuvo a la 

satisfacción ciudadana, para esto se tomó en cuenta estudios internacionales y 

nacionales que permiten el fundamento de este estudio, para hallar la relación de 

estas variables se aplicó Rho de Spearman, una vez que se obtuvo la información 

de las encuestas se realizó el análisis mediante el SPSS 29. 

La variable de gestión municipal se aplicando a 378 encuestados que 

indicaron un 89.2% que es regular y un 10.8% indico que es eficiente; y para sus 

dimensiones como son la capacidad de respuesta donde la población indico un 

1.9% que es deficiente, 93.9% es regular, a diferencia que un 4.2% detallo que es 

eficiente; a su vez está la dimensión que es servicios municipales donde la 

población indico un 1.3% que es deficiente, un 92.3% es de manera regular a 

diferencia de un 6.3% que indico que estos servicios son eficiente; como tercera 

dimensión se tuvo el plan operativo anual donde un 0.8% indicaron que es 

deficiente, 53.2% que es regular y un 46% indico que si es eficiente; y por último el 

plan estratégico institucional dio como resultados que un 0.8% de la población 

indicaron que es deficiente, un 53.4% es regular, y la diferencia de un 45.8% que 

es eficiente.  

Para la variable de satisfacción ciudadana dio como resultados que un 1.3% 

indico que es bajo, a diferencia de un 84.7% que indico que esta variable es de 

rango moderado y para un 14% de la ciudadanía que indicaron que es alto, a su 

vez sus dimensiones como atención oportuna se tuvo como resultado que un 1.9% 

en las encuestas indicaron que es bajo, un 93.9% es moderado y para un 4.2% de 

la ciudadanía que indicaron que la atención oportuna es alta; a diferencia de que 

en la dimensión de tiempo de atención donde el 1.3% indico que es bajo, un 92.3% 

indicó que es moderada, y un 6.3% de la ciudadanía que indicaron que es alto; y 

sobre la dimensión de confianza del servicio es del 0.8% indicaron que es bajo, un 

0.8% indicaron que es moderado y un 98.4% de la ciudadanía que indicaron que 

es alto.  

En esta investigación el objetivo general es demostrar la relación entre la 

gestión municipal y satisfacción del usuario de un cantón de la provincia de Los 
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Ríos. Ecuador, 2022, se evidencio que existe una relación fuerte (Rho=0.575) entre 

las dos variables que son gestión municipal y la satisfacción ciudadana de un 

cantón en el año 2022, se procedió a analizar y presentar los resultados 

provenientes del procesamiento de los datos en correspondencia directa a los 

objetivos específicos de la presente investigación, a diferencia que en la 

investigación proyectada por Carire (2023) donde tuvo en cuenta a 370 de su 

población para realizar la aplicación de su encuesta esta investigación se dio con 

un enfoque cuantitativo de diseño no experimental dio  como resultado que se 

demuestra que existe una relación significativa entre la gestión municipal y la 

satisfacción del usuario en el distrito Tamburco en el año 2022, donde obtuvo un 

nivel de significancia 0,000<0,05, en tal sentido la ciudadanía califico que no están 

satisfecho al 100% porque no tienen acceso para dialogar sobre los proyectos que 

se realiza y esto coincide con la presente investigación.  

Para Armas (2016), la gestión municipal se encarga de guiar, orientar y 

satisfacer las necesidades del municipio y de la ciudadanía, pero para Pacori 

(2023), indico que la gestión municipal es la administración del patrimonio de la 

municipalidad, con la planificación y ejecución de proyectos de su jurisdicción en 

beneficio de la población; pero en la investigación de Grandez (2022) sobre las 

mismas dos variables estudiadas como son gestión municipal y satisfacción 

ciudadana en base a su relación obtuvo como resultado en su muestra de 50 

usuarios es que al Rho de Spearman es de 0.106 es decir baja. 

Para Ford (2016) La gestión municipal se refiere a la administración y 

dirección de los asuntos locales y servicios públicos que son responsabilidad de un 

municipio o gobierno local. Y para Cutler (2010) indico que la relación entre la 

gestión municipal y la satisfacción de los ciudadanos es fundamental, ya que una 

gestión eficaz y orientada a las necesidades de la comunidad tiende a influir 

positivamente en la satisfacción de los residentes. La gestión municipal implica 

trabajar en estrecha colaboración con la comunidad local, teniendo en cuenta sus 

necesidades, preocupaciones y opiniones para tomar decisiones que beneficien a 

los residentes y promuevan el desarrollo sostenible y el bienestar en el área bajo 

su jurisdicción. Los funcionarios electos, como alcaldes o concejales, junto con los 

empleados municipales, juegan roles clave en la gestión eficaz de un municipio 

Wang (2019). 
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En base al primer objetivo específico en la investigación demostró la relación 

que existe entre los servicios que brinda el municipio y la satisfacción del usuario 

en un cantón de la provincia de Los Ríos. Ecuador, 2022 una vez realizado los 

cálculos entre la dimensión y la variable, se infiere que el primer objetivo específico 

el valor de la significancia bilateral es de <,001, por lo tanto, la relación es de 

manera positiva y fuerte entre la dimensión de servicios municipales y la variable 

de satisfacción ciudadana con una relación de (Rho=0. 634), en donde la 

ciudadanía expresa su inconformidad sobre los servicios que brinda, a su vez el 

tiempo en el que brindan una respuesta o la realización de alguna obra en beneficio 

del cantón, donde muchas veces estos resultados no son los esperados por la 

ciudadanía, dio como resultado que en los servicios municipales un 1.13% es 

deficiente, 92.3% de la población encuestada indico que esto es regular a diferencia 

de un 6.3% que indico que estos servicios son eficientes.  

Pero para la investigación realizada por Carpio (2020) indico que en su 

correlación el valor que obtuvo de p= 0.338 >0.01, por lo que acepto la hipótesis 

general nula. La satisfacción ciudadana para Kotler (2012) es la sensación de algo 

bueno o malo que siente una persona al comparar el resultado de un producto frente 

a sus expectativas, también Rivera (2019) en su investigación cuantitativa donde 

mostró como resultados en la hipótesis especifica 1 que el Rho Spearman fue de 

0.586 dio una correlación alta, en la hipótesis especifica 2 con una correlación de 

0.632 que es altamente positiva, dio como conclusión que en la hipótesis general 

se rechaza la hipótesis nula con una significancia de 0.048 siendo menor a 0.05 

concluyendo que existe relación entre satisfacción al cliente y la calidad de servicio. 

También Rivera (2019) en su investigación denominada la calidad de 

servicio y la satisfacción de los clientes en la Greenandes dio  como resultados que 

p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia 0.05 donde indican que 

la calidad del servicio si influye en la satisfacción al clientes, esto dado a los 

resultados mediante el coeficiente de Rho Spearman cuyo resultado fue 0.0457 en 

lo cual indico que existe una relación positiva pero nula en las dos variables. 

En base al segundo objetivo específico planteado en esta investigación 

demostró la relación entre el POA y satisfacción del usuario en un cantón de la 

provincia de Los Ríos. Ecuador, 2022 se muestra como resultado se ha podido 

verificar que la relación que se da entre la dimensión del POA es una relación 
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positiva y despreciable (Rho= 0.169) con la variable de satisfacción ciudadana, 

donde se procedió a admitir la hipótesis de la investigación, donde las personas 

encuestadas en base al plan operativo anual dieron un 0.8% es deficiente, 53.2% 

que es regular y un 46% indico que si es eficiente. A diferencia que en la 

investigación de Carpio (2020), sobre el Plan Operativo Anual indico que no existe 

correlación porque tiene una significancia de p=0.029 >0.01. Cabe indicar que el 

Plan Operativo Anual según Santos (2022), indico que es un documento donde se 

plasma las destrezas que se utilizara a futuro en las instituciones.  

Para Elke (2020) el POA es una herramienta clave para la gestión y el control 

de las actividades de una organización durante un período específico. Permite una 

mejor organización, coordinación y seguimiento de las acciones, lo que facilita el 

logro de los objetivos planteados. Además, proporciona una base sólida para la 

rendición de cuentas y la evaluación del desempeño al finalizar el año. Un POA 

bien desarrollado y ejecutado puede influir en la satisfacción del usuario al 

enfocarse en mejorar la calidad del servicio, priorizar las necesidades del usuario, 

impulsar la mejora continua y establecer métricas para evaluar el éxito en la entrega 

de servicios y productos que satisfagan las expectativas y necesidades de los 

usuarios o clientes. 

La relación entre el Plan Operativo Anual o en sus siglas denominado POA 

y la satisfacción del usuario es significativa, ya que el POA está diseñado para 

traducir los objetivos estratégicos de una organización en acciones concretas y 

medibles que, cuando se ejecutan eficientemente, pueden mejorar la experiencia y 

satisfacción de los usuarios o clientes de esa organización. 

En base al tercer objetivo específico demostró la relación entre el PEI y 

satisfacción del usuario en un cantón de la provincia de Los Ríos. Ecuador, 2022 

dio como resultado que existió se relaciona de manera positiva, significativa (Rho= 

0.091) con la satisfacción ciudadana, donde se procedió a aceptar la hipótesis de 

investigación y excluir la hipótesis nula, en las encuestas se obtuvo como resultado 

que en el plan estratégico institucional un 0.8% es deficiente, 53.4% de la 

ciudadanía opina que es regular, y la diferencia de un 45.8% que es eficiente.  

Según Oroche (2021) en su investigación donde su muestra es de 100 

ciudadanos, dio como resultado que estas dos variables se relaciona de manera 

significativa con un coeficiente de correlación de Rho=0.532, mientras que para la 
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relación entre la dimensión del tiempo de atención con la variable de satisfacción 

tiene una correlación de manera significativa de Rho=0.880, mientras que para la 

dimensión sobre el trato recibido y la variable de satisfacción ciudadana existe una 

correlación significativa de Rho=0.915 de manera positiva, y en la dimensión de 

confianza en el servicio y la variable de satisfacción ciudadana con una correlación 

de Rho=0.878 que se da de manera significativa, teniendo como conclusión que las 

variables se relacionan de manera significativa lo cual indico una relación directa y 

positiva, a su vez las dimensiones de gestión municipal con la variable de 

satisfacción ciudadana.  

El plan estratégico institucional para el MEPyD (2019) es un instrumento de 

planificación que utilizan las instituciones para plantear su visión estratégica donde 

se establece sus objetivos, prioridades y requerimientos de los recursos. Es por 

esto por lo que la ciudadanía de este cantón no está satisfecha porque no son 

tomados en cuenta al memento de realizar esto, a su vez no cuenta con un portal 

de transparencia que se encuentre actualizado. Para Kitchener (2023) es un 

documento que establece la visión, misión, objetivos, metas y estrategias a largo 

plazo de una organización. La relación entre el PEI y la satisfacción del usuario se 

manifiesta de varias maneras en el contexto de diferentes tipos de organizaciones, 

tales como empresas, instituciones educativas, organizaciones sin fines de lucro, 

entre otras. 

Para Watt (2005) la relación entre el Plan Estratégico Institucional y la 

satisfacción del usuario radica en la alineación de los objetivos estratégicos de la 

organización con las necesidades y expectativas del usuario. Un PEI centrado en 

mejorar la calidad, satisfacer las demandas del usuario y evaluar el desempeño en 

áreas clave para la satisfacción del usuario puede contribuir significativamente a 

mejorar la experiencia y la percepción positiva del usuario sobre la organización. 

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

quien señala que para un buen desarrollo organizacional deben realizar procesos 

que sean planificados con la finalidad de cambiar actitudes, comportamientos, 

valores y la estructura de la municipalidad de tal modo que se puedan adaptar a los 

problemas o desafíos que se presenten acorde a las necesidades de la ciudadanía, 

favoreciendo de esta manera a la percepción y satisfacción de los usuarios.  
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Esta investigación se realizó mediante el método correlacional que es una 

herramienta estadística utilizada para demostrar si existe una relación entre dos 

variables y, en caso afirmativo, la fuerza y dirección de esa relación. Es una técnica 

relativamente simple y fácil de entender, lo que la hace accesible para 

investigadores y personas no especializadas en estadística, puede proporcionar 

información valiosa a gerentes, líderes o responsables de políticas públicas para 

tomar decisiones basadas en datos; pero tiene sus debilidades como que no implica 

necesariamente causalidad. Solo porque dos variables estén correlacionadas, no 

significa que una cause la otra. Puede haber otras variables desconocidas o no 

consideradas que influyan en la relación observada, a su vez que correlación puede 

pasar por alto variables importantes que podrían influir en la relación entre las dos 

variables estudiadas. Si estas variables no se controlan o consideran en el análisis, 

podrían distorsionar los resultados. 
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VI. CONCLUSIONES  

Primera conclusión 

Se concluye que la relación que existe entre gestión municipal y satisfacción 

ciudadana tiene un coeficiente de correlación de Rho=0.575, revelando que es una 

correlación positiva, fuerte y significativa el año 2022 en un cantón de la provincia 

de Los Ríos, este resultado implica que la forma en que se gestiona el municipio 

tiene un impacto considerable en la satisfacción percibida por los ciudadanos. 

Segunda conclusión  

Se concluyo que la relación entre los servicios que brinda el municipio y satisfacción 

del usuario en un cantón se evidencio que existe una relación significativa, positiva 

y fuerte de Rho=0.634 donde se resalta la importancia crítica de la calidad de los 

servicios públicos en la percepción general de los usuarios y subraya la necesidad 

de enfocarse en mejorar continuamente la entrega de estos servicios para 

satisfacer las necesidades y expectativas de la comunidad. 

Tercera conclusión  

Se concluyo que la relación entre el plan operativo anual y satisfacción del usuario 

en un cantón tiene un coeficiente de correlación de Rho=0.169 revelando que es 

una correlación positiva, significativa y despreciable, el plan operativo anual puede 

tener cierta influencia en la satisfacción del usuario, aunque su impacto directo 

puede ser limitado, estar sujeto a otras variables o factores que tienen un mayor 

efecto en la satisfacción general de los usuarios. 

Cuarta conclusión  

Se concluyo que la relación que existe el plan estratégico institucional y satisfacción 

del usuario en un cantón de la provincia de Los Ríos tiene un coeficiente de 

correlación de Rho= 0.091 es una correlación positiva, el plan estratégico 

institucional puede tener alguna influencia en la satisfacción del usuario, aunque su 

impacto directo puede ser limitado o estar condicionado por otros factores. 
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VII. RECOMENDACIONES  

Primera recomendación  

Se recomienda que en el cantón donde se realizó la investigación se implemente 

estrategias que mejoren la calidad de los servicios, promuevan la participación 

ciudadana y fomenten la transparencia puede contribuir significativamente a 

aumentar la satisfacción general de los ciudadanos en el cantón de la provincia de 

Los Ríos. 

Segunda recomendación  

Mejora continua de los servicios públicos para garantizar una satisfacción adecuada 

de la comunidad. Es vital que el municipio esté comprometido en escuchar y 

responder a las necesidades y expectativas cambiantes de los usuarios para 

brindar servicios de calidad que satisfagan las demandas de la comunidad en el 

cantón. 

Tercera recomendación  

Evaluar críticamente el plan operativo anual para identificar áreas de mejora y 

asegurarse de que esté alineado con las necesidades y expectativas de los 

usuarios, a su vez garantizar una comunicación clara y transparente sobre el plan 

operativo anual a la comunidad para que los usuarios estén informados sobre las 

acciones planificadas. 

Cuarta recomendación  

Implementar acciones para fortalecer la influencia del plan en la mejora de la 

satisfacción de los usuarios en el cantón de la provincia de Los Ríos. Es crucial 

adaptar y ajustar el plan estratégico de manera constante para garantizar su 

efectividad y relevancia en la satisfacción y las necesidades de la comunidad. 
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ANEXOS  

Anexo N° 1 Matriz de operacionalización de las variables 

Variables 

 

Conceptos Operacional  Dimensiones  Indicadores Escala de medición  

Satisfacción de la 

ciudadanía  

(Kotler, 2012) " es la 

sensación de algo 

bueno o malo que 

siente una persona 

al comparar el 

resultado de un 

producto frente a 

sus expectativas" 

Se 

operacionalización 

en la aplicación de 

las dimensiones de 

atención oportuna, 

tiempo de atención 

y la confianza del 

servicio  

Atención 

oportuna   

Empatía  

Nunca 

Casi Nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

Buen servicio 

Eficacia  

Tiempo de la 

atención  

Áreas de atención 

Rapidez del trámite  

Procesos de atención   

Confianza del 

servicio  

Resultados esperados  

Accesibilidad  

Gestión municipal 

(Arm16) dice que se 

encarga de orientar 

la detección o 

satisfacción de las 

Se 

operacionalización 

en la aplicación de 

las dimensiones 

capacidad de 

Capacidad de 

respuesta  

Servicio oportuno 

Predisposición 

Respuesta inmediata  

Servicios 

Municipales  
Supervisión de servicios 



 
 

necesidades del 

municipio. 

respuesta, servicios 

municipales, POA y 

PEI. 

Plan Operativo 

Anual 

Planificación, Organización, 

Ejecución, Control y 

Evaluación del POA  

Plan 

Estratégico 

Institucional 

Planificación, Organización, 

Ejecución, Control y 

Evaluación del PEI  

Integridad  

Tabla 5 Operacionalización de las variables 



 
 

Anexo N° 2 Instrumento para medir la variable 1 
Gestión municipal 

Instrucciones:  

Agradeciendo a la atención prestada, a continuación, lea con atención cada una de 

las siguientes preguntas y marque con una X de acuerdo con su criterio la 

puntuación que estime en cada aspecto del cuestionario.  

Siglas Escala de la variable Puntuación  

N Nunca  1 

C N Casi nunca 2 

A V A veces   3 

C S Casi siempre 4 

S Siempre 5 

 

GESTIÓN MUNICIPAL 
N 

C 

N 
A V C S S 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Capacidad de respuesta 

1 Se encuentra complacido con las respuestas 

que recibe del municipio   

     

2 La ejecución de los objetivos se encuentra 

considerados en el presupuesto programado 

del municipio  

     

3 La municipalidad establece actividades 

culturales en beneficio de la ciudadanía  

     

4 Las instalaciones del municipio hacen que se 

sienta cómodo  

     

5 Se encuentra satisfecho con el 

comportamiento organizacional del municipio  

     

Dimensión 2: Servicios Municipales 

6 La población interviene en la perspectiva del 

municipio  

     



 
 

7 La municipalidad establece sus objetivos con la 

ciudadanía  

     

8 La Municipalidad cumple con los objetivos 

propuestos a la ciudadanía  

     

9 La municipalidad cumple con el tiempo 

establecido para cada obra o servicio que 

brinda  

     

10 Los resultados alcanzados son los esperados 

por la ciudadanía  

     

Dimensión 3: Plan Operativo Anual 

11 El municipio cuenta con un portal de 

trasparencia actualizado. 

     

12 El municipio promueve los servicios que brinda 

para alcanzar su visión. 

     

13 La misión del municipio es mejorar la calidad 

de vida de la ciudadanía.  

     

14 En la municipalidad se realiza el presupuesto 

participativo con la ciudadanía  

     

15 La visión de la municipalidad es administrar el 

territorio local  

     

Dimensión 4: Plan Estratégico Institucional 

16 
Existe disponibilidad de recursos para atender 

imprevistos, y obras 
     

17 
El presupuesto disponible permite solucionar 

los problemas de la ciudadanía 
     

18 
En el cabildo abierto se da a conocer las 

directrices a la ciudadanía 
     

19 
El municipio realiza habilitaciones urbanas en 

beneficio de la comunidad. 
     

20 El municipio desarrolla el catastro urbano rural      

 

 



 
 

Instrumento para medir la variable 2 
Satisfacción ciudadana 

Instrucciones:  

Agradeciendo a la atención prestada, a continuación, lea con atención cada una de 

las siguientes preguntas y marque con una X de acuerdo con su criterio la 

puntuación que estime en cada aspecto del cuestionario.  

Siglas Escala de la variable Puntuación  

N Nunca  1 

C N Casi nunca 2 

A V A veces   3 

C S Casi siempre 4 

S Siempre 5 

 

SATISFACCIÓN CIUDADANA 
N 

C 

N 
A V C S S 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Atención oportuna   

1 Se encuentra complacido con el trato del 

funcionario que le da la bienvenida al municipio 

     

2 Se encuentra complacido con el trato del 

funcionario que da la orientación en el 

municipio 

     

3 Se encuentra complacido con el trato del 

funcionario del área donde desea realizar el 

trámite en el municipio 

     

4 Está de acuerdo con el trato que recibe por 

parte del funcionario a quien le solicita 

información 

     

5 Está de acuerdo con el trato que recibe de 

manera general por parte de todos los 

funcionarios del municipio   

     

Dimensión 2: Tiempo de la atención 



 
 

6 Está de acuerdo con el tiempo de atención que 

demora en ser atendido para ingresar al 

municipio   

     

7 Se encuentra satisfecho por el tiempo que 

espera para ser atendido por el área a la cual 

va a realizar el trámite en el municipio  

     

8 Está conforme con el tiempo que se lleva el 

funcionario en realizar los trámites 

     

9 Está conforme con el tiempo que se lleva en 

ventanilla para realizar los pagos de las 

distintas tasas o servicios. 

     

10 Está de acuerdo con el tiempo en general para 

realizar distintos trámites 

     

Dimensión 3: Confianza del servicio 

11 Esta de acuerdo que se debe capacitar al 

personal que labora en el área de balcón de 

servicios. 

     

12 Considera que se debe mejorar el trato de los 

funcionarios hacia los usuarios  

     

13 Considera usted que debe reducirse el tiempo 

de demora en los trámites  

     

14 Considera usted que debe reducirse el tiempo 

de ingreso a la municipalidad  

     

15 Esta de acuerdo con la organización general 

que tiene el municipio  

     

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo N° 3 Validación de instrumentos a través de juicio de experto

  



 
 

 



 
 



 
 



 
 

 



 
 



 
 



 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 



 
 



 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 



 
 



 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 
 

 



 
 

Anexo N° 4 Instrumento V de Aiken para medir la variable 1  

Items 

Juez 1 Juez 2 Juez 3 

Sumatoria (S) Nº de expertos (n)  
Nº de niveles 

(c)  
V de Aiken 

por item 
Criterios Criterios Criterios 

C Co R C Co R C Co R 

1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 

3 12 

0.667 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 0.667 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 0.667 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

6 4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 0.667 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

8 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 0.667 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

12 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 0.667 

13 4 4 4 4 4 3 4 4 4 35 0.667 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

15 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 0.667 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 
             

 

V  = S 1=1 0.833  
     

  n (c - 1)     
     

     
    

     
  

              
               

 
 
 
 



 
 

Instrumento V de Aiken para medir la variable 2  
 

Items 

Juez 1 Juez 2 Juez 3 

Sumatoria (S) Nº de expertos (n)  Nº de niveles (c) 
V de Aiken 

por item 
Criterios Criterios Criterios 

C Co R C Co R C Co R 

1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 

3 12 

0.667 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 0.667 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

7 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 0.667 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

10 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 0.667 

11 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 0.667 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

14 4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 0.667 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 1.000 

              
V  = S 1=1 0.867  

     

  n (c - 1) 
    

     



 
 

Anexo N° 5 Base de datos y recategorización de las variables para el análisis de datos en el SPSS v.29  

 



 
 

    
  

 

 

 



 
 

Anexo N° 6 Base de datos de tabulación de las encuestas  

 

 



 
 

Anexo N° 7 Niveles y rangos para el proceso estadístico en SPSS 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

Anexo N° 8 Tablas de distribución de frecuencia  

Tabla 6  

Frecuencias de la gestión municipal según niveles 

Variable Niveles Frecuencia Porcentaje 

Gestión municipal Regular 337 89,2 

Eficiente 41 10,8 

Total 378 100.0 

Nota: Información obtenida a partir del procesamiento de los datos en el SPSS v. 29  

Tabla 7 

Frecuencias de las dimensiones de la gestión municipal según niveles   

Variable Niveles Frecuencia Porcentaje 

Capacidad de respuesta Deficiente 7 1,9 

Regular 355 93,9 

Eficiente 16 4,2 

Servicios Municipales Deficiente 5 1,3 

Regular 349 92,3 

Eficiente 24 6,3 

Plan Operativo Anual Deficiente 3 ,8 

Regular 201 53,2 

Eficiente 174 46,0 

Plan Estratégico Institucional Deficiente 3 ,8 

Regular 202 53,4 

Eficiente 173 45,8 

Nota: Información obtenida a partir del procesamiento de los datos en el SPSS v. 29 

Tabla 8 

Frecuencias de satisfacción ciudadana según niveles 

Variable Niveles Frecuencia Porcentaje  

Satisfacción 

ciudadana 

Bajo 5 1,3 

Moderado 320 84,7 

Alto 53 14,0 

Total 378 100.0 



 
 

Nota: Información obtenida a partir del procesamiento de los datos en el SPSS v. 29 

Tabla 9 

Frecuencias de las dimensiones de satisfacción ciudadana según niveles   

Variable Niveles Frecuencia Porcentaje 

Atención oportuna Bajo 7 1,9 

Moderado 355 93,9 

 Alto 16 4,2 

Tiempo de la atención Bajo 5 1,3 

Moderado 349 92,3 

 Alto 24 6,3 

 Bajo 3 ,8 

Confianza del servicio Moderado 3 ,8 

Alto 372 98,4 

Nota: Información obtenida a partir del procesamiento de los datos en el SPSS v. 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo N° 9 Carta de presentación   

  

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo N° 10 Carta de Aceptación    

 

 

 



 
 

Anexo N° 11 Interpretación de los coeficientes de correlación de Pearson y 

Spearman. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


