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Resumen

La investigacion desarrollada tuvo por objetivo general determinar la relacion entre la
gestién local y la satisfaccion del contribuyente de la Municipalidad Distrital de Pardo
Miguel, Rioja — 2024. La metodologia se bas6 en el enfoque cuantitativo de tipo
béasico, el disefio fue no experimental, con corte transversal y también fue
correlacional, la poblacion de investigacion fueron 10010 contribuyentes de la
entidad, sin embargo, al aplicar los criterios de inclusion y exclusion se consideraron
solo a 170 contribuyentes. El resultado dio a conocer que la gestién local en un
municipio local de Pardo Miguel, se presentd en un nivel alto con 44,4%, medio con
34.8% y bajo con 20.8%. A la vez se observa el nivel de las dimensiones, donde, la
planificacién cuenta con nivel medio (43.3%), la organizacién nivel medio (39.9%);
direccion con nivel medio (54.5%) y control con nivel medio con 49.4%. Concluyendo
que existe relacion entre las variables gestion local y satisfaccion del contribuyente,
debido a que la significativa fue 0.00 inferior a 0.05 entonces se rechaza la hipétesis

nula; a la vez, se preciso una correlacion positiva muy fuerte (Rho de 0.975).

Palabras clave: gestion local, satisfaccion, contribuyente, municipalidad distrital.



Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between
local management and taxpayer satisfaction in the District Municipality of Pardo
Miguel, Rioja - 2024. The methodology was based on the basic quantitative
approach, the design was non-experimental, cross-sectional and correlational, the
research population was 10010 taxpayers of the entity, however, when applying the
inclusion and exclusion criteria, only 170 taxpayers were considered. The result
showed that local management in a local municipality of Pardo Miguel, was
presented at a high level with 44.4%, medium with 34.8% and low with 20.8%. At the
same time, the level of the dimensions is observed, where planning has medium
level (43.3%), organization medium level (39.9%), management medium level
(54.5%) and control medium level (49.4%). Concluding that there is a relationship
between the variables local management and taxpayer satisfaction, since the
significant was 0.00 lower than 0.05 then the null hypothesis is rejected; at the same

time, a very strong positive correlation was found (Rho of 0.975).

Keywords: local management, satisfaction, taxpayer, district municipality.



INTRODUCCION

Primeramente, Benito et al. (2021) indican que, en algunos gobiernos locales
espafoles, los indices de eficiencia y trasparencia de los procesos de gestion
local se perciben negativamente, en donde afectan de manera considerable la
divulgacion de las actividades gubernamentales a favor de la comunidad.
Asimismo, Blank (2018) manifiesta que, los municipios holandeses el 45 % se
encuentran en niveles bajos en cuanto a una éptima implementacién de politicas
tanto a nivel de gobierno como de gestion local, deficiencias significativas en las
estructuras de incentivos y deficientes planificaciones que no permiten la

optimizacion de los recursos en el desempefio de los servidores publicos.

Ademas, en los gobiernos locales espafioles se ha encontrado que la
inadecuada gestion local se debe a los perfiles profesionales que no cumplen
con determinados cargos, segin Rueda et al. (2020) sostienen que el 65 % de
funcionarios publicos demuestran falencias significativas en relaciébn a sus
actividades administrativas, carecen de bajo nivel de liderazgo teniendo equipos
de trabajo deficientes, afectando directamente en el servicio brindado al
ciudadano, por otra parte, Guyadeen et al. (2023) en el contexto de los gobiernos
locales canadienses menciona que en la ultima década los procesos de gestion
logistica en las acciones municipales han ido por niveles deficientes afectando

negativamente el desarrollo socioeconomico de los pobladores.

De igual manera, se puede mencionar que los procedimientos establecidos en
la gestion de determinadas localidades no logran cerrar las brechas y
necesidades de la poblacion causando deficiente satisfaccion, por ello, Narbén
et al. (2020) puntualizaron sobre la gestion con relacion a las operaciones
municipales en Espafia ha sido gestionada de manera ineficiente, generando
dificultades significativas en relacion al suministro de servicios basicos e
instalaciones locales adecuados; por otro lado, Gross y Wolny (2021) describen
las deficiencias en los gobiernos locales polacos para generar diferentes
estrategias pertinentes que faciliten el crecimiento socioeconémico de las
comunidades, debido a que se presenta una inexistencia de politicas claras que
ayuden a mejorar estructuras en la gestion local. En relacién a lo mencionado

por Bian et al. (2021), en el contexto de los gobiernos locales chinos, las



acciones municipales y evaluaciones del desempefio de los servidores publicos
han generado preocupaciones significativas en el marco de la estructura publica

generando insatisfaccion.

Por otro lado, a nivel nacional, se puede mencionar que el 35% de los
encuestados de la gestion local es ineficiente, esto se debe a los problemas que
se enfocan en la poca capacidad operativa de los responsables de
infraestructura y desarrollo urbano. Segun, Casiano y Cueva (2020), la
consecuencia de la inadecuada gestion local se asocia al hulo mantenimiento
de las calles y veredas como también al ordenamiento, circulacion y transporte
urbano. En el plano regional, especificamente de San Martin, se puede
mencionar que la inadecuada gestién por parte de los funcionarios no ha
permitido que se terminen proyectos que ayuden al mejoramiento del bienestar
de los pobladores, especificamente en el ambito de carreteras, generando
niveles elevados de insatisfaccion, a la vez, se precisa que la corrupcion es un
factor determinante porque no permite que se realicen proyectos de calidad
(Anteparra, 2023)

Finalmente, se viene observando déficits asociados a los servicios que ofrecen
a los contribuyentes en la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, existen
falencias en los procesos y procedimientos desfasados, observamos carencia
de capacidad operativa de los servidores publicos, hay tiempos muertos
generados para solicitar tramites de licencias de funcionamiento, partidas
registrales (nacimientos, defunciones, matrimonios, etc.) servicios de
saneamiento, de salud y educativos, hay insatisfaccion en la mayoria de
personas que requieren de los servicios municipales, quejas y reclamos. De
acuerdo a la realidad problemética se propuso como problema general: ¢ Cual
es la relacién entre la gestion local y la satisfaccion del contribuyente de la
Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja — 2024? Como problemas
especificos: ¢ Cual es el nivel de gestién local por el contribuyente? ¢ Cudl es el
grado de satisfaccion del contribuyente? ¢ Cudl es la relacion segun dimensiones

entre la gestion local y la satisfaccion del contribuyente?

De igual manera, la investigacion se justifica por conveniencia, porque se

analizé las variables de gestién local y satisfaccién del contribuyente se mostré
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la realidad problematica para que los gestores locales puedan tomar medidas
correctivas en base a informacion confiable. También se tuvo por relevancia
social ya que la localidad de Pardo Miguel cuenta con poblacién de extrema
pobrezay vulnerables quienes deben ser considerados por su gobernante como
prioritarios para alcanzar los servicios publicos de forma gratuita mediante
acciones y estrategias disponibles por el gobierno local. Guarda justificacion
tedrica porque se intentd el conocimiento sobre las variables estudiadas frente
a la problemética y teorias existentes, asi como de los resultados del estudio.
Tiene justificacion practica ya que permiti6 emplear diversas estrategias para
reducir las brechas sin problemas asociados a la gestion local y la satisfaccion
del contribuyente, planteando medidas correctivas efectivas para mejorar el
servicio. Finalmente se justifica segun su utilidad metodolégica debido a que
se empled técnicas e instrumentos validos y confiables para que la comunidad
cientifica los utilice en similares investigaciones u otros para profundizar los

estudios en funcién a las variables analizadas.

A su vez, se propuso como objetivo general, Determinar la relacion entre la
gestion local y la satisfaccién del contribuyente de la Municipalidad Distrital de
Pardo Miguel, Rioja - 2024. Asimismo, como objetivos especificos: Identificar
el nivel de gestion local por el contribuyente. Analizar el grado de satisfaccion
del contribuyente. Medir la relacién segun dimensiones entre la gestién local y

la satisfaccion del contribuyente.

Del mismo modo, a nivel internacional, en Ecuador, Pico & Linzan (2023) en su
estudio demostro que 42 % de participantes se encontraron satisfechos con los
servicios otorgados por la entidad, no obstante, el 25 % sefialaron su
descontento al notar que no hubo cambios relevantes en el servicio. Se pudo
determinar que el mejoramiento de la gestidn local debe ser progresiva en todas
las areas organizacionales debido a que es esencial ofrecer un servicio de
calidad que garantice satisfaccion. En México, Medina et al. (2020) en su estudio
demostré que las diferentes percepciones con respecto a la calidad de servicios
gue se ofrecen en una institucién publica tienen un impacto significativo sobre la
satisfaccion de los ciudadanos (sig. <0.05). Se pudo determinar que no se han

encontrado avances significativos para mejorar el servicio y operaciones en



linea, lo cual no permite que se comparta informacion real y actualizada entre
las areas gubernamentales, por lo tanto, es fundamental la destinacién
pertinente de recursos para la atencion significativa de la demanda que tienen

las personas y asi mejorar su satisfaccion.

Cabe sefialar que, en el plano nacional, en Huancayo, Gavilan & Clemente
(2021) mediante su investigacion demostré que la gran mayoria de usuarios
cuentan con niveles regulares de satisfaccion con 94% debiéndose en gran
medida a la gestién local municipal que se encontré en el mismo margen.
Concluyeron demostrando que tiene una relacion inferencial entre las variables
(Sig. menor de 0.05); por lo tanto, ante un incremento en la gestion local para
mejorar sus funciones aumentara la satisfaccion. En Cajamarca, Bravo (2023)
mediante su investigacion demostré que la gran mayoria de usuarios cuentan
con niveles regulares de satisfaccién con 69% debiéndose en gran medida a la
gestion local municipal que se encontré en el mismo margen. Se concluyé con
la confirmacién de la incidencia de la gestion local sobre la satisfaccion del
poblador de un municipio debido a que la significancia fue 0 y la relacion de

0.791,; por lo tanto, fue positiva y fuerte.

Del mismo modo, en Moyobamba, Bravo (2023) mediante su investigacion
demostré que existe relacion estadistica de la gestién local con la satisfaccion
del poblador debido a que la significancia fue 0 y la relacion de 0.655. Se
concluyo mediante la confirmacion de la relacion estadistica que, mejorando la
gestion publica local mediante servicios eficientes y eficaces se podra obtener
niveles elevados de satisfaccion. En Chachapoyas, Casiano & Cueva (2020) en
su estudio demostré que la percepcion de confianza y percepcion fueron
negativas con 30.9% por parte de los usuarios con el gobierno local. Se pudo
determinar que los usuarios manifestaron su malestar por el deficiente servicio

recibido por parte de los colaboradores o servidores publicos.

En Piura, Carpio (2020) a través de su investigacion mediante el cual se lograron
describir que el 34,15% de los usuarios percibieron niveles bajos en relacién a
la gestién municipal, el 14,4% determinaron que la satisfaccion de los usuarios
es deficiente, de tal manera, el 44,01% percibieron niveles bajos de los servicios

municipales y el 47,18% determinaron niveles bajos en la capacidad de

4



respuesta. Se concluyé que, no se presenta una correlacion predominante entre
la gestiébn municipal y la satisfaccion de los usuarios debido a un coeficiente Rho

Spearman del 0,147 y un valor de significancia del 0,013.

En Huaraz, Chavez & Torres (2023) por medio de su investigacién determinaron
que el 50,9% de los usuarios percibieron niveles regulares en la gestion local,
por otra parte, un 46,2% de los usuarios determinaron niveles regulares en
relacion a su satisfaccion. Se concluyo, la existencia de una correlacion
significativa y positiva entre las variables de estudio por medio de un coeficiente
Rho Spearman del 0,869. En Tarapoto, Grandez (2022) en donde determinaron
gue el 50% de los contribuyentes pudieron percibir niveles regulares en la
gestion municipal, el 78% de los encuestados fueron indiferentes con la
satisfaccion. Se logré concluyé que, se presentd una asociacion positiva muy

alta entre las variables de estudio con un coeficiente Rho Spearman del 0,957.

En Trujillo, Dominguez & Huaman (2024) describieron que existe una asociacion
significativa, positiva y alta entre la gestibn municipal y la satisfaccion de los
contribuyentes por medio de un coeficiente Rho Spearman del 0,646. Se
concluy6 que a través de la eficiencia con la que se logra desarrollar una gestion
en la municipalidad, sea en obras, proyectos y servicios influenciaran de manera
directa en la satisfaccion de los contribuyentes. En Lima, Plaza (2023) por medio
de su investigacion presentaron como resultados que, el 22,7% de los
ciudadanos percibieron niveles regulares en relacion a la calidad de los servicios
municipales, por otra parte, el 35,8% de los encuestados percibieron niveles
regulares sobre su satisfaccion. Se logré concluir que, se presentd una
correlacion positiva y alta con un coeficiente Rho Spearman del 0,623 en donde
por medio de una mayor calidad de servicios municipales la satisfaccion de los

usuarios incrementara de manera significativa.

Por otro lado, respecto a las teorias relacionadas y enfoques conceptuales de
gestion local y satisfaccién se tuvo en consideracion a Scott, 1998 citado por
Metlich (2006) en cuya teoria de la organizacion, describen como una
consecucion de definiciones, cualidades y principios en donde generar una
explicacion efectiva de cada una de las interacciones que se presentan entre las

diversas areas de la organizacion, asociadas directamente a los componentes
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organizacionales como mecanismos fundamentales de alcance pertinente
debido que por medio de este proceso se implementara de manera adecuada la
distribuciéon de las actividades, asimismo, esta teoria asocia de manera directa
a cada una de las relaciones internas, divisiones de trabajo, las coordinaciones
y el liderazgo pertinente, considerando como principal guia a las politicas y

normas.

Asimismo, otra teoria asociada al estudio la brinda Chiavenato (2009) quien
describe a la teoria situacional, la cual indica que no se presenta ningun principio
o ley pertinente para la direccion sostenida de las personas dentro de una
entidad, debido a que se dependera exclusivamente del entorno situacional
especifico, abarcando de esta manera cada una de las politicas, directores,
filosofias, entre otras. Segun, Muczynski (2022) define a la gestion local como
el conjunto de acciones gubernamentales en donde desencadena la tenacidad
administrativa en relacion a los recursos en los cuales se encuentran a
disposicion a pesar que puedan presentarse conflictos como lo son la falta de
preparacion de los servidores, las herramientas tecnolégicas que presentan
averias por la cobertura y la falta de preparacién por parte de los ciudadanos,
en este caso, el Estado desarrolla una funcion sumamente fundamental para
realizar la correccidn ante estas falencias, generando politicas que faciliten la

correccion de las mismas y fomenten el desarrollo local.

De igual manera, Lopez et al. (2021) es el conglomerado de estrategias
gubernamentales que los gobiernos locales realizan con la intencion de alcanzar
de manera satisfactoria sus objetivos institucionales, para esto es importante el
desenvolvimiento de los servidores publicos, en donde se debe fomentar
constantes capacitaciones en relacion a las politicas publicas para el buen
desempefio de sus funciones. Segun, Lalancette y Charles (2022), la gestion
local cumple la responsabilidad de desarrollar estrategias pertinentes de interés
estatal y vecinal, asimismo, se indica que es la actividad administrativa del
patrimonio municipal, realizando la planificacion y ejecucion de diversos
proyectos de la administracion estatal en beneficio de los vecinos de la

jurisdiccién territorial de los gobiernos locales.

Por otra parte, Rich et al. (2021) la consideran el medio para lograr que las
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instituciones estatales puedan alcanzar los resultados mas Optimos para la
comunidad, que permita convertirse en actividades sistematicas, flexibles e
integrales de busqueda de resultados, con la capacidad oportuna de brindar
satisfaccion atendiendo las diversas necesidades y expectativas que presentan
los ciudadanos. Asimismo, la gestién local abarca procedimientos que
desarrollan los gobiernos locales con la finalidad de alcanzar las metas
establecidas. Segun, Pourbahador y Brinkhuijsen (2023) manifiestan que, dentro
de una adecuada gestion local, se presenta la implicacion de cuatro variables
fundamentales, gestion institucional, operativas, financieras y presupuestales en
donde se encuentran complementadas con las dimensiones sociales,
econdémicas, medioambiental y politicas. Ademas, Alvarez y Delgado (2020)
indican que la gestion local desarrolla la responsabilidad de realizar la
conduccion y direccién de la administracion financiera de los municipios locales
en su conjunto, de la misma manera se encarga de prestar de forma adecuada

los servicios publicos y fomentar las inversiones de obras de su competencia.

A la vez, Ciprian et al. (2021) indican que la gestion local se refiere como un
conglomerado de acciones estrictas en donde las entidades estatales
desarrollan con la intencién de que puedan lograr sus metas institucionales y
objetivos establecidos bajo la consecucion de las politicas estatales que generen
un buen desemperio de las funciones administrativas publicas. Segun, Martinez,
Salazar y Rivas (2020) sostienen que la gestion local se encarga de realizar la
direccion y orientacion de las detecciones y satisfacciones de las necesidades
propias de los gobiernos locales, en donde se prescribe la finalidad de la
obtencion adecuada de los adecuados bienes y su distribucion pertinente,
asimismo, sostienen que, este proceso se denomina como una herramienta

importante para la administracion municipal.

De acuerdo a Medrano (2022) la gestion local se sostiene como el conglomerado
de acciones en las cuales los gobiernos locales desarrollan con la finalidad de
gue puedan alcanzar sus objetivos y metas establecidas anualmente y para
esto, se direcciona la influencia de las capacidades de las personas para el buen
desempefio de la actividad estatal. Bravo y Sanchez (2021) indican que el

objetivo primordial de la gestion local se encuentra sostenido en la



administracion de los activos estatales, desenvolviendo de esta manera, es
necesario prever la planificacibn para ejecutar eficientemente proyectos
establecidos en la administracién publica para el beneficio de las comunidades

y los gobiernos locales.

Segun, Cotrina y Flores (2022) refieren que la gestion local se encuentra
fundamentado en el desarrollo adecuado de los procedimientos administrativos
basado a los servicios que se brindan para mejorar la experiencia de los
pobladores de una determinada area geografica, esto quiere decir, permitir que
las personas puedan ir hacia las municipalidades con intenciones positivas. Por
medio de lo que indica, Salazar (2020) define a la gestion local como la
implicacion de las bases de actuacion legal que se desarrollan en base a los

entornos continentales definidos por el derecho administrativo estatal.

Por consiguiente, a través del contexto actual de la administracién publica en el
Peru, la gestion local - municipal se desenvuelve bajo la Ley N°27658, mediante
el cual se establecen objetivos para la obtencién de mejores niveles de eficiencia
en relacion a los aparatos estatales, en donde se facilite el alcance pertinente
hacia una adecuada atencién de los ciudadanos de una determinada
comunidad, teniendo en consideracion la priorizacion y optimizacién del empleo
de los recursos estatales, asimismo, se considera importante que este proceso
se centre principalmente en el servicio a los ciudadanos, a través de medios que
desarrollen una efectividad. Para una mejor comprension de la variable, se
realiza la conceptualizacion de las dimensiones, en donde se considera a,
Chiavenato (2009) mediante el cual menciona a la Tradicional de la
Administracion desarrollado por Henry Fayol, describiendo las diferentes

actividades que se asocian con la administracion mediante dimensiones.

En relacion a la dimension planeacion, se considera que, Chiavenato (2009)
conceptualiza a través de un conglomerado de actividades de indole
administrativas mediante el cual se dirige caminos hacia las provisiones y la
administracion adecuada de todos los recursos financieros que manifiestan
potenciales carencias dentro de las instituciones. Asimismo, Orellana (2016)
indica que se le denomina como una serie de acciones sistematicas y bien

organizadas que se desenvuelven dentro de las instituciones por medio de

8



condiciones transformativas que son originadas por el gobierno local
correspondientes teniendo en cuenta las normas vigentes que promueve el
Estado. Por medio de articulo IX, la Ley 27972 (2003) se define que, los
procedimientos relacionados a la programacién se desenvuelven dentro del
objetivo de permitir que los ciudadanos puedan participar a través de cada uno
de sus intereses de los gobiernos locales enmarcados en sus capacidades y

requerimientos con un servicio eficiente y eficaz.

También, la segunda dimensién Organizacion, Chiavenato (2009) la define
como el conjunto de individuos quienes desarrollan funciones especificas
relacionadas a la consultoria y toma de decisiones dentro de la institucion. De
tal manera, conforme lo indica la Ley 27972 (2003) describe que todos los
gobiernos municipales se encuentran conformados por los funcionarios y
servidores estatales, empleados y obreros, mediante el cual desarrollan
funciones de caracter estatal para la administracion publica, asimismo, asocia la
responsabilidad que tiene cada uno de los gobiernos locales en desarrollar de

manera adecuada la administracién en relacién a sus requerimientos.

Por otra parte, la dimensiéon direccion, Arraiza (2016) indica que la
administracion local, es un conjunto de actividades mediante el cual tiene la
responsabilidad de demarcar el aspecto territorial en donde se derivan sus
capacidades de servicio acercandose directamente con los requerimientos de
los pobladores. Mediante el articulo 26, La Ley 27972 (2003) define que, un
gobierno local desarrolla su adopcioén a las estructuras gerenciales, sustentado
bajo principios programados para dirigir, ejecutar, supervisar, y controlar, en
donde desarrollan diversos mecanismos administrativos para el funcionamiento

eficaz de sus funciones estatales.

En concordancia con la dimensién control, Arraiza (2016) asocia directamente a
la administracién de los presupuestos estatales para que sean ejecutados con
transparencia y claridad, de acuerdo a los programas de gestion, a los
indicadores y por las normativas estatales. Por medio de lo que indica en su
noveno articulo, la Ley 27972 (2003) indican que los ciudadanos generan una
autoridad propia para colaborar de manera directa en los procesos de control,

ejecucion y cuidados de los diversos fondos que la administracién estatal
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distribuye a través de las diferentes normas legal confirmadas. Con respecto a
las opiniones de Ahmed et al. (2023) un indicador de buen servicio de calidad
de atencion y que llegue a satisfacer al usuario es cuando una organizacion en
particular mejora las falencias y reafirma las fortalezas con el objetivo de

incrementar los beneficios de los usuarios.

Segun, Ramadiani et al. (2018) satisfacer al usuario, se refiere a la medida
mediante el cual se percibe la evaluacion si un servicio cumple con su meta
principal, esto es, si se logra ofrecer servicios 6ptimos y adecuados que permita
contentar sustancialmente a los consumidores, a través de este concepto, se
pone en manifiesto que se juzga en términos de efectividad, con la finalidad de
medir hasta qué punto un servicio esta logrando con el cumplimiento de esta
meta, desde la opinién de los compradores (Erdvin et al., 2023). La satisfaccion
del usuario como la medicién hacia la respuesta que los usuarios tienen en
relacion a la prestacion de un servicio particular, asimismo, mencionan que las
valoraciones son referentes para el mejoramiento del servicio que es ofrecido a

usuarios y el conocimiento oportuno de necesidades (Setyo & Maureen, 2018).

Asimismo, Radlinski (2020) explic6 que, satisfacer al usuario representa niveles
de cumplimiento de las expectativas de un usuario en relacion con el
recibimiento de la prestacion de un servicio en particular, asimismo, este nivel
de desempefio se puede calcular a través de la diferencia del valor percibido y
las perspectivas que se hizo el usuario antes de adquirir la atencion. Conforme
a, Hsieh et al. (2022) satisfaccion del usuario vendria a ser una medicion de
cuan contentos estan los usuarios por el servicio recibido por parte de la
organizacion, asimismo, las informaciones que se establecen dentro de las
encuestas, reviews y calificaciones, facilita a la organizacion establecer medidas

gue ayuden al mejoramiento de sus procesos.

Asimismo, Kalankesh et al. (2020) mencionan que la satisfaccion del usuario se
caracteriza por la evaluacion mediante el cual se dictamina desde el punto de
vista, también se percibe como los resultados que se encuentran establecidos
en la valoraciéon de cada uno de los usuarios, asimismo, indican que tales
mediciones se encuentran basados en percepciones personales de los usuarios

mediante el cual facilita a incrementar el bienestar y satisfaccion. De acuerdo a
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Gronroos (1994) citados por Mejias & Manrique (2011) satisfacer a los usuarios
significa hacer un sondeo de cuan satisfecho esta un individuo en relacion a la
prestacion de un servicio dentro de una organizacion, tal valoracion se percibe
como el resultado de las expectativas experimentadas por los usuarios hacia el

servicio determinado y el valor real que recibe de este.

Ademas, dentro de las dimensiones que se consideran: Calidad funcional-
Técnica percibida, engloba de manera directa las formas en las cuales se
desenvuelve los servicios para de esta manera brindarlo a las personas,
gestionando de manera pertinente las cualidades de los servicios de manera
que puedan generar mayores impactos en los usuarios. Dimensién valor
percibido: relaciéon adecuada entre los valores monetarios pedido por los
servicios y las percepciones referentes de la calidad que se generan al momento
de hacer el empleo pertinente del mismo, desarrollando un oportuno equilibrio.
Dimension de confianza y expectativas: medicion del servicio y la percepcion de
gue, si este puede satisfacer las necesidades de los usuarios y generar la
medicion de lo alcanzado. También, se establecié la hip6tesis general: Existe
relacion entre la gestion local y la satisfaccion del contribuyente de la
Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja - 2024. Como hipoétesis
especificas se formularon: Existe alto nivel de gestion local segun el
contribuyente en la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja — 2024. El
grado de satisfaccion de los contribuyentes en la Municipalidad Distrital de Pardo
Miguel, Rioja — 2024, es bueno. Existe relacion entre las dimensiones de gestion
local y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad Distrital de Pardo
Miguel, Rioja — 2024.
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METODOLOGIA

La investigacion fue de tipo basica, la cual se caracterizO en que no se
manipulan las variables en estudio (CONCYTEC, 2018). Como enfoque se
utilizé el cuantitativo porque se aplicaran instrumentos con escalas ordinales
para obtener informacién numérica a fin de diagnosticar el fenédmeno estudiado
(Hernandez & Mendoza, 2018) La investigacion tuco un disefio no
experimental de corte transversal (Herndndez & Mendoza, 2018), porque el
analisis de las variables solo se realizé una sola vez sin manipulacion alguna de
las variables, asimismo, es correlacional, busca encontrar la dependencia que
existe una variable con la otra que corresponden al gestion local y satisfaccion

del contribuyente.

Asimismo, respecto a las variables y operacionalizacién, la matriz de
operacionalizacion se encuentra en el anexo 1. La poblacion para Herndndez
et al. (2018) estuvo constituida por el conjunto total de los sujetos como de
objetos que forman parte de la investigacion, y de quienes se requiere conocer
algo. (Hernandez et al, 2010). Por ello, la poblacion estuvo constituida por 10
010 pobladores de la ciudad de Pardo Miguel, Rioja, San Martin. Ademas, como
criterios de inclusion se consider6 a los contribuyentes de 18 a 60 afios que
requieran y soliciten servicios de la municipalidad distrital de Pardo Miguel,

Rioja, San Martin.

También, como criterios de exclusion, hubo personas que no pertenecian al
distrito 0 se reusaron participar. La muestra, se determiné considerando la
férmula de poblacién finita cuyo valor fue de 370 personas, sin embargo, al ser
todavia alta la cantidad, llegando a determinar la muestra de 178 personas. El
muestreo fue de tipo probabilistico, aleatorio simple. La técnica empleada fue
la encuesta, la cual ayud6 en la recoleccion de datos por medio de dos
instrumentos formulados en escala ordinal y con items alineados a los
indicadores de cada variable (Hernandez & Mendoza, 2018). En el caso de los
instrumentos a utilizar, seran dos cuestionarios, tanto para la variable gestion

local y satisfaccién del contribuyente, bajo la escala ordinal.

Por otra parte, la validacion de instrumentos estuvo dada por 5 expertos a fin

de obtener la aprobacion de las estructuras de los instrumentos y su respectivo
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contenido. Para Hernandez y Mendoza (2018) la validez es muy importante para
poder determinar la coherencia y consistencia de los instrumentos para poder
medir o alcanzar el proposito de las investigaciones. Por lo tanto, segun la
validez de Aiken, en la variable gestion local se encontrdé un coeficiente de
0.95 y para la variable satisfaccion del contribuyente 0.96, siendo asi validos
con claridad, coherencia y relevancia. La confiabilidad de instrumentos permitio
gue se precisen y/o aclaren las incognitas sobre los items e indicadores
propuestos para una determinada muestra piloto, en la primera prueba de alfa
de Cronbach de la variable gestion local se encontré 0.985 y en la variable
satisfaccion del contribuyente se encontré un alfa de 0.983, siendo muy

confiables.

A la vez, el procedimiento inicio con la entrega de la solicitud y la aceptacion
pertinente a la entidad en mencion, seguidamente del disefio adecuado de los
mecanismos de recoleccion de datos que facilitaran el diagnostico oportuno de
la problematica de la investigacion, después se procedi6 a realizar la validacion
de cada uno de estos mecanismos por medio de un juicio de expertos mediante
el cual se logr6 a detallar si estos llegan a cumplir con cada uno de los
requerimientos para su implementacion en la investigacién. Por dltimo, se
procedio a enviar la solicitud hacia la entidad de estudio con la finalidad de que
se pueda realizar la aceptacion de la misma con la intencion de implementar los
mecanismos de recoleccibn de datos sin ningun tipo de problemas,

procesamiento que se realizaré utilizando el programa SPSS v26.

En cuanto a los métodos para el analisis de datos, cabe indicar que una vez
gue los instrumentos fuero validados y confiables, se procedio a aplicar los dos
instrumentos a los 178 contribuyentes que representaron la muestra, método
descriptivo e inferencial, en las cuales el primero facilit6 comprender el propdsito
de estudio plasmandoles en las tablas e histogramas, con relacién a las
estadisticas inferenciales donde se comprobarad las hipotesis planteadas
haciendo uso del estadigrafo de Rho de Spearman para la exposicion de
resultados debido a que mediante la prueba de normalidad se encontraron que

los datos no tienen distribuciones normales (sig. <0.05).
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Asimismo, como aspectos éticos, se consideraron los siguientes Autonomia:
Se empled este aspecto en el momento que se hace la recepcion de los datos
para la investigacion, se empled6 el respeto mutuo hacia los docentes y el buen
trato a sus datos personales, en donde su participacion se encontrara en el
anonimato, con el objetivo principal de que no genere ninguna afectacion a su
integridad personal. Beneficencia: Se llegé aplicar este criterio en el instante
gue se obtuvieron las informaciones correctas que faciliten su implementacién a
gran nivel, con la finalidad de que se pueda desarrollar el andlisis y el estudio de
manera adecuada de las variables de estudio, generando estrategias que
brinden una solucion éptima para la problematica planteada en la investigacion.
No maleficencia: no hacer dafio a los participantes de estudio. Justicia: Se
empled debido a que se implementaron procedimientos 6ptimos y concretos que
no generaran ninguna afectacion a la seguridad de los involucrados dentro de la
investigacion en funcién a la solicitud de los datos que se encuentran
establecidas por la investigadora, asimismo, se procedié con la revision de los
instrumentos de recoleccién de datos con la finalidad de brindar una seguridad
pertinente de que se esta haciendo el uso adecuado de los mecanismos dentro
del estudio. Derecho dado que en la aplicacion y recojo de informacion se

considero la moral para poder explicar libremente las variables investigadas.
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RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de gestion local y sus dimensiones

Variable y

. g Niveles Intervalo N° %
dimensioén

Bajo 24-56 37 20,8
Variable Gestion Medio 57-88 62 34,8
local Alto 89-120 79 44 .4
Total 178 100 %
Bajo 6-14 44 24,7
Planificacion Medio 15-20 77 43,3
Alto 21-26 57 32,0
Total 178 100%
Bajo 5-12 44 24,7
Organizacién Medio 13-17 71 39,9
Alto 18-22 63 35,4
Total 178 100%
Bajo 6-14 32 18,0
Direccion Medio 15-20 97 54,5
Alto 21-26 49 27,5
Total 178 100%
Bajo 6-14 34 19,1
Control Medio 15-20 88 49,4
Alto 21-26 56 31,5
Total 178 100%

Fuente: Cuestionario realizado a la poblacion del Distrito de Pardo Miguel.

Interpretacion: Conforme la tabla 1 sobre la gestién local en un municipio local

de Pardo Miguel, se presenté en un nivel alto con 44,4%, medio con 34.8% y

bajo con 20.8%. A la vez se observa el nivel de las dimensiones de la gestion

local de una entidad municipal de Pardo Miguel, donde, la planificacion cuenta

con niveles medio (43.3%), la organizacion nivel medio (39.9%); direccién con

nivel medio (54.5%) y control con nivel medio con 49.4%. Lo que demuestra

posibles falencias asociadas a la planeacion de las actividades y estrategias,

inadecuada organizacion de las areas operativas, carencia de capacidades y

habilidades por parte del personal y un inadecuado sistema de monitoreo y

evaluacion del personal en las funciones que se desempefian.
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Tabla 2

Nivel de la satisfaccion del contribuyente y sus dimensiones

Dimensiones Niveles Intervalo N° %
Variable Bajo. 24-56 37 20,8
desempefio del Medio 57-88 73 41,0
servidor publico Alto 89-120 68 38,2
Total 178 100%
Bajo 8-19 44 24,7
Calidad funcional Medio 20-27 72 40,4
- técnica Alto 28-40 62 34,8
Total 178 100%
Bajo 8-19 51 28,7
Valor percibido Medio 20-27 66 37,1
Alto 28-40 61 34,3
Total 178 100%
Bajo 8-19 43 24,2
Confianza y Medio 20-27 91 51,1
expectativas Alto 28-40 44 24,7
Total 178 100%

Fuente: Cuestionario realizado a la poblacién del Distrito de Pardo Miguel.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 2 sobre el nivel de satisfaccion del
contribuyente en un municipio de Pardo Miguel, se precis6 que un 41% de
encuestados sefalaron que es medio el nivel, el 38.2% afirmaron que es alto,
mientras que, el 20.8% afirmaron que es bajo. A la vez, se observa el nivel de
las dimensiones de la satisfaccion del contribuyente de un municipio de Pardo
Miguel, donde, la calidad funcional — técnica conto con nivel medio (40.4%); el
valor percibido conto con nivel medio (37.1%); la confianza y expectativas cont6
con (51-1%). Los resultados descritos demuestran las falencias que se vienen
presentando en la institucion debido a diversos factores que abarcan tanto el
desconocimiento de determinados procesos por parte del personal, poca
empatia al momento atender a las solicitudes del usuario y la escasa confianza
gue tienen los usuarios con los trabajadores que no logran cumplir con las

expectativas deseadas.
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Tabla 3
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico

Gestion local ,130
Planificacion ,145
Organizacion ,152
Direccion ,142
Control ,132
Satisfaccion del ,150
contribuyente

Calidad funcional — ,130
técnica

Valor percibido ,140
Confianza y expectativas ,134

gl

178

178

178

178

178

178

178

178

178

Sig.

,000
,000
,000
,000
,000

,000

,000

,000

,000

Nota. Correccién de significacion de Lilliefors

Por medio del andlisis de los datos mediante el SPSS se conocid que la prueba

de normalidad determin6 que los datos no tienen una distribucion normal (sig.

<0.05) tanto por Kolmogorov; ante ello, se confirma que el estadistico a trabajar

sera el no paramétrico y se utilizaré la prueba Rho de Spearman.
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Tabla 4

Anadlisis de correlacion por Rho de Spearman entre dimensiones de gestion local

y satisfaccion del contribuyente.

Satisfaccion del
contribuyente

Coeficiente de

L, ,924**
Planificacién correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 178
Coef|0|e.n,te de 961+
Organizacion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 178
Spearman Coeficiente de 947+
. . correlacion '
Direccion i )
Sig. (bilateral) ,000
N 178
Coeficie.n,te de 9704
correlacion
Control ) j
Sig. (bilateral) ,000
N 178

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

En la tabla 4 se observa que, con una sig. (0.00) lo cual fue menor al p-valor
(0.05); entonces, si existe relacion significativa entre las dimensiones de gestion
local y satisfaccion del contribuyente con un coeficiente de 0.924 (planificacion);
0.961 (organizacion); 0.947 (direccion); 0.972 (control). Es decir, por medio de
la gestidn pertinente del municipio que abarque el establecimiento de objetivos
a corto y mediano plazo, estrategias funcionales, organizaciéon pertinente de
cada uno de los colaboradores con liderazgo asertivo para un control constante
se lograran ofrecer servicios de calidad que causen impacto en satisfacer a los

contribuyentes del municipio de Pardo Miguel.

Hipotesis:

H1: Existe relacidn entre la gestion local y la satisfaccion del contribuyente de la
Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja - 2024.

HO: No existe relacién entre la gestion local y la satisfaccién del contribuyente
de la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja - 2024.
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Tabla 5

Andlisis de relacion entre gestidn local y satisfaccion del contribuyente.

Correlaciones

Gestion Satisfaccién
local del
contribuyente
Coeficiente de 1,000 ,975
corr.
Gestion local
Sig. ,000
Rho de N 178 178
Spearman , __ Coeficiente de ,975 1,000
Satisfaccion
cofrr.
del _
_ Sig. ,000
contribuyente
178 178

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

En la tabla 5, se puede observar que, la significancia fue 0.00 inferior al p-valor

0.05 entonces se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna; demostrando

gue, hay relacién entre las

variables gestion

local y satisfaccion del

contribuyente, precisando una correlacién positiva muy fuerte (Rho de 0.975).

Por lo tanto, al mejorar la planificacion local, organizacion de las diversas areas

operativas, dirigir pertinentemente a los funcionarios publicos y monitorear las

actividades y tareas establecidas se brindara un servicio de calidad que

impactara en la satisfaccion del contribuyente.
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Figura 1

Diagrama de dispersion y andlisis de R? de las variables gestién local y
satisfaccion del contribuyente
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Segun lo sefialado por el analisis de R cuadrado se puede determinar que el
coeficiente fue de 0.618; por lo tanto, se demuestra que la variabilidad de la
gestion local se debe a la satisfaccion del contribuyente en un 0.618 (61.8%),
entonces se precisa que la gestion local tendra un impacto sobre la satisfaccion
del contribuyente.
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DISCUSION

La discusion de resultados se encuentra abordada por la triangulacion de la
informacion para poder contrastar los datos expuestos con los antecedentes y
las teorias asociadas, ante ello, segun los resultados de la variable la gestion
local en un municipio local de Pardo Miguel, a la vez, se observa el nivel de las
dimensiones de la gestion local de una entidad municipal de Pardo Miguel,
donde, la planificacién cuenta con niveles medio (43.3%), la organizacién nivel
medio (39.9%); direccién con nivel medio (54.5%) y control con nivel medio con
49.4%. A la vez se observa el nivel de las dimensiones de la gestion local de
una entidad municipal de Pardo Miguel, donde, la planificacién cuenta con
niveles medio (43.3%), la organizacién nivel medio (39.9%); direccion con nivel

medio (54.5%) y control con nivel medio con 49.4%).

Por consiguiente, la informacion expuesta guarda relacion con lo expuesto por
Casiano & Cueva (2020) ya que en su estudio demostré que la percepcion de
confianza y percepcion fueron negativas con 30.9% por parte de los usuarios
con el gobierno local; donde las deficientes percepciones de gestion por parte
de los usuarios se dan por el servicio inadecuado y deficiente que reciben por
parte de los colaboradores o servidores publicos. Asimismo, se coincide con el
estudio de Gavilan & Clemente (2021) mediante su investigacion demostro que
la gran mayoria de usuarios cuentan con niveles regulares de satisfaccion con
94% debiéndose en gran medida a la gestion local municipal que se encontré

en el mismo margen.

A la vez, lo mencionado sobre la gestion local concuerda con el fundamento
tedrico de Chiavenato (2009) con su teoria situacional el cual menciona que la
que no se presenta ningun principio o ley pertinente para la direccion sostenida
de las personas dentro de una entidad, debido a que se dependera
exclusivamente del entorno situacional especifico, abarcando de esta manera
cada una de las politicas, directores, filosofias. Se precisa también que, segun
Muczynski (2022) la gestion local abarca el conjunto de acciones
gubernamentales en donde desencadena la tenacidad administrativa en
relacion a los recursos en los cuales se encuentran a disposicion a pesar que

puedan presentarse conflictos como lo son la falta de preparacion de los
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servidores, las herramientas tecnoldgicas que presentan averias por la
cobertura y la falta de preparacion por parte de los ciudadanos, en este caso,
el Estado desarrolla una funcién sumamente fundamental para realizar la
correccion ante estas falencias, generando politicas que faciliten la correccion

de las mismas y fomenten el desarrollo local.

De igual manera, Lépez et al. (2021) menciona que, la gestion local involucra
al conglomerado de estrategias gubernamentales que los gobiernos locales
realizan con la intencién de alcanzar de manera satisfactoria sus objetivos
institucionales, para esto es importante el desenvolvimiento de los servidores
publicos, en donde se debe fomentar constantes capacitaciones en relaciéon a
las politicas publicas para el buen desempefio de sus funciones. Como
también, desarrolla la responsabilidad de realizar la conduccion y direccion de
la gestion financiera de los gobiernos locales en su conjunto, de la misma
manera se encarga de prestar de forma adecuada los servicios publicos y

fomentar las inversiones de obras de su competencia.

Por otro lado, los datos expuestos sobre el nivel de satisfaccion del
contribuyente en un municipio de Pardo Miguel, se precis6 que un 41% de
encuestados sefialaron que es medio el nivel, el 38.2% afirmaron que es alto,
mientras que, el 20.8% afirmaron que es bajo. A la vez, se observa el nivel de
las dimensiones de la satisfaccién del contribuyente de un municipio de Pardo
Miguel, donde, la calidad funcional — técnica conto con nivel medio (40.4%); el
valor percibido conto con nivel medio (37.1%); la confianza y expectativas

conto con (51-1%).

La mencionado anteriormente guarda relacion con lo expuesto por Pico &
Linzan (2023) dado que, en su estudio demostré que un 42% de participantes
se encontraron satisfechos con los servicios otorgados por la entidad, no
obstante, el 25% sefialaron su descontento al notar que no hubo cambios
relevantes en el servicio. A la vez, lo expuesto sobre la satisfaccion del
contribuyente concuerda con el fundamento de Ahmed et al. (2023) el cual
menciona que la satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencién
que es prestada por medio de los servicios que presta una organizacion en

particular, desarrollar la percepcion de la satisfaccion facilitara mejorar las
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falencias y reafirmar fortalezas con el objetivo de incrementar los beneficios de

los usuarios.

Asimismo, Ramadiani et al. (2018) sefiala que, se refiere a la medida mediante
el cual se percibe la evaluacion si un servicio cumple con su meta principal,
esto es, si se logra ofrecer servicios de calidad que permita la satisfaccion
sustancial de los usuarios, a través de este concepto, se pone en manifiesto
que se juzga en términos de efectividad, con la finalidad de medir hasta qué
punto un servicio esta logrando con el cumplimiento de esta meta desde el
punto de vista del usuario (Erdvin et al., 2023). La satisfaccién del usuario como
la medicion hacia la respuesta que los usuarios tienen en relacion a la
prestacién de un servicio particular, asimismo, mencionan que las valoraciones
son referentes para el mejoramiento del servicio en si que les es ofrecido a los
usuarios y el conocimiento oportuno de sus necesidades (Setyo & Maureen,
2018).

De acuerdo a los resultados sobre las correlaciones especificas, donde se
demostrd que, existe relacion significativa entre las dimensiones de gestién
local y satisfaccion del contribuyente con un coeficiente de 0.924
(planificacion); 0.961 (organizacion); 0.947 (direccién); 0.972 (control). Es
decir, mejorando las dimensiones que engloban a la gestion local se ofreceran
servicios de calidad que impactaran en la satisfaccion de los contribuyentes de
la municipalidad de Pardo Miguel. Lo sefialado guarda concordancia con el
estudio de Medina et al. (2020) dado que en su investigacion demostré que las
diferentes percepciones de calidad en los diferentes servicios que se brindan
en una institucion publica impactan significativamente sobre la satisfaccion de
los ciudadanos (sig. <0.05). A la vez, se concuerda con Bravo (2023) el cual,
mediante su investigacion demostré la confirmacion de la incidencia de las
dimensiones de gestién local sobre la satisfaccion del poblador de un municipio

debido a que la significancia fue 0 siendo muy significativa.

Ante lo sefialado, la teoria de Chiavenato (2009) sobre las dimensiones de
gestion administrativa abarcan a la planificacién, la cual se conceptualiza a
través de un conglomerado de actividades de indole administrativas mediante

el cual se dirige caminos hacia las provisiones y la administracion adecuada de
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todos los recursos financieros que manifiestan potenciales carencias dentro de
las instituciones; la organizacion, es el conjunto de individuos quienes
desarrollan funciones especificas relacionadas a la consultoria y toma de
decisiones dentro de la institucion; la direcciébn abarca un conjunto de
actividades mediante el cual tiene la responsabilidad de demarcar el aspecto
territorial en donde se derivan sus capacidades de servicio acercandose de
manera directa con las necesidades de los ciudadanos; por ultimo, el control
se asocia directamente a la administracion de los presupuestos estatales para
gue sean ejecutados con transparencia y claridad, de acuerdo a los programas

de gestion, a los indicadores y por las normativas estatales.

Por ultimo, segun los resultados sobre la correlacién general, se ha demostrado
gue existe relacion entre las variables gestion local y satisfaccion del
contribuyente, debido a que la significativa fue 0.00 inferior a 0.05 entonces se
rechaza la hipétesis nula; a la vez, se precis6 una correlacion positiva muy
fuerte (Rho de 0.975). Por lo tanto, al mejorar la gestion local se brindara un

servicio de calidad que impactara en la satisfaccion del contribuyente.

Lo antes expuesto, se encuentra asociado con la investigacion de Bravo (2023)
ya que, mediante su estudio, concluy6 con la confirmacién de la incidencia de
la gestion local sobre la satisfaccion del poblador de un municipio debido a que
la significancia fue 0 y la relacion de 0.791; por lo tanto, fue positiva y fuerte. Al
mismo tiempo, se concuerda con el estudio de Bravo (2023) mediante su
investigacion demostré que existe relacion estadistica de la gestion local con
la satisfaccion del poblador debido a que la significancia fue 0 y la relacion de
0.655, concluyendo que mediante la confirmacion de la relaciéon estadistica
que, mejorando la gestion publica local mediante servicios eficientes y eficaces

se podré obtener niveles elevados de satisfaccion.

Asimismo, a nivel tedrico Medrano (2022) sefiala que la gestion local se
sostiene como el conglomerado de acciones en las cuales los gobiernos
locales desarrollan con la finalidad de que puedan alcanzar sus objetivos y
metas establecidas anualmente y para esto, se direcciona la influencia de las
capacidades de las personas para el buen desempefio de la actividad estatal.
Bravo y Sanchez (2021) indican que el objetivo primordial de la gestion local

se encuentra sostenido en la administracion de los activos estatales,
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desenvolviendo de esta manera la planificacion y la ejecucion de los proyectos
relacionados a la administracion publica en beneficio de los vecinos de la

jurisdiccién territorial de los gobiernos locales.

A la vez, la teoria que fundamenta los resultados expuesta esta asociada a la
de Metlich (2006) el cual menciona que la teoria de la organizacion abarca una
consecucion de definiciones, cualidades y principios en donde generar una
explicacién efectiva de cada una de las interacciones que se presentan entre
las diversas éareas de la organizacidén, asociadas directamente a los
componentes organizacionales como mecanismos fundamentales de alcance
pertinente debido que por medio de este proceso se implementard de manera
adecuada la distribucion de las actividades, asimismo, esta teoria asocia de
manera directa a cada una de las relaciones internas, divisiones de trabajo, las
coordinaciones y el liderazgo pertinente, considerando como principal guia a

las politicas y normas.
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CONCLUSIONES

Se comprobd que existe relacién entre las variables gestion local y satisfaccion
del contribuyente, debido a que la significancia fue p-valor 0.00 inferior a 0.05
entonces se rechaza la hipotesis nula; a la vez, se precis6 una correlacion
positiva muy fuerte (Rho de 0.975). Por lo tanto, al mejorar la gestion local se
brindard& un servicio de calidad que impactard en la satisfaccion del

contribuyente.

Se identifico que la gestion local en un municipio local de Pardo Miguel, se
presenté en un nivel alto con 44,4%, medio con 34.8% y bajo con 20.8%. A la
vez se observa el nivel de las dimensiones de la gestion local de una entidad
municipal de Pardo Miguel, donde, la planificacion cuenta con niveles medio
(43.3%), la organizacion nivel medio (39.9%); direccién con nivel medio (54.5%)

y control con nivel medio con 49.4%.

Se determind el nivel de satisfaccién del contribuyente en un municipio de Pardo
Miguel, el 41% de encuestados sefialaron que es medio el nivel, el 38.2%
afirmaron que es alto, mientras que, el 20.8% afirmaron que es bajo. A la vez,
se observa el nivel de las dimensiones de la satisfaccion del contribuyente de
un municipio de Pardo Miguel, donde, la calidad funcional — técnica conto con
nivel medio (40.4%); el valor percibido conto con nivel medio (37.1%); la

confianza y expectativas cont6 con (51.1%).

Existe relacion significativa entre las dimensiones de gestion local y satisfaccion
del contribuyente con un coeficiente de 0.924 (planificacion); 0.961
(organizacion); 0.947 (direccién); 0.972 (control). Es decir, si se mejora las
dimensiones que engloban a la gestion local entonces, se ofreceran servicios de
calidad que impactaran en la satisfaccion de los contribuyentes del municipio de

Pardo Miguel.

26



VI.

RECOMENDACIONES

Al alcalde, llevar a cabo una planificacion para un correcto control y monitoreo
de las funciones del personal (funcionarios, servidores, practicantes, y todos los
involucrados con la gestion municipal) a fin de cerciorarse el correcto
funcionamiento de los servicios ofrecidos y con ello mantener satisfechos a los

contribuyentes.

Al personal nombrado, CAS y funcionarios den a conocer al jefe de recursos
humanos cualquier disconformidad, problema y/o conflicto que exista en sus
areas laborales, para buscar soluciones por medio de charlas psicologas y asi

ayudar a una mejora intelectual en su servicio laboral.

Al jefe de recursos humanos que notifique con anticipacién a los jefes de cada
area las fechas importantes de las diversas actividades que realizaréa la entidad,
como la ejecucion de las vacaciones, feriados laborables, permisos médicos,
agasajos entre otros, para tener una mejor organizacién en las actividades

administrativas y asi brindar un buen servicio a la comunidad.

A los usuarios y/o contribuyentes que no sientan que se les esta brindando un
servicio de calidad al momento de hacer uso de los servicios que brinda la
municipalidad de Pardo Miguel dejar constancia de ello por medio del libro de
reclamaciones o solicitar la intervencion de los jefes de area, a fin de que se

tomen acciones pertinentes.
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ANEXOS



Anexo 01: Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Escala de
estudio medicion
La gestion local municipal | La gestion local es un | Planificar - Vision
. . -Misién
se desenvuelve bajo la Ley | conjunto de protocolos .
-Objetivos
N°27658, mediante el cual | que se implementan con estratégicos
se establecen objetivos | lafinalidad de maximizar
para la obtencion de | la productividad de todas
Gestion local | mejores niveles de | las areas -Division de trabajo
. . ., . . por area
eficiencia en relacion a los | organizacionales, se | Organizar organizacional ORDINAL
aparatos estatales, en | encuentra medida por la -Linea de autoridad
. g -Formalizacién de
donde se facilite el alcance | planificacion,
procesos y
pertinente hacia  una | organizacion, direcciony procedimientos
adecuada atencion de los | control. o
] - Motivacion
ciudadanos de una Liderazgo
determinada comunidad, Direccién -Comunicacion y
. . L trabajo en equipo
teniendo en consideracion : auip
la priorizacion y
optimizacién del empleo de i Eva_dgamon de las
actividades
los recursos estatales. Control -Monitoreo
progresivo
Segun Ahmed et al. (2023) | LA  satisfaccion  del | Calidad Satisfaccién con

exigencias




Satisfaccién
del

contribuyente

la satisfaccion del usuario
es un indicador de calidad
de atencibn que es
prestada por medio de los
servicios que presta una
organizacion en particular,
desarrollar la percepcion
de la satisfaccion facilitara
mejorar las falencias vy
reafirmar fortalezas con el
objetivo de incrementar los

beneficios de los usuarios.

usuario representa a los
niveles de cumplimiento
de las expectativas de
un usuario en relacion al
recibimiento de la
prestacion de un servicio
en particular, se
encuentra medida por la
calidad funcional -
técnica, el valor
percibido y la confianza

— expectativas.

funcional

técnica

y

Valor percibido

Confianza

expectativas

y

Satisfaccién con
el servicio que se
espera
Seguridad en los
tramites
Capacidad
técnica

Fiabilidad por los
procesos
Valoraciones de
tasas y tarifas
Valor de la
comunicacion
Valor de atencién

Confianza
generada con la
entidad
Expectativas
logradas

ORDINAL




Titulo: Gestidn local y satisfaccion del contribuyente de la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja — 2024

Anexo 02: Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnica e

Instrumentos

Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica

¢Cual es la relacion entre la gestion local y la | Determinar la relacion entre la gestion local y la | H1: Existe relacion entre la gestion local y la

satisfaccion  del contribuyente de la | satisfaccion del contribuyente de la | satisfaccion del contribuyente de la | Encuesta

Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja - | Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja - | Municipalidad Distrital de Pardo Miguel,

202472 2024. Rioja - 2024.

Problemas especificos: Objetivos especificos Hipotesis especificas Instrumentos

1. ¢Cual es el nivel de gestion local por el
contribuyente en la Municipalidad Distrital de
Pardo Miguel, Rioja — 20247

2. ¢Cual es el grado de satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Distrital de
Pardo Miguel, Rioja - 20247

3. ¢Cual es la relacion segun dimensiones
entre la gestion local y la satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Distrital de
Pardo Miguel, Rioja — 20247

a) Ildentificar el nivel de gestion local por el
contribuyente en la Municipalidad Distrital de
Pardo Miguel, Rioja — 2024.

b) Analizar el grado de satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Distrital de
Pardo Miguel, Rioja — 2024.

¢) Medir la relacién segun dimensiones entre la
gestion local y la satisfaccion del contribuyente
en la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel,
Rioja — 2024.

Ha: Existe alto nivel de gestion local segin
el contribuyente en la Municipalidad Distrital
de Pardo Miguel, Rioja — 2024.

Hb: El grado de satisfaccion de los
contribuyentes en la Municipalidad Distrital
de Pardo Miguel, Rioja — 2024, es bueno.
Hc: Existe relacion segln dimensiones
entre la gestién local y la satisfaccion del
contribuyente en la Municipalidad Distrital
de Pardo Miguel, Rioja — 2024.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Descriptiva

No experimental
Transversal
Correlacional

Poblacién

370 servidores publicos

Muestra

Censal, 178 contribuyentes

Variables Dimensiones
Planificar

Organizar

Direccion

Control

Calidad functional —
técnica

Valor percibido
Confianza y
expectativas

Gestioén local

Satisfaccion
del
contribuyente

Cuestionario




Anexo 3: Instrumentos

CUESTIONARIO DE GESTION LOCAL

Buen dia:
Estimado encuestado, el presente cuestionario, se realiza con el objetivo de conocer
su percepcion sobre la Gestion local en una municipalidad distrital, para lo cual
agradeceré gque evalle cada enunciado marcando con una x en la casilla que usted
crea conveniente, asi mismo manifestarle que la misma es de caracter anénimo.
Nota: Usted tiene 5 opciones de respuesta, marque la opcidn que mas se acerca
a su percepcion, para lo cual tome en cuenta el siguiente cuadro:

(1) Nunca

(2) Casi Nunca

(3) A veces

(4) Casi Siempre

(5) Siempre

DIMENSION: PLANEACION 112 |3 |4 5

1 | Lainstitucion donde labora Planifica las tareas y
objetivos pertinentemente

2 | La gestion estimula a los trabajadores para
alcanzar los objetivos

3 | La entidad aplica el diagndstico de problemas para
proyectar mejoras

4 | La institucion capacita al personal sobre los
procedimientos a seguir para mejorar

5 | La gestion establece apropiadamente las metas
institucionales

6 | La entidad planifica los recursos para alcanzar las
metas

DIMENSION: ORGANIZACION 12 |3 |4 |5

7 | La gestion actualiza continuamente la estructura
organizacional

8 | La administracion tiene claramente establecidas
las jerarquias

9 | La institucion cuenta con el personal adecuado de
acuerdo al disefio de cargos

10| Los directivos promueven el trabajo en equipo en
el ambito laboral

11| La entidad efectla las coordinaciones de las




actividades laborales

12

La institucion propicia la integracion de sus
colaboradores

DIMENSION: DIRECCION

13

El liderazgo directivo influye en el logro de los
objetivos

14

La institucion propicia una adecuada comunicacion
a todo el personal

15

La gestion promueve la motivacion del personal
para alcanzar las metas propuestas

16

La institucion respalda que los equipos de trabajo
tomen decisiones en el logro de los objetivos

17

La administracion propicia que los colaboradores
sientan identificacion institucional

18

La entidad brinda las condiciones para que se
realicen las actividades laborales

DIMENSION: CONTROL

19

La entidad cuenta con un 6rgano de control

20

La gestion verifica el desarrollo de las actividades
planificadas

21

La institucion realiza un inventario de sus bienes

22

La institucion realiza el control de la calidad de los
servicios que brinda

23

La administracion evalua la responsabilidad laboral
de sus colaboradores

24

Los jefes llevan el registro del cumplimiento de las
actividades y tareas




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE
Buen dia:
Estimado encuestado, el presente cuestionario, se realiza con el objetivo de conocer
su satisfaccion con los diversos procesos de la municipalidad, para lo cual agradeceré
gue evalle cada enunciado marcando con una x en la casilla que usted crea
conveniente, asi mismo manifestarle que la misma es de caracter anénimo.
Nota: Usted tiene 5 opciones de respuesta, marque la opcidon que mas se acerca
a su percepcion, para lo cual tome en cuenta el siguiente cuadro:

(@D} Nunca

(2) Casi Nunca

(3) A veces

(4) Casi Siempre

(5) Siempre

ITEM DIMENSIONES 1 2 3 4 |5

Dimensién: Calidad funcional - técnica

1. El personal de esta municipalidad ha solucionado
satisfactoriamente sus exigencias.

2 Me siento satisfecho(a) con la atencion que recibo en esta
municipalidad.

3 En esta municipalidad se le da el servicio que usted
espera.

4 El personal de esta municipalidad conoce los intereses y

necesidades de sus usuarios.

Me siento seguro al realizar mis tramites en esta

5 municipalidad.

6 Esta municipalidad presta un servicio satisfactorio en
capacidad técnica.

7 En esta municipalidad se observa un desempefio técnico
muy bueno de los trabajadores.

8 La calidad de los servicios tecnoldgicos es buena.

Dimension de valor percibido

9 Esta municipalidad le inspira confianza.

10 El trato que brindan los trabajadores de esta
municipalidad le inspiran confianza.




11 Las tasas y tarifas de esta entidad en comparacién con
otras son adecuadas.

12 La calidad de los servicios prestados en esta
municipalidad es buenos, dadas sus tasas y tarifas.

13 Cuando le habla el personal de la municipalidad usa un
lenguaje amigable.

14 Los trabajadores de la municipalidad demuestran
capacidad de escucha ante las necesidades de los
usuarios.

15 No ha tenido problemas o inconvenientes con los
servicios prestados por esta municipalidad.

16 Siento que puedo volver a esta municipalidad en

cualquier momento porgue valoro mucho su atencion.

Dimension de confianza y expectativas

17 Al acudir a esta municipalidad sabe que no tendra
problemas o inconvenientes con los servicios recibidos.

18 Esta municipalidad es innovadora y con vision de futuro.

19 Es recomendable los servicios brindados por esta
municipalidad para otros usuarios.

20 Existe preocupacion de la municipalidad para cubrir las
necesidades de atencion de los usuarios.

21 El servicio que se ofrece en esta municipalidad de adapta
a sus necesidades como usuario.

22 Esta municipalidad me brinda los servicios segun lo que
requiero y espero.

23 El personal de esta municipalidad es claro en las
explicaciones o informes dadas.

24 El personal de esta municipalidad posee los

conocimientos acerca de los servicios prestados.




Anexo 5: Validaciones
Validacion 1
Matriz de validacion del cuestionario gestion local
Gestidn local. La gestion local municipal se desenvuelve bajo la Ley N°27658, mediante el cual se establecen objetivos para la obtencion de

mejores niveles de eficiencia en relacion a los aparatos estatales, en donde se facilite el alcance pertinente hacia una adecuada atencion de
los ciudadanos de una determinada comunidad, teniendo en consideracion la priorizacién y optimizacion del empleo de l0s recursos estatales.

Dimensione . . 8 , . Observa-
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia =
50 - . ciones
Indicadores Items

subcategori 1123|4122 4| 51|23 4512|345
as

La institucion donde labora Planifica las tareas X x X X

ision v objetivos pertinentemenie.

La gestion estimula a los trabajadores para = x x =
alcanzar los objetivos.

La entidad aplica el diagndstico de problemas J{ x x x
Flanificar para proyectar mejoras.

Mision La institucion capacita al personal sobre los x x X X
procedimientos a seguir para mejorar.

La gestion establece apropiadamente las x x ] X
metas institucionales.

Objetivos estratégicos

¢

La entidad planifica los recursos para alcanzar x x X
las metas.

La gestion actualiza continuamente la x x x x
-Division de trabajo por esiructura organizacional.

area organizacional La administracion tiene claramente X X x
establecidas las jerargquias.

La institucion cusnta con el personal
adecuado de acuerdo al disefio de cargos.

-Linea de autoridad

x| =
b
pod
o

Los directivos promueven el trabajo en equipo
Qrganizar en &l ambito laboral.

»
5
¢
5

La entidad efectia las coordinaciones de las
-Formalizacion de procesos | actividades laborales.

¢
pad
¢
¢

y procadimientos La institucidén propicia la integracion de sus
colaboradores.

El liderazgo directivo influye en el logro de los x x x x

Motivacion objetivos.

La institucion propicia una adecuada x = x x
comunicacion a todo el personal.




La gestion promueve la motivacion del x x X X
personal para alcanzar las metas propuestas.
Dirigir Liderazgo La institucion respalda que los equipos de X x X x
trabajo tomen decisiones en el logro de los
objetivos.
La administracion propicia que los EA X A x
Comunicacion v frabajo en | colaboradores sientan identificacion
equipo institucional.
La entidad brinda las condiciones para que se X X X X
realicen las actividades laborales.
La entidad cuenta con un organo de control. x x X x
i La gestion verifica el desamrollo de las x X X x
Evaluacion de las e g
actividades acmld?de? planlﬁ_cadas._ -
La institucion realiza un inventano de sus X x X X
bienes.
La institucion realiza el control de la calidad X X X X
Control de los servicios que brinda.
5 5 La administracion evalda la responsabilidad x X x x
honitoren-progrechia laboral de sus colaboradores.
Los jefes llevan el regisiro del cumplimiento X X X x
de las actividades y tareas.
Calificacion: 1. Tofalmente on desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acwerdo ri en desacuerdo 4, De acuerdo 5. Totalmenie de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: ‘CUESTIOMNARIO PARA MEDIR LA GESTION LOCAL”
Objetivo del instrumento: Evaluar el nivel de gestion local
Nombres y apellidos del experio: José Daniel Leon Cachay
Documento de identidad: 76561456 Arios de experiencia en el drea: & afos Maximo grado académico: Magister en
gestidn puiblica
Institucion: Municipalidad distrital de Bellavista Cargo: Planificacion
estratégica y
proyectos de
inversion
Nacionalidad: Peruana Nimero telefonico
Firma f-.;"'\i___ Fecha 25/05/2024

Mg, Josd T Letn Cachay

DML TESG1456




Matriz de validacion del cuestionario satisfaccion del contribuyente

Satisfaccion del contribuyente. Segln Ahmed et al. (2023) la satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencién que es prestada
por medio de los servicios que presta una organizacion en particular, desarrollar la percepcion de la satisfaccion facilitara mejorar las falencias
y reafirmar fortalezas con el objetivo de incrementar los beneficios de los usuarios.

_ . . ) - . . Observa-
Dimensiones o . : Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 2
Indicadores ltems ciones

subcategorias 1121 3[ 2] 5[] 2] 3[ 4[5 1] 2] 3] a6 2[ 3] 4] 5

El personal de esta municipalidad ha X x X X
Satisfaccion con solucionado satisfactoriamente sus
exigencias exigencias.

Me siento satisfecho(a) con la atencion que X X x X
recibo en esta municipalidad.

En esta municipalidad se le da el servicio X X X

Satisfaccion con el que usted espera,

SEVICKE OUE 5. £5pei El personal de esta municipalidad conoce los

i infereses y necesidades de Sus USUATOS.

funcional y - - - -
i Me siento segurao al realizar mis tramites en
técnica g

Sequridad en los tramites | esta municipalidad.

P I

Esta municipalidad presta un servicio
satisfactorio en capacidad técnica.

o I I

En esta municipalidad se obsarva un
desempefio técnico muy bueno de los

Capacidad tecnica trabajadores.

La calidad de los senvicios tecnologicos es x A X
buena.

Fiabilidad por los Esta municipalidad ls inspira confianza.

[

procesos El trato que brindan los frabajadores de esta
municipalidad le inspiran confianza.

se| s me

Las tasas y farifas de esta entidad en
Valoraciones de tasas y comparacion con otras son adecuadas.

A

tarifas La calidad de los servicios prestados en esta
municipalidad es buenos, dadas sus fasas vy
tarifas.

Valor percibido Cuando le habla el personal de la x X X x

municipalidad usa un lenguaje amigable.

Valr te I comumicacorl Laos trabajadores de la municipalidad X x x X

demuesiran capacidad de escucha ante las
necesidades de los usuarios.

Mo ha tenido problemas o inconvenientes X x x X
con los servicios prestados por esta
municipalidad.

Valor de atencion




Siento que puedo volver a esta municipalidad X X X X
en cualguier momento porque valoro mucho
su atencion.
Al acudir a esta municipalidad sabe que no X X x X
tendra problemas o inconvenientes con los
senvicios recibidos.
Confianza generada con Eg,gnmdu;nfftplﬁgdad es innovadora y con X X X X
la entidad Es recomendable los servicios brindados por x x x
esta municipalidad para otros usuarios.
Existe preoccupacion de la municipalidad para X x X
cubrir Ias necesidades de atencion de los
Confianza y LISLENos.
expectativas El senvicio que se ofrece en esta X x X X
municipalidad de adapta a sus necesidades
COMOo Usuario.
Esta municipalidad me brinda los servicios X x x X
. segun 1o que requiers y espero.
Expectativas logradas El personal de esta municipalidad es claro en X X X x
las explicaciones o informes dadas.
El perzonal de esta municipalidad posee los X x x X
conocimientos acerca de los servicios
prestados.
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En dosacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdp
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: “CUESTIOMARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL COMTRIEUYENTE"
Objetivo del instrumento: Ewvaluar el nivel de satisfaccion del confribuyente
Nombres y apellidos del experto: José Daniel Ledn Cachay
Documento de identidad: THR61456 Anos de experiencia en el area: 6 afos Maximo grado académico: Magister en
gestion puiblica
Institucion: Municipalidad distrital de Bellavisia Cargo: Planificacion
esfratégica y
proyectos de
inversion
Nacionalidad: Peruana Niimero telefonico
Firma -"\L_ ) Fecha 25/05/2024

Mg, Josd I‘Jﬁ Letn Cachay
DMl TESE1L56




Validacion 2

Matriz de validacidon del cuestionario gestion local

Gestidn local. La gestidn local municipal se desenvuelve bajo la Ley N°27658, mediante el cual se establecen objetivos para la obtencion de
mejores niveles de eficiencia en relacion a los aparatos estatales, en donde se facilite el alcance pertinente hacia una adecuada atencion de
los ciudadanos de una determinada comunidad, teniendo en consideracion la priorizacién y optimizacion del empleo de los recursos estatales.

Dimensione
50
subcategori
as

Indicadores

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observa-
ciones

1

23| 4

5

2

3

2

123 4

5

1

2134

5

Flanificar

Vision

La institucion donde labora Planifica las tareas
v objetivos pertinentements.

x

x

La gestion estimula a los trabajadores para
alcanzar los objetivos.

b

Mision

La entidad aplica el diagndstico de problemas
para proyectar mejoras.

¢

La institucion capacita al personal sobre los
procedimientos a seguir para mejorar.

Objetivos esfratégicos

La gestion establece apropiadamente las
metas institucionales.

La entidad planifica los recursos para alcanzar
las metas.

¥ o w

A

Organizar

-Division de trabajo por
area organizacional

La gestion actualiza continuamente la
esftructura organizacional.

¢

La administracion tiene claramente
establecidas las jerarguias.

-Linea de autoridad

La institucion cuanta con el personal
adecuado de acuerdo al disefio de cargos.

Los directivos promueven el frabajo en equipo
en el ambito laboral.

-Formalizacion de procesos
vy procedimientos

La entidad efectia las coordinaciones de las
actividades laborales.

x| w| w

La institucion propicia la integracion de sus
colaboradoras.

X X X o=

Motivacion

El liderazgo directivo influye en el logro de los
objetivos.

¢

La institucion propicia una adecuada
comunicacion a todo el personal.




Dirigir Liderazgo

La gestion promueve la motivacion del X
personal para alcanzar las metas propuestas.

La insfitucion respalda que los equipos de x
trabajo tomen decisiones en el logro de los
objetivos.

equipo

Comunicacion y trabajo en | colaboradores sientan identificacion

La administracion propicia que los x

institucional.

La entidad brinda las condiciones para que se X
realicen las actividades laborales.

Evaluacion de las
actividades

La enfidad cuenta con un organo de control. x

La gestion verifica el desarmrollo de las x
actividades planificadas.

La institucion realiza un inventario de sus x
bienes.

Control

Monitoreo progresivo

La institucion realiza el control de Ia calidad x
de los servicios que brinda.

La administracion evalla la responsabilidad P
labaoral de sus colaboradores.

Los jefes llevan el regisiro del cumplimiento x
de las actividades y tarsas.

X X

Calificacion: 1. Totafmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuwerdo rv en desacuerdo 4. De acuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:;

“CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION LOCAL®

Objetivo del instrumento:

Ewvaluar el nivel de gesfion local

Nombres y apellidos del experto:

Evelyn Ibet Atoche Espinoza

Documento de identidad:

74153761 Afios de experiencia en el area: 6 anos

Maximo grado acadéemico:

Magister en
gestion publica

Institucion: Municipalidad distrital de Olmos Cargo: Especialista en
proyectos de
inversion

Nacionalidad: Peruana Nimero telefonico

Firma Fecha 25/05/2024

rxf@(

Mg. Ibet Atoche Espinoza

DNI: 74153761




Matriz de validacion del cuestionario satisfaccion del contribuyente

Satisfaccion del contribuyente. Segln Ahmed et al. (2023) la satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencién que es prestada
por medio de los servicios que presta una organizacion en particular, desarrollar la percepcion de la satisfaccion facilitara mejorar las falencias
y reafirmar fortalezas con el objetivo de incrementar los beneficios de los usuarios.

_ . . ) - . . Observa-
Dimensiones o . : Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 2
Indicadores ltems ciones

subcategorias 1121 3[ 2] 5[] 2] 3[ 4[5 1] 2] 3] a6 2[ 3] 4] 5

El personal de esta municipalidad ha X x X X
Satisfaccion con solucionado satisfactoriamente sus
exigencias exigencias.

Me siento satisfecho(a) con la atencion que X X x X
recibo en esta municipalidad.

En esta municipalidad se le da el servicio X X X

Satisfaccion con el que usted espera,

SEVICKE OUE 5. £5pei El personal de esta municipalidad conoce los

i infereses y necesidades de Sus USUATOS.

funcional y - - - -
i Me siento segurao al realizar mis tramites en
técnica g

Sequridad en los tramites | esta municipalidad.

P I

Esta municipalidad presta un servicio
satisfactorio en capacidad técnica.

o I I

En esta municipalidad se obsarva un
desempefio técnico muy bueno de los

Capacidad tecnica trabajadores.

La calidad de los senvicios tecnologicos es x A X
buena.

Fiabilidad por los Esta municipalidad ls inspira confianza.

[

procesos El trato que brindan los frabajadores de esta
municipalidad le inspiran confianza.

se| s me

Las tasas y farifas de esta entidad en
Valoraciones de tasas y comparacion con otras son adecuadas.

A

tarifas La calidad de los servicios prestados en esta
municipalidad es buenos, dadas sus fasas vy
tarifas.

Valor percibido Cuando le habla el personal de la x X X x

municipalidad usa un lenguaje amigable.

Valr te I comumicacorl Laos trabajadores de la municipalidad X x x X

demuesiran capacidad de escucha ante las
necesidades de los usuarios.

Mo ha tenido problemas o inconvenientes X x x X
con los servicios prestados por esta
municipalidad.

Valor de atencion




Siento que puedo volver a esta municipalidad
en cualqguier momento porgue valoro mucho
5U atencion.

Confianza generada con
la enfidad

Confianza y

Al acudir a esta municipalidad sabe que no
tendra problemas o inconvenientes con los
senvicios recibidos.

Esta municipalidad es innovadora v con
vision de futuro.

Es recomendable los servicios brindados por
esta municipalidad para otros usuarios.

Existe preocupacion de la municipalidad para
cubrir las necesidades de atencion de los
LSUarios.

expectativas

Expectativas logradas

El servicio que se ofrece en esta
municipalidad de adapta a sus necesidades
COMO Usuario.

Esta municipalidad me brinda los servicios
sequn |o que requiers ¥ espero.

El personal de esta municipalidad es claro en
las explicaciones o informes dadas.

El personal de esta municipalidad posee los
conocimientos acerca de los senvicios
prestados.

X

X X

Calificacion: 1. Tofalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 De acuwerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

“CUESTIOMARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE"

Objetivo del instrumento:

Ewvaluar el nivel de satisfaccian del contribuyente

Nombres y apellidos del experto:

Evelyn Ibet Atoche Espinoza

Documento de identidad:

74153761

Anos de experiencia en el drea:

6 anos

Maximo grado académico:

Magister en
gestion publica

Institucion: Municipalidad distrital de Clmos Cargo: Especialista en
prwec@s de
inversion

Nacionalidad: Peruana Nimero telefonico

Firma Fecha 25/05/2024

che gy

Mg. Ibet Aloche Espinoza
DMI: 74153761




Validacion 3

Matriz de validacidon del cuestionario gestion local

Gestidn local. La gestidn local municipal se desenvuelve bajo la Ley N°27658, mediante el cual se establecen objetivos para la obtencion de
mejores niveles de eficiencia en relacion a los aparatos estatales, en donde se facilite el alcance pertinente hacia una adecuada atencion de
los ciudadanos de una determinada comunidad, teniendo en consideracion la priorizacién y optimizacion del empleo de los recursos estatales.

Dimensione
50
subcategori
as

Indicadores

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observa-
ciones

1

23| 4

5

2

3

2

123 4

5

1

2134

5

Flanificar

Vision

La institucion donde labora Planifica las tareas
v objetivos pertinentements.

x

x

La gestion estimula a los trabajadores para
alcanzar los objetivos.

b

Mision

La entidad aplica el diagndstico de problemas
para proyectar mejoras.

¢

La institucion capacita al personal sobre los
procedimientos a seguir para mejorar.

Objetivos esfratégicos

La gestion establece apropiadamente las
metas institucionales.

La entidad planifica los recursos para alcanzar
las metas.

¥ o w

A

Organizar

-Division de trabajo por
area organizacional

La gestion actualiza continuamente la
esftructura organizacional.

¢

La administracion tiene claramente
establecidas las jerarguias.

-Linea de autoridad

La institucion cuanta con el personal
adecuado de acuerdo al disefio de cargos.

Los directivos promueven el frabajo en equipo
en el ambito laboral.

-Formalizacion de procesos
vy procedimientos

La entidad efectia las coordinaciones de las
actividades laborales.

x| w| w

La institucion propicia la integracion de sus
colaboradoras.

X X X o=

Motivacion

El liderazgo directivo influye en el logro de los
objetivos.

¢

La institucion propicia una adecuada
comunicacion a todo el personal.




Diirigir

Liderazgo

La gestion promueve la motivacion del
personal para alcanzar las metas propuestas.

La institucion respalda que los equipos de
trabajo tomen decisiones en el logro de los
objetivos.

Comunicacion y frabajo en

equipo

La administracién propicia que log
colaboradores sientan identificacion
institucional.

La enfidad brinda las condiciones para que se
redlicen las actividades laborales.

Control

Evaluacion de las

La entidad cuenta con un 6rgano de control.

La gestion verifica el desarrollo de las
actividades planificadas.

actividades

La institucion realiza un inventario de sus
hienes.

Monitoreo progresivo

La institucion realiza el control de la calidad
de los servicios que brinda.

La administracion evalla la responsabilidad
laboral de sus colaboradores.

Los jefes llevan el registro del cumplimiento
de las actividades y tareas.

X

X X

Calificacion: 1. Totalmente on desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo

Ficha de validacion d? juicio de experto

5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

“CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION LOCAL®

Obijetivo del instrumento:

Evaluar el nivel de gestion local

Nombres y apellidos del experto:

Liz Karim Rumiche Irigoin

Documento de identidad:

71592850

Afios de experiencia en el drea:

& anos

Maximo grado académico:

Magister en
gestion puiblica

Institucion: Municipalidad distrital de Catache Cargo: Especialista en
proyectos de
inversion

Nacionalidad: Peruana Nimero telefonico

Firma Fecha 25/02/2024

g T .-
Haim Fumache Inigon
Magister en geshin piblica
Codigo SUNEDU 052008541

DR T1 552850




Matriz de validacion del cuestionario satisfaccion del contribuyente

Satisfaccion del contribuyente. Segln Ahmed et al. (2023) la satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencién que es prestada
por medio de los servicios que presta una organizacion en particular, desarrollar la percepcion de la satisfaccion facilitara mejorar las falencias
y reafirmar fortalezas con el objetivo de incrementar los beneficios de los usuarios.

_ . . ) - . . Observa-
Dimensiones o . : Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 2
Indicadores ltems ciones

subcategorias 1121 3[ 2] 5[] 2] 3[ 4[5 1] 2] 3] a6 2[ 3] 4] 5

El personal de esta municipalidad ha X x X X
Satisfaccion con solucionado satisfactoriamente sus
exigencias exigencias.

Me siento satisfecho(a) con la atencion que X X x X
recibo en esta municipalidad.

En esta municipalidad se le da el servicio X X X

Satisfaccion con el que usted espera,

SEVICKE OUE 5. £5pei El personal de esta municipalidad conoce los

i infereses y necesidades de Sus USUATOS.

funcional y - - - -
i Me siento segurao al realizar mis tramites en
técnica g

Sequridad en los tramites | esta municipalidad.

P I

Esta municipalidad presta un servicio
satisfactorio en capacidad técnica.

o I I

En esta municipalidad se obsarva un
desempefio técnico muy bueno de los

Capacidad tecnica trabajadores.

La calidad de los senvicios tecnologicos es x A X
buena.

Fiabilidad por los Esta municipalidad ls inspira confianza.

[

procesos El trato que brindan los frabajadores de esta
municipalidad le inspiran confianza.

se| s me

Las tasas y farifas de esta entidad en
Valoraciones de tasas y comparacion con otras son adecuadas.

A

tarifas La calidad de los servicios prestados en esta
municipalidad es buenos, dadas sus fasas vy
tarifas.

Valor percibido Cuando le habla el personal de la x X X x

municipalidad usa un lenguaje amigable.

Valr te I comumicacorl Laos trabajadores de la municipalidad X x x X

demuesiran capacidad de escucha ante las
necesidades de los usuarios.

Mo ha tenido problemas o inconvenientes X x x X
con los servicios prestados por esta
municipalidad.

Valor de atencion




Siento que puedo volver a esta municipalidad
en cualguier momento porgue valore mucho
su atencidn.

Confianza generada con
la entidad

Confianza y

Al acudir a esta municipalidad sabe gue no
tendra problemas o inconvenientes con los
senvicios recibidos.

Esta municipalidad es innovadora y con
vision de futuro.

Es recomendable los servicios brindados por
esta municipalidad para ofros usuarios.

Existe preocupacion de la municipalidad para
cubrir las necesidades de atencion de los
LSLrios.

expectativas

Expectativas logradas

El servicio que se ofrece en esta
municipalidad de adapta a sus necesidades
COmO UsLario.

Esta municipalidad me brinda los servicios
sequn lo que requiero v espero.

El personal de esta municipalidad es claro en
las explicaciones o informes dadas.

El personal de esta municipalidad posee los
conocimientos acerca de los servicios
prestados.

X

X X

Calificacion: 1. Totalmente an desacuardo 2. En dosacuardo

Ficha de validacion de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

“CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE"

Objetivo del instrumento:

Evaluar 2l nivel de satisfaccion del confribuyente

Nombres y apellidos del experto:

Liz Karim Rumiche Irigoin

Documento de identidad:

71592850

Afios de experiencia en el area:

5 afios

Maximo grado académico:

Magister en
gestion publica

Institucion: Municipalidad distrital de Catache Cargo: Especialista en
proyectos de
inversion

Nacionalidad: Peruana Nimero telefonico

Firma Fecha 25/05/2024

Kamm Rumach Irigon

Magisier en gestién plblica
Ciodigo SUNEDU D52-058541

DHLE T1552850




Validacion 4

Matriz de validacidon del cuestionario gestion local

Gestidn local. La gestidn local municipal se desenvuelve bajo la Ley N°27658, mediante el cual se establecen objetivos para la obtencion de
mejores niveles de eficiencia en relacion a los aparatos estatales, en donde se facilite el alcance pertinente hacia una adecuada atencion de
los ciudadanos de una determinada comunidad, teniendo en consideracion la priorizacién y optimizacion del empleo de los recursos estatales.

Dimensione
50
subcategori
as

Indicadores

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observa-
ciones

1

23| 4

5

2

3

2

123 4

5

1

2134

5

Flanificar

Vision

La institucion donde labora Planifica las tareas
v objetivos pertinentements.

x

x

La gestion estimula a los trabajadores para
alcanzar los objetivos.

b

Mision

La entidad aplica el diagndstico de problemas
para proyectar mejoras.

¢

La institucion capacita al personal sobre los
procedimientos a seguir para mejorar.

Objetivos esfratégicos

La gestion establece apropiadamente las
metas institucionales.

La entidad planifica los recursos para alcanzar
las metas.

¥ o w

A

Organizar

-Division de trabajo por
area organizacional

La gestion actualiza continuamente la
esftructura organizacional.

¢

La administracion tiene claramente
establecidas las jerarguias.

-Linea de autoridad

La institucion cuanta con el personal
adecuado de acuerdo al disefio de cargos.

Los directivos promueven el frabajo en equipo
en el ambito laboral.

-Formalizacion de procesos
vy procedimientos

La entidad efectia las coordinaciones de las
actividades laborales.

x| w| w

La institucion propicia la integracion de sus
colaboradoras.

X X X o=

Motivacion

El liderazgo directivo influye en el logro de los
objetivos.

¢

La institucion propicia una adecuada
comunicacion a todo el personal.




La gestion promueve la motivacion del x x X P
personal para alcanzar las metas propuesias.
Dirigir Liderazgo La institucion respalda que los equipos de X X X x
trabajo tomen decisiones en el logro de los
objetivos.
La administracion propicia que los x x X x
Comunicacion y frabajo en | colaboradores sientan identificacion
equipo institucional.
La entidad brinda las condiciones para que se X x X x
realicen las actividades laborales.
La entidad cuenta con un organo de control. X x X x
¥ La gestion verifica el desamollo de las X X X x
Evaluacion de las = 2
achvidades actp.rld_aﬂe:al planlﬁ_c:adas._ i
La institucion realiza un inventario de sus X X X X
bienes.
La institucion realiza el control de l1a calidad X X X x
Control de log servicios que brinda.
; i La administracion evalia la responsabilidad x X X P
Monitareo progresive labaoral de sus colaboradores.
Los jefes llevan el registro del cumplimiento x x X X
de las actividades y tareas.
Calificacion: 1. Tofalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo v en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmenie de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: “CUESTIOMARIO PARA MEDIR LA GESTION LOCAL®
Objetivo del instrumento: Evaluar el nivel de gestion local
Nombres y apellidos del experto: DEYVI JAHIR VERA ALVAREZ
Documento de identidad: 45487717 Arios de experiencia en el area: 12 afios Maximo grado académico: Doctor en
derecho,
Maqgister en
gestion priblica
Institucion: UCV; UDCH, UTP. Cargo: Docente
universitario
Nacionalidad: Peruano Nimero telefonico
Firma Fecha 25/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario satisfaccion del contribuyente

Satisfaccion del contribuyente. Segln Ahmed et al. (2023) la satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencién que es prestada
por medio de los servicios que presta una organizacion en particular, desarrollar la percepcion de la satisfaccion facilitara mejorar las falencias
y reafirmar fortalezas con el objetivo de incrementar los beneficios de los usuarios.

_ . . ) - . . Observa-
Dimensiones o . : Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 2
Indicadores ltems ciones

subcategorias 1121 3[ 2] 5[] 2] 3[ 4[5 1] 2] 3] a6 2[ 3] 4] 5

El personal de esta municipalidad ha X x X X
Satisfaccion con solucionado satisfactoriamente sus
exigencias exigencias.

Me siento satisfecho(a) con la atencion que X X x X
recibo en esta municipalidad.

En esta municipalidad se le da el servicio X X X

Satisfaccion con el que usted espera,

SEVICKE OUE 5. £5pei El personal de esta municipalidad conoce los

i infereses y necesidades de Sus USUATOS.

funcional y - - - -
i Me siento segurao al realizar mis tramites en
técnica g

Sequridad en los tramites | esta municipalidad.

P I

Esta municipalidad presta un servicio
satisfactorio en capacidad técnica.

o I I

En esta municipalidad se obsarva un
desempefio técnico muy bueno de los

Capacidad tecnica trabajadores.

La calidad de los senvicios tecnologicos es x A X
buena.

Fiabilidad por los Esta municipalidad ls inspira confianza.

[

procesos El trato que brindan los frabajadores de esta
municipalidad le inspiran confianza.

se| s me

Las tasas y farifas de esta entidad en
Valoraciones de tasas y comparacion con otras son adecuadas.

A

tarifas La calidad de los servicios prestados en esta
municipalidad es buenos, dadas sus fasas vy
tarifas.

Valor percibido Cuando le habla el personal de la x X X x

municipalidad usa un lenguaje amigable.

Valr te I comumicacorl Laos trabajadores de la municipalidad X x x X

demuesiran capacidad de escucha ante las
necesidades de los usuarios.

Mo ha tenido problemas o inconvenientes X x x X
con los servicios prestados por esta
municipalidad.

Valor de atencion




Siento que puedo volver a esta municipalidad x x X X
en cualquier momento porque valoro mucho
5u atencion.
Al acudir a esta municipalidad sabe que no x x x X
tendra problemas o inconvenientes con los
senvicios recibidos.
Confianza generada con E_sfn? municipalidad es innovadora y con x x x X
i pritidad vigion de futuro. _ _
Es recomendable los servicios brindados por x x x X
esia municipalidad para ofros usuarios.
Existe preccupacion de la municipalidad para x x x X
cubrir las necesidades de atencion de los
Confianza vy USUBMos.
expectativas El senvicio que se ofrece en esta X X X X
municipalidad de adapta a sus necesidades
COMO Usuario.
Esta municipalidad me brinda los servicios X X x X
; segln lo que requiers y espero.
EXpeciiigs oy tds El personal de esta municipalidad es claro en x x x x
las explicaciones o informes dadas.
El personal de esta municipalidad posee los x x x X
conocimientos acerca de los servicios
prestados.
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En dosacuerdo 3. Ni de acuerdo i en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Tofalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: “CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE"
Obijetivo del instrumento: Ewvaluar el nivel de satisfaccion del confribuyente
MNombres y apellidos del experto: DEYVI JAHIR VERA ALVAREZ
Documento de identidad: A5487717 Arios de experiencia en el drea: 12 afios Maximo grado acadéemico: Doctor en
derecha,
Magister en
gestidn puiblica
Institucion: UCV; UDCH, UTF. Cargo: Docente
universitario
Nacionalidad: Paruano Niimero telefonico
Firma Fecha 25/05/2024




Validaciéon 5

Matriz de validacidon del cuestionario gestion local

Gestidn local. La gestidn local municipal se desenvuelve bajo la Ley N°27658, mediante el cual se establecen objetivos para la obtencion de
mejores niveles de eficiencia en relacion a los aparatos estatales, en donde se facilite el alcance pertinente hacia una adecuada atencion de
los ciudadanos de una determinada comunidad, teniendo en consideracion la priorizacién y optimizacion del empleo de los recursos estatales.

Dimensione
50
subcategori
as

Indicadores

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observa-
ciones

1

23| 4

5

2

3

2

123 4

5

1

2134

5

Flanificar

Vision

La institucion donde labora Planifica las tareas
v objetivos pertinentements.

x

x

La gestion estimula a los trabajadores para
alcanzar los objetivos.

b

Mision

La entidad aplica el diagndstico de problemas
para proyectar mejoras.

¢

La institucion capacita al personal sobre los
procedimientos a seguir para mejorar.

Objetivos esfratégicos

La gestion establece apropiadamente las
metas institucionales.

La entidad planifica los recursos para alcanzar
las metas.

¥ o w

A

Organizar

-Division de trabajo por
area organizacional

La gestion actualiza continuamente la
esftructura organizacional.

¢

La administracion tiene claramente
establecidas las jerarguias.

-Linea de autoridad

La institucion cuanta con el personal
adecuado de acuerdo al disefio de cargos.

Los directivos promueven el frabajo en equipo
en el ambito laboral.

-Formalizacion de procesos
vy procedimientos

La entidad efectia las coordinaciones de las
actividades laborales.

x| w| w

La institucion propicia la integracion de sus
colaboradoras.

X X X o=

Motivacion

El liderazgo directivo influye en el logro de los
objetivos.

¢

La institucion propicia una adecuada
comunicacion a todo el personal.




La gestion promueve la motivacion del X ® P P
personal para alcanzar las metas propuesias.
Dirigir Liderazgo La institucion respalda que los equipos de x X x x
trabajo tomen decisiones en el logro de los
objetivos.
La administracion propicia que los x x x x
Comunicacion y trabajo en | colaboradores sientan identificacion
equipo institucional.
La entidad brinda las condiciones para que s X x x x
realicen las actividades laborales.
La entidad cuenta con un organo de control. x x x x
_ La gestion verifica el desamollo de las X x x X
Evaluacion de las = :
aclividades actp.rld_aﬁegl planlﬁ_cadas._ i
La institucion realiza un inventario de sus X x x X
bienes.
La institucion realiza el control de la calidad X x x x
Control de los servicios que brinda.
3 i La administracion evalla la responsabilidad X X X x
Monitoreo progresivo laboral de sus colaboradores.
Los jefes llevan el regisiro del cumplimiento 4 x x x
de las actividades v tareas._
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4, De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: “CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION LOCAL”
Objetivo del instrumento: Evaluar el nivel de gestion local
Mombres y apellidos del experto: José Donal Gutiérrez Vega
Documento de identidad: 17432957 Afios de experiencia en el drea: 15 afios Maximo grado académico: Doctor en
gestion publica
Institucién: ETSS PMP; UDCH, UTP. Cargo: Docente
universitario
Nacionalidad: Peruano Numero telefonico
Firma Fecha 25/05/2024

@-‘5_::.._,




Matriz de validacion del cuestionario satisfaccion del contribuyente

Satisfaccion del contribuyente. Segln Ahmed et al. (2023) la satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencién que es prestada
por medio de los servicios que presta una organizacion en particular, desarrollar la percepcion de la satisfaccion facilitara mejorar las falencias
y reafirmar fortalezas con el objetivo de incrementar los beneficios de los usuarios.

_ . . ) - . . Observa-
Dimensiones o . : Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 2
Indicadores ltems ciones

subcategorias 1121 3[ 2] 5[] 2] 3[ 4[5 1] 2] 3] a6 2[ 3] 4] 5

El personal de esta municipalidad ha X x X X
Satisfaccion con solucionado satisfactoriamente sus
exigencias exigencias.

Me siento satisfecho(a) con la atencion que X X x X
recibo en esta municipalidad.

En esta municipalidad se le da el servicio X X X

Satisfaccion con el que usted espera,

SEVICKE OUE 5. £5pei El personal de esta municipalidad conoce los

i infereses y necesidades de Sus USUATOS.

funcional y - - - -
i Me siento segurao al realizar mis tramites en
técnica g

Sequridad en los tramites | esta municipalidad.

P I

Esta municipalidad presta un servicio
satisfactorio en capacidad técnica.

o I I

En esta municipalidad se obsarva un
desempefio técnico muy bueno de los

Capacidad tecnica trabajadores.

La calidad de los senvicios tecnologicos es x A X
buena.

Fiabilidad por los Esta municipalidad ls inspira confianza.

[

procesos El trato que brindan los frabajadores de esta
municipalidad le inspiran confianza.

se| s me

Las tasas y farifas de esta entidad en
Valoraciones de tasas y comparacion con otras son adecuadas.

A

tarifas La calidad de los servicios prestados en esta
municipalidad es buenos, dadas sus fasas vy
tarifas.

Valor percibido Cuando le habla el personal de la x X X x

municipalidad usa un lenguaje amigable.

Valr te I comumicacorl Laos trabajadores de la municipalidad X x x X

demuesiran capacidad de escucha ante las
necesidades de los usuarios.

Mo ha tenido problemas o inconvenientes X x x X
con los servicios prestados por esta
municipalidad.

Valor de atencion




Siento que puedo volver a esta municipalidad
en cualquier momento porgue valoro mucho
su atencion.

Confianza y
expectativas

Conflanza generada con
la entidad

Al acudir a esta municipalidad sabe que no
tendra problemas o inconvenientes con los
senvicios recibidos.

Esta municipalidad es innovadora v con
vision de futuro.

Es recomendable los servicios brindados por
esta municipalidad para otros usuarios.

Existe preocupacion de la municipalidad para
cubrir las necesidades de atencion de los
LSUarios.

Expectativas logradas

El servicio que se ofrece en esta
municipalidad de adapta a sus necesidades
COMO USUario.

Esta municipalidad me brinda los servicios
segln lo gue requiero ¥ espero.

El personal de esta municipalidad es claro en
las explicaciones ¢ informes dadas.

El personal de esta municipalidad posee los
conocimientos acerca de los servicios
prestados.

X

X X

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4, De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

"CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE"

Objetivo del instrumento:

Evaluar el nivel de satisfaccion del contribuyente

Nombres y apellidos del experto:

José Donal Gutiérrez Vega

Documento de identidad:

17432957 Arios de experiencia en el drea:

15 afios

Maximo grado académico:

Doctor en
gestion publica

Institucion:

ETSS PNP; UDCH, UTP.

Cargo:

Docente
universitario

Macionalidad:

Peruano

Nimero telefonico

Firma

<H=

Fecha

25/05/2024




Anexo 5

Indice de la 'V de Ayken

Variable 1: Gestion local

RELEVANCIA

J2

J5

J4

3

J1

COHERENCIA

J2

J5

J4

13

J1

CLARIDAD

J2

J5

J4

J3

J1

P1

P2
P3
P4
P5

z

PLANEACION

P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23
P24

DIRECCION

CONTROL

0.95

V de Ayken



Variable 2: Satisfaccion del contribuyente

CLARIDAD
J2|J3|J4

(&)
iy
[
()]

P1
P2
P3
CALIDAD  |P4
FUNCIONAL — |p5
TECNICA  [pg
P7
P8
P9
P10
P11
VALOR  |P12
PERCIBIDO | P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
P22
P23
P24

V de Ayken .96

CONFIANZAY
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Anexo 6: Confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad por alfa de Cronbach de gestion local

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
=5 Alfa de N de
Cronbach elementos
985 24

Confiabilidad por alfa de Cronbach de satisfaccion del contribuyente
Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacion porlista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

983 24




Anexo 7: Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: Gestion local y satisfaccion del contribuyente de la
Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja — 2024.
Investigador (a): Miranda Rubio, Doy Litz (orcid.org/0000-0002-9026-3554)

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Gestion local y satisfaccion del
contribuyente de la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja — 2024, cuyo
objetivo es: Determinar la relacién entre gestion local y satisfaccion del contribuyente
de la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja — 2024.

Esta investigacidbn es desarrollada por estudiantes de Posgrado del Programa
Académico de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del
campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con

el permiso de la institucién.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

¢, Cudl es la relacién entre la gestion local y satisfaccion del contribuyente de la
Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja — 2024?

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta 0 entrevista donde se recogera datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Gestion local y satisfaccion del
contribuyente de la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel, Rioja — 2024”.

2. Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 10 minutos. Las
respuestas al cuestionario o entrevista seran codificadas usando un numero de

identificacién y por lo tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisién sera
respetada. Posterior a la aceptacion 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 alcanzara 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 anénimos y
no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacion
gue usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningin otro
proposito fuera de la investigacién. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a)

(apellidos y nombres) Miranda Rubio, Doy Litz

Consentimiento informado

NOMDBIre y apellidos: ... e e e e e

[T 1=

FeCha Y NOra: ..



Anexo 8: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PARDO MIGUEL, © p&% ™
PROVINCIA DE RIOJA, REGION DE SAN MARTIN. .
Creado mediante ley N°24040, de 04 de diciembre de 1984,
RLUC N® 20148155381
“Afio del Bicentenario, de la consolidecion de nuestra Independencia,
y de la conmemoraciin de fas heraicas batallas de Junin p Ayacucho™

Pardo Miguel, 12 de junio del 2024

OFICIO N°052-2024-GM/MDPM

SENORITA:
DRA. ROSA MABEL CONTRERAS JULIAN.
Jefa de la Escuela Posgrado UCV-Tarapoto.

TARAPOTO. /
ASUNTO  : RESPUESTA A LO SOLICITADO

REF. : HOJA DE TRAMITE N¢ 3562, de fecha 10 de junio del 2024.
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Tengo el agrado de dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a
nombre de la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel — Naranjos, Provincia de Rioja,
Region San Martin; asimismo  en respuesta a la solicitud con HOJA DE TRAMITE N°
3562, de fecha 10 de junio del 2024, documento que presenta a su estudiante de la escuela
de posgrado, la sta. Doy Litz Miranda Rubio - Programa de estudios "Gestién Piablica™,
ciclo 111, seccitn de estudios A3-Investigacion a realizar “Geestién Local y Satisfaccion
del Contribuyente de la Municipalidad Distrital de Parde Miguel, Rioja-2024, quien
solicita autorizacion para realizar investigacion y publicacion del nombre de la
organizacion en los resultados del estudio.

Infisrmale, que la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel AUTORIZA a la estudiante Doy
Litz Miranda Rubio, la realizaciém de su investigacion en esta entidad, as{ como también
AUTORIZA la publicacién de la identidad de la organizaciom en los resultados de la
investigacidn,

Sin otro Particular, es propicia es la oportunidad para expresarle las muestras
de mi especial consideracién ¥ aprecio.

Atentamente,

Adjunto

- Audorizackdn da uso da infermacidn de empress

“pPARDO MIGUEL, TIERRA FECUNDA DEL ALTO MAYO RIQIANO™
Av. Parde Miguel N.° 600 — 608 — Naranjos — Pardo Miguel - Rioja San Martin — Telf, 042-784746
Email, municipatidad@munipardomisuel goppe - Pig, Web. www inuhipirdomiguel gob.pe





