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Resumen 

La presente investigación tuvo por objetivo general determinar la relación entre la 

gestión municipal y la percepción del usuario en una municipalidad provincial de 

Lima, 2023, una investigación de tipo básica, descriptiva y correlacional, el diseño 

de la investigación es no experimental transversal de enfoque cuantitativo. La 

muestra estuvo conformada por 35 trabajadores, La técnica utilizada fue la 

encuesta, siendo los instrumentos de recolección de datos dos cuestionarios con 

escala likert. La investigación llegó a la conclusión que debido al resultado con un 

valor de significancia de 0,000 < 0,05 y coeficiente de correlación de Rho = 0,850 

que indica una correlación positiva muy fuerte, entre la gestión municipal la 

percepción del usuario de lo cual se infiere que una mejor gestión municipal mayor 

es la percepción del usuario. 

Palabras clave: Gestión municipal, percepción del usuario, desarrollo 

organizacional, proyectos de organización, participación ciudadana. 
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Abstract 

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

municipal management and user perception in a provincial municipality of Lima, 

2023, a basic, descriptive and correlational type of research, the research design 

is non-experimental cross-sectional with a quantitative approach. The sample 

was made up of 35 workers. The technique used was the survey, with the data 

collection instruments being two questionnaires with a Likert scale. The research 

concluded that due to the result with a significance value of 0.000 < 0.05 and 

correlation coefficient of Rho = 0.850, which indicates a very strong positive 

correlation, between municipal management and user perception from which it is 

inferred that better municipal management is greater in the user's perception. 

perception, organizational Keywords: Municipal management, user 

development, organizational projects, citizen participation. 
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I.INTRODUCCIÓN

La gestión del Estado es un tema importante porque está íntimamente relacionado 

con el bienestar social de la población de su jurisdicción. Dado que todo está en 

constante cambio y debido a esto, están surgiendo nuevos problemas que aquejan 

a la sociedad, los gobiernos a varios niveles han tenido que mejorar sus 

instrumentos y herramientas para suplir las necesidades. 

En el aspecto internacional, los administradores de un municipio son 

responsables de asegurar el bienestar de la sociedad, con la provisión de servicios 

básicos y proyectos de desarrollo. En este sentido, la percepción del usuario se 

convierte en un factor clave para evaluar la eficacia en la diligencia de los 

encargados del municipio y el nivel de cubrimiento de las necesidades en los 

habitantes del mismo (Bertelli, 2012 y Hood, 2016). 

En el estudio de Moreno (2015), se resalta la relevancia de la gestión a nivel 

local y su contribución a la formación de sociedades más justas y equitativas. 

Asimismo, el autor destaca que de mejorar los servicios públicos y el bienestar de 

los ciudadanos depende en gran medida la percepción que estos tengan. En una 

línea similar, Vergara (2015), examina los desafíos contemporáneos que enfrentan 

las ciudades y aboga por una gestión municipal más eficiente y participativa. Este 

investigador subraya la importancia de considerar la percepción de los ciudadanos 

al evaluar la gestión local, haciendo hincapié en la necesidad de fomentar que estos 

formen parte de las decisiones sociales. 

Cachanosky (2018), analizó la situación de las municipalidades en el país y 

la importancia de mejorar la gestión local para lograr un desarrollo sostenible. 

También destaca la necesidad de evaluar la percepción del usuario. Así también, 

Huamán (2017), examina la importancia de promover una cultura transparente al 

rendir las cuentas. El autor, resalta la relevancia en la percepción de los ciudadanos 

al evaluar la administración local, así como la necesidad de establecer mecanismos 

efectivos para la participación ciudadana. 

A nivel local, en una Municipalidad Provincial, se presenta una problemática 

compleja que abarca diversas áreas. En las primeras necesidades, está la falta de 

capital humano y materiales, lo que dificulta la implementación de programas y 

proyectos de manera efectiva. Además, se observa una falta de planificación y 
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gestión eficiente, lo que ha llevado a la existencia de programas que se encuentran 

en espera de su implementación desde hace mucho tiempo. 

De acuerdo con un estudio presentado por la SCE de Perú (2021), el gasto 

efectivo de los Gobiernos locales alcanzó la cifra de S/ 32,572 millones durante ese 

año. Este dato marcó un aumento notable del 20.2% en comparación con el año 

anterior, lo que podría sugerir un mayor compromiso con la inversión pública. Sin 

embargo, es relevante destacar que la ejecución real del presupuesto solo llegó al 

73%, lo que indica que una parte considerable de los recursos destinados no se 

utilizó o se utilizó de manera ineficiente. 

Otra problemática que se evidencia en la Municipalidad Provincial es la falta 

de atención al usuario. Esto se debe, en gran medida, a la falta de logística para la 

atención de las solicitudes que se reciben. Las limitaciones en cuanto a la capacidad 

de respuesta generan demoras en la atención a los usuarios, lo que puede generar 

descontento y disminuir la confianza en la institución. Es importante destacar que 

estas problemáticas no son aisladas y se interrelacionan entre sí, generando un 

impacto negativo en la gestión del municipio y en la apreciación de los usuarios. 

Según Sala y Arnau (2014), todo estudio inicia al formularse un problema en 

forma de interrogante. Esto es fundamental para orientar el proceso investigativo. 

La relevancia, actualidad y originalidad del tema determinan en gran medida el 

impacto del estudio. Estas preguntas dirigen la elaboración de objetivos y guían 

todas las fases de la investigación. Por tanto, es esencial formularlas con precisión, 

dedicar tiempo y esfuerzo a su definición y consultar con otros expertos para evaluar 

su pertinencia. 

Es así que, ante la problemática mostrada, se ha formulado la siguiente 

pregunta: ¿Qué relación existe entre la gestión municipal y la percepción del usuario 

en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023? Y como problemas específicos 

siguientes: a) ¿Qué relación existe entre el desarrollo organizacional y la percepción 

del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023?,b) ¿Qué relación existe 

entre proyectos de administración pública y la percepción del usuario en una 

Municipalidad Provincial de Lima, 2023?,c) ¿Qué relación existe entre la 

participación ciudadana y la percepción del usuario en una Municipalidad Provincial 

de Lima, 2023? 
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La justificación en un proyecto se enfoca en explicar por qué los resultados 

son importantes y actuales, respondiendo a preguntas sobre su utilidad, impacto 

social, capacidad para resolver problemas, valor teórico y utilidad metodológica 

(Morales,2016).La presente investigación se justifica teóricamente al enmarcarse 

en la teoría de la gestión pública, destacando lo importante que es una buena 

administración, de los servicios públicos, Desde una perspectiva práctica, se busca 

proporcionar información valiosa para una Municipalidad Provincial y otros 

municipios que enfrentan desafíos similares, con el fin de identificar fortalezas y 

debilidades en la gestión municipal. Socialmente, es importante porque tiene como 

objetivo el fortalecimiento de la gestión municipal, considerando la percepción del 

usuario como un factor clave para generar confianza y legitimidad en la comunidad. 

Fomentar la participación ciudadana y la colaboración entre ciudadanos y 

autoridades se destaca como un medio para mejorar la gestión pública. La 

justificación metodológica se sustenta en el hecho de que este estudio es de 

naturaleza básica y posee un diseño no experimental. La obtención de datos se 

realizó por medio de encuestas, siguiendo el proceso especificado. 

Asimismo, para dar a conocer esta cuestión se planteó como objetivo general 

determinar la relación que existe entre la gestión municipal y la percepción del 

usuario en una Municipalidad Provincial, 2023; Para lograrlo se ha formulado los 

siguientes objetivos específicos: Determinar la relación entre el desarrollo 

organizacional y la percepción del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 

2023, Determinar la relación entre proyectos de administración pública y la 

percepción del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023, Determinar 

la relación entre la participación ciudadana y la percepción del usuario en una 

Municipalidad Provincial de Lima, 2023. 

Como hipótesis general se tiene que, si existe relación ente la gestión 

municipal y la percepción del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 

2023, y como hipótesis específicas se tiene las siguientes: si existe relación entre 

el desarrollo organizacional y la percepción del usuario en una Municipalidad 

Provincial de Lima, 2023, si existe relación entre el proyectos de administración 

pública y la percepción del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023, 

si existe relación entre la participación ciudadana y la percepción del usuario en una 

Municipalidad Provincial de Lima, 2023, 
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II. MARCO TEÓRICO

Dentro del marco teórico, se tendrán en cuenta dos aspectos fundamentales 

para la investigación. El primero de ellos se centra en el análisis de estudios 

previos relacionados con el tema, tanto a nivel nacional como internacional, 

los cuáles, serán de gran importancia en la discusión de los resultados 

obtenidos. 

En el ámbito internacional, las variables “gestión municipal” y “percepción 

de los ciudadanos” han sido objeto de numerosos estudios. A continuación, se 

presentan tres autores cuyos trabajos son antecedentes relevantes para esta 

investigación. Voos (2016), tuvo como objetivo analizar la labor de los 

administradores municipales y la percepción de los ciudadanos en la mejora de 

la calidad de vida de la comunidad, con una metodología cualitativa, concluye 

que es imperativo desarrollar procesos para que los que los ciudadanos 

participen y crear medios de comunicación efectivos entre la sociedad y los 

entes gubernamentales. 

Gajardo (2018), en su estudio tuvo la finalidad de examinar la relación 

entre la labor de los administradores municipales y la satisfacción de los 

usuarios en las municipalidades de Chile. Utilizando una metodología 

cuantitativa que incluyó análisis estadístico descriptivo y correlacional, 

concluyó que hay una relación significativa entre la gestión municipal y la 

satisfacción de los usuarios en las municipalidades chilenas. Los aspectos 

más apreciados por los usuarios fueron el estado de los servicios públicos y la 

gestión con el cliente. Los autores sugieren que las municipalidades deben 

centrarse en la mejora de los servicios y la comunicación con los usuarios para 

incrementar la satisfacción y optimizar labor del municipio. 

Espinoza (2019), en su artículo, tuvo como fin analizar la percepción de 

los ciudadanos sobre los servicios municipales en diversas ciudades 

mexicanas, utilizando una metodología cuantitativa, los resultados indican que 

la percepción de la calidad de los servicios está influenciada por factores como 

la accesibilidad, la eficiencia y la confianza en las autoridades. 

Pollit (2017), en su trabajo, tuvo como propósito examinar la valoración 



5 

de la percepción en los habitantes con el fin de mejorar los servicios públicos. 

Utilizando un enfoque cualitativo en su metodología, llega a la conclusión de 

que la apreciación de los usuarios proporciona datos valiosos en la decisión y 

orientación de políticas dirigidas a la mejora continua. 

Los artículos científicos relacionados con la presente investigación 

respecto a la primera variable de Gestión municipal se tienen los siguientes: 

Molina et al. (2016), Tuvieron como objetivo analizar los desafíos de la gestión 

pública, con una metodología cualitativa, concluyen que los municipios 

enfrentan desafíos en la gestión administrativa, en particular en la contratación 

de personal, que a menudo se basa en prácticas corruptas. Esto da como 

resultado la contratación de personal sin experiencia y, en muchas ocasiones, 

sin conocimientos relevantes para sus roles, lo que obstaculiza la innovación 

en los gobiernos locales. 

Por otro lado, Saavedra y Cacho (2020), tuvieron como objetivo analizar 

la capacitación en la gestión pública usando un método inductivo, concluyeron 

que la falta de aprendizaje y capacitación en la gestión de servicios públicos 

eficientes y organizados durante la pandemia de COVID-19 ha revelado la 

incapacidad de los gestores municipales para ejecutar presupuestos y la 

debilidad en la colaboración intergubernamental, lo que conduce a una gestión 

deficiente. 

En este contexto, el estudio realizado por Tapia (2016), se centró en 

evaluar el efecto significativo de la administración del capital intelectual de los 

empleados en el grado de bienestar de los ciudadanos. Mediante un enfoque 

descriptivo, se llegó a la conclusión de que la gestión municipal influye en la 

gobernabilidad, y que un líder con una sólida formación académica y la 

institucionalización efectiva de los recursos humanos desempeñan un papel 

fundamental en la calidad con la que se prestan los servicios. 

El estudio llevado a cabo por López (2021), tenía como propósito evaluar 

cómo la gestión municipal afecta la gobernabilidad en las administraciones 

locales. Usando un enfoque cuantitativo, concluyó que una gestión municipal 

eficaz contribuye positivamente a una buena gobernabilidad. Además, 

señalaron que este estudio y su diagnóstico servirán como una base valiosa 

para investigaciones futuras. 
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Por su lado, Camargo (2021), en su investigación tuvo como objetivo 

analizar el consumo digital y participación ciudadana, concluye que los 

ciudadanos desconfían de las gestiones municipales y las razones detrás de 

esta desconfianza o escepticismo son multifacéticas y complicadas. Algunos 

la atribuyen al elevado nivel de corrupción, que, a su vez, contribuye a la 

pobreza. Otros la interpretan como una reacción en contra de la concentración 

del poder gubernamental. 

También Mondragón, et al. (2018), realizó un estudio con la finalidad de 

examinar como se relacionan la gestión pública, liderazgo femenino y toma de 

decisiones en una institución del Callao, Perú. El estudio cuantitativo y 

correlacional reveló una fuerte influencia (94.1%) destaca que tanto la gestión 

pública como el liderazgo femenino influyen notablemente en las de decisiones 

en la institución estudiada. 

En lo que respecta a los estudios sobre desarrollo organizacional, 

Sánchez (2019), se centró en la descripción evolutiva de los mismos y su 

aplicación en las gestiones de SID. Concluyó destacando la significativa 

influencia de la desigualdad social y la globalización en la forma como se 

intercambian los servicios y capitales en la sociedad actual. Tanto las 

instituciones gubernamentales como las empresas privadas buscan la 

adopción de modelos de gestión que sean capaces de competir y tácticas 

eficaces para fomentar la producción sostenible, la innovación continua, la 

satisfacción del cliente y el bienestar social. Asimismo, se observa un creciente 

reconocimiento por parte de gobiernos y sociedades en la importancia de la 

sociedad del conocimiento, basada en avances tecnológicos y el desarrollo 

continuo del conocimiento humano. 

Petit (2017), centró su atención en examinar el desarrollo organizacional 

innovador como un medio para impulsar el progreso. Su objetivo principal fue 

presentar este enfoque a través de un análisis descriptivo. Los resultados de 

su investigación indicaron que el enfoque innovador resulta una respuesta 

estratégica por el requerimiento de fomentar, desarrollar y consolidar la 

innovación en la sociedad. Este logro se materializa a través de un programa 

que incluye planificación, educación y comunicación, con el propósito de 
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fomentar un liderazgo empoderado centrado en la participación de 

comunidades de aprendizaje sostenible. Estas comunidades desempeñan un 

papel activo en la formulación y realización de medidas enfocadas al sector 

público y empresarial para que sean innovadores. 

Referente a la dimensión de participación ciudadana, Páez (2016), 

determinó su vinculación con la información pública, utilizando una 

metodología deductiva, concluyó que transformar la sociedad y defender las 

aspiraciones más elevadas de las personas, se ha convertido en un ideal noble 

pero difícil de alcanzar. Esto se debe a que el ciudadano promedio carece de 

los instrumentos legales para establecer sus bases y, aún más importante, no 

tiene la capacidad legal que garantice ejercer el derecho que le permitiría influir 

en las decisiones públicas que interesan a la sociedad. 

A nivel nacional, Gaviria y Delgado (2020), llevaron a cabo una 

investigación con el propósito de atender los requerimientos de los usuarios y 

asegurar resultados de excelencia en los servicios públicos. Su enfoque de 

investigación incluyó una revisión sistemática y la recopilación de datos de 

publicaciones utilizando fichas de recolección. La investigación es de tipo 

básica con un diseño no experimental. Los hallazgos revelaron que es 

fundamental que los servicios públicos estén comprometidos con el ciudadano 

y la entidad correspondiente. De esta manera, la población puede 

experimentar mejoras en su desarrollo social y confiar en una gestión 

competente y eficiente de los recursos financieros. 

Por otro lado, la tesis de Yupanqui (2016), tuvo como propósito 

establecer la conexión entre la gestión municipal y la satisfacción del servicio 

entre los usuarios de una Municipalidad Distrital. Empleando la técnica de 

encuestas y un cuestionario como herramienta, se aplicó un enfoque 

cuantitativo con un diseño descriptivo correlacional. Los resultados resaltaron 

una relación directa y de baja intensidad entre la gestión municipal y la 

satisfacción del usuario en la municipalidad en 2016, respaldada por un 

coeficiente de Spearman de 0.455 con una significancia del 5%. Además, el 

valor "t" fue de 5.32, indicando que cuando la primera variable es de nivel alto, 

la segunda variable también lo será. 
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Martínez y Torres (2019), llevaron a cabo un estudio centrado en analizar 

la percepción del estado de los servicios municipales y su afectación en la 

satisfacción de los usuarios en esta municipalidad. Utilizando una metodología 

de análisis estadístico descriptivo y correlacional, identificaron variables que 

influyen en la satisfacción del usuario y la calidad de los servicios municipales. 

Los resultados destacaron la significativa relación entre ambas variables, 

especialmente en áreas como la eficiencia en la atención al público y la 

optimización del servicio de limpieza pública, que fueron evaluadas 

positivamente por los usuarios. En consecuencia, sugirieron que la 

Municipalidad de San Isidro debería concentrarse en la mejora de los servicios 

públicos y la comunicación con la ciudadanía para fortalecer tanto la 

satisfacción como la gestión municipal. 

Por otro lado, Gonzales y López (2018), llevaron a cabo una investigación 

con la finalidad de realizar una evaluación de la satisfacción del usuario con 

los servicios municipales en la Municipalidad de Miraflores. Emplearon una 

metodología de enfoque cuantitativo y análisis estadístico descriptivo para 

identificar áreas de mejora en la gestión municipal. Sus resultados revelaron 

que, en general, la satisfacción del usuario con los servicios municipales en la 

Municipalidad de Miraflores es moderada, pero algunos aspectos, como el 

transporte público, recibieron calificaciones más bajas. 

Como teorías relacionadas a la variable gestión municipal, se especifica 

que la misma, tiene como objetivo principal alcanzar resultados favorables 

para la población, estableciendo una interacción fundamental y adaptable para 

satisfacer los requerimientos y perspectivas de los residentes (Casiano y 

Cueva,2020). Para el alcance de estos objetivos, es necesario emplear los 

fundamentos bases de la administración, destacando el desarrollo 

organizacional y la participación ciudadana (Pliscoff-Varas,2017). En este 

sentido, es necesario fomentar el crecimiento y mejora de la organización 

pública, así como promover la participación de la ciudadanía para decidir en la 

gestión de los asuntos municipales. 

Como bases conceptuales se tiene la definición de la variable gestión 

pública está estrechamente relacionadocon los resultados obtenidos por una 
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administración determinada (Funck y Karlsson, 2019). Sin embargo, la 

gestión municipal puede ser entendida como unproceso sistemático, integral 

y participativo que une los cuatro pilares de la administración: planificación, 

organización, ejecución y control (López, 2020; Beeri,2020). En términos más 

precisos, la gestión municipal abarca todas las accionesllevadas a cabo por 

las dependencias municipales con la finalidad de cumplir las metas 

establecidas en la planificación y programación del proyecto.Según Drucker 

(2019) y Robbins, et al (2017) la gestión administrativa debe centrarse en la 

identificación de los propósitos clave y la creación de pautas para lograrlos. 

Complementando ello, Mintzberg (2009), argumenta que la gestión 

administrativa no puede reducirse a un conjunto defunciones o roles 

predeterminados, sino que implica una combinación de diversas actividades 

interrelacionadas 

Como primera dimensión se encuentra el desarrollo organizacional, 

según Barrillas, Bran y Castillo (2008), esta se enfoca en la creación de 

estrategias y procedimientos previamente planificados con el objetivo de 

modificar ciertos comportamientos y principios de una entidad. El propósito es 

facilitar la adaptación a las nuevas tecnologías que se han impuesto en la 

sociedad, mejorar la capacidad de respuesta frente a los desafíos y 

aprovechar las oportunidades disponibles. 

El desarrollo organizacional, según Burke (2017), busca el cambio 

sostenible en la organización por medio de la intervención activa de quienes 

la integran. Esto implica revisar y mejorar constantemente los procedimientos, 

su configuración, el aspecto cultural y la conducta organizacional, con el fin de 

lograr un mejor rendimiento y encontrar soluciones efectivas para los desafíos 

que enfrenta la organización. 

Respecto a la dimensión de los trabajos de organización pública en un 

municipio distrital, se refiere a una iniciativa planificada y sistemática para 

mejorar la estructura, la funcionalidad y eficiencia de la organización, con el fin 

de brindar mejores servicios y atender las necesidades de la comunidad. Este 

tipo de proyectos pueden incluir cambios en la estructura organizacional, 

procesos de trabajo, cultura y comportamiento organizacional, así como la 
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implementación de tecnologías innovadoras para mejorar los servicios 

públicos. (Fernández y Ayala,2018). Así también Zanella (2018), destaca la 

importancia de los proyectos deorganización pública toda vez que este debe 

incluir la involucración de la ciudadanía y la claridad en la gestión. 

Con respecto a la dimensión de participación ciudadana, esta se define 

como un derecho estatal que otorga a las personas la capacidad de influir tanto 

en el ámbito público como en el no público,según la definición de Hervia y 

Vergara (2011). Según estos autores, es una herramienta fundamental que 

promueve la constante innovación en la construcción de un gobierno inclusivo, 

participativo y abierto. Desde la perspectiva de León y Figueroa (2020), la 

participación ciudadana se considera una forma de poder que permite a las 

personas disfrutar de los beneficios que el estado ofrece, con la comprensión 

de que existe una  clara diferencia  entre una participación superficial y el 

verdadero poder que afecta los resultados finales del proceso. 

En relación a la segunda variable, que se refiere a la percepción del 

usuario, esta se define por la calidad que se busca alcanzar y está vinculada 

al valor que el servicio u organización proporciona, así como a la satisfacción 

de los usuarios. Según Kotler y Armstrong (2013), esta percepción se basa en 

un conjunto de características y dimensiones que posee el servicio. 

Gegeckaitė (2011), haciendo referencia a Kotler (2021), menciona que la 

percepción del usuario se relaciona con la satisfacción que experimenta el 

mismo, expresada a través de las emociones y el estado de ánimo que resulta 

de la utilización de un bien o servicio en comparación con sus expectativas. 

Las dimensiones asociadas a esta segunda variable incluyen la accesibilidad, 

la calidad de los servicios, la honestidad y la responsabilidad en las cuentas. 

Con respecto a la dimensión de la accesibilidad, esta dimensión se refiere 

a la facilidad con que los usuariospueden acceder a los servicios y recursos 

municipales. Se pueden medir aspectos como la proximidad de las 

instalaciones municipales a la comunidad, la disponibilidad de información 

clara y accesible sobre los servicios municipales, la facilidad para realizar 

trámites y solicitudes, entre otros. (Molina y Domínguez,2018). Según Ayala y 

Aguirre (2017), la accesibilidad en la gestión pública es un requisito 

fundamental para lograr una sociedad inclusiva y equitativa. En este 
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sentido, la accesibilidad debe ser considerada en la organización, diseño y 

ejecución de políticas y proyectos públicos, así como en la adecuación 

de la infraestructura y servicios existentes. 

Con respecto a la dimensión de la calidad del servicio, esta tiene que ver 

con la manera como el municipio presta los servicios al público. Se pueden 

medir aspectos como la eficacia, el buen estado físico, la capacidad para cubrir 

oportunamente los requerimientos de la sociedad, entre otros. (Camisón y 

Villar, 2014). Así también, Paraskevas y Altinay (2013), señalan que la calidad 

de servicio en la gestión pública se compone de cuatro dimensiones: 

fiabilidad, responsabilidad, empatía y tangibilidad. 

Con respecto a la dimensión de la transparencia y rendición de cuentas, 

esta se centra en generar confianza y prevenir la corrupción. La percepción de 

los usuarios sobre estos aspectos refleja su confianza en la gestión y en la 

adecuada utilización de losrecursos públicos (Kelley, 2011). 

Así también Eigen (2008), define la transparencia y rendición de cuentas 

como el derecho que tienen los ciudadanos de obtener información sobre las 

actividades y finanzas del gobierno y exigir responsabilidades a los servidores 

públicos por sus acciones y como los elementos fundamentales para la 

creación de una democracia participativa y el fortalecimiento del estado de 

derecho. 

Así también Fox (2015), examina cómo se desarrollan las dinámicas de 

responsabilización en las cuentas en las zonas rurales mexicanas, destacando 

la relevancia de la participación ciudadana y la movilización social para 

promover latransparencia y el buen gobierno. Por otro lado, Ebrahim (2019), 

argumenta que grandes cantidades de organizaciones sin fines de lucro se 

centran demasiado en la rendición de cuentas externa, descuidando la 

importancia de la rendición de cuentas interna y elaprendizaje organizacional 

. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La investigación es de tipo básica. De acuerdo a lo expuesto por Esteban 

(2018), estas son las que buscan descubrir los misterios relacionados con el 

origen de fenómenos naturales, sociales y el pensamiento humano. También, 

según Müggenburg y Pérez (2007), la investigación básica se centra en la 

acumulación de información y en la formulación de teorías. Este tipo de 

investigación no tiene como objetivo resolver problemas inmediatos, sino 

incrementar el conocimiento en una disciplina y lograr una comprensión más 

profunda, utilizando enfoques cuantitativos. 

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño de investigación utilizado fue un enfoque transeccional no 

experimental con un enfoque descriptivo correlacional. Según Salinas y 

Cárdenas (2009), en unainvestigación no experimental no hay intervención 

directa del investigador en la manipulación de variables, y se trata de un 

estudio descriptivo sin comparación formal. El diseño transeccional permite 

recolectar datos en un solo momento para describir la relación entre variables, 

mientras que el diseño correlacional busca identificar la relación entre dos o 

más variables. En este estudio, se utilizó un diseñocorrelacional para analizar 

la correlación entre las variables de gestión municipal y la percepción del 

usuario. 

3.2. Variables y operacionalización 

Como primera variable de investigación se tiene a la Gestión municipal. 

Definición conceptual: Según Casiano y Cueva (2020), la definición 

conceptual de gestión municipal se centra en la búsqueda de resultados 

óptimos para la población, estableciendo una interacción esencial, 

adaptable y de amplio alcance la finalidad de cubrir óptimamente los 

requerimientos y aspiraciones de los residentes. 

Definición Operacional: 
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Para medir esta variable, se emplearán tres dimensiones, las cuales son: 

Desarrollo organizacional, proyectos de organización publica y participación 

ciudadana. 

Indicadores: 

Para la dimensión de Desarrollo organización son dos indicadores: 

Objetivos y metas: Representa las metas y objetivos específicos que la 

organización busca alcanzar en un período determinado. Este indicador 

mide la claridad y la orientación estratégica de la organización, 

proporcionando una guía para el desarrollo organizacional y la toma de 

decisiones (Drucker,2013). 

Definición de recursos humanos: Evalúa la efectividad y eficiencia de la 

gestión del capital humano en la organización, incluyendo aspectos como 

la incorporación, capacitación, desarrollo y retención del personal. Este 

indicador destaca el valor de los individuos en el desarrollo organizacional, 

midiendo lo capaces que pueden ser las organizaciones en la gestión y 

potenciación del talento (Dessler,2017). 

Para la dimensión de Proyectos de organización pública son dos 

indicadores: 

Servicios municipales: Evalúa la calidad, accesibilidad y buen 

funcionamiento de los servicios proporcionados por la organización pública 

a los ciudadanos a nivel municipal. Este indicador refleja la repercusión 

directa de la organización en el bienestar de la comunidad, midiendo la 

efectividad en la prestación de servicios esenciales (Lyn, 2016). 

Planificación de obras: Examina la planificación, realización y supervisión 

de proyectos de desarrollo llevados a cabo por la organización pública. Este 

indicador mide la capacidad de la organización para realizar proyectos que 

beneficien a la comunidad, evaluando la eficacia con la que las obras 

públicas se planifican y ejecutan (Kerzner,2017). 

Para la dimensión de Participación ciudadana son dos indicadores: 

Información de obras: Definición: Evalúa la transparencia y accesibilidad de 

la información relacionada con proyectos y obras públicas, permitiendo a 

los ciudadanos estar informados sobre el desarrollo y progreso de dichas 
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iniciativas. Este indicador destaca la importancia de la comunicación abierta 

y la involucración de la ciudadanía informada en la de toma de decisiones 

relacionadas con obras y proyectos públicos (Jurkiewicz, 2017). 

Toma de decisiones: Mide el grado en que la comunidad participa 

activamente con su opinión en situaciones que impacten en las políticas 

locales. Este indicador refleja la democratización del proceso decisional. 

(Perez,2022) 

Escala de medición 

Escala ordinal tipo Likert de 5 opciones. 

Como segunda variable de investigación se tiene a la percepción del 

usuario. 

Definición conceptual: Según Kotler (2021), se refiere a la satisfaccióndel 

individuo en función de las emociones expresadas a través del estadode 

ánimo que experimenta después de recibir un servicio o utilizar un producto, 

en comparación con sus expectativas 

Definición Operacional: 

Para evaluar esta variable, se analizarán tres dimensiones los cuales son 

la Accesibilidad, calidad de servicio y transparencia y rendición de cuentas. 

Indicadores: 

Para la dimensión de Accesibilidad son tres indicadores: 

Capacidad para resolver: La habilidad de la organización para abordar 

eficazmente los problemas y necesidades de los usuarios, proporcionando 

soluciones efectivas y oportunas (Smith, 2021). 

Atención al usuario: El grado en que la entidad presta atención y responde 

a las inquietudes, preguntas o comentarios de los usuarios de manera 

receptiva y orientada a la satisfacción del cliente (Brown, 2019). 

Información confiable: La garantía de que la información proporcionada por 

la organización es precisa, veraz y está respaldada por fuentes confiables. 

(Johnson,2020). 

Para la dimensión de Calidad de servicio son dos indicadores: 

Lenguaje claro de atención: La utilización de un lenguaje claro y 
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comprensible por parte del personal de la organización al interactuar con los 

usuarios, evitando tecnicismos innecesarios (Miller, 2018). 

Infraestructura: La evaluación de la infraestructura de la entidad para 

garantizar que esté adecuadamente equipada y organizada para brindar 

servicios de calidad (White, 2022). 

Para la dimensión de Transparencia y rendición de cuentas son dos 

indicadores: 

Publicación de información financiera: La divulgación y accesibilidad de 

información financiera relevante y oportuna para que los usuarios puedan 

evaluar la salud financiera de la organización (Taylor, 2019). 

Cumplimiento de normativas: La medida en que la organización cumple con 

las regulaciones y normativas establecidas, garantizando un 

comportamiento ético y legal (Anderson, 2020). 

Escala de medición 

Escala ordinal tipo Likert de 5 opciones. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población: Se realizó una revisión de información científica y datos de 

los colaboradores con el objetivo de analizar y estudiar de manera cuantitativa 

el comportamiento de la población en una Municipalidad Provincial, según 

Hernández y Mendoza (2018). La población considerada en esta investigación 

fue de 35 trabajadores contratados bajo los Regímenes laborales 276, y 1057 

en dicha Municipalidad. 

Según López y Fachelli (2015), se establece que una muestra censal se 

emplea cuando la población es pequeña y se realiza un análisis exhaustivo de 

cada unidad de la población, es decir, se estudia la totalidad de la población. 

En este contexto, la presente investigación se ha trabajado con toda la 

población por lo cual es una muestra censal y por ello, tampoco es aplicable el 

muestreo. 
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• Criterios de inclusión: Se incluyeron los usuarios en general que realizan

gestiones administrativas y que estuvieron dispuestos a colaborar con la

investigación y completar el cuestionario proporcionado.

Es importante destacar que la encuesta ha sido dirigida a los trabajadores

que desempeñan funciones en la parte administrativa de la Municipalidad

toda vez que estos no solo son trabajadores sino también son usuarios de la

Municipalidad, y tienen una visión privilegiada desde el interior de la

organización, lo que les permite identificar de manera directa las carencias y

las áreas de mejora en la administración. Su perspectiva interna resulta

invaluable para comprender las dinámicas y desafíos a los que se enfrenta

la Municipalidad en su gestión, así como para proponer soluciones efectivas

que conduzcan a una administración más eficiente y satisfactoria.

• Criterio de exclusión: Se excluyeron los directivos y trabajadores que se

encontraban en permisos y licencias, así como los trabajadores que no

forman parte del área administrativa.

3.3.4. Unidad de Análisis: La presente investigación ha tenido como unidad 

de análisis al trabajador. 

3.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos 

Se utilizó la técnica de encuesta, según Anguita (2003), esta se define 

como un procedimiento que ayuda a cumplir metas y obtener resultados. En este 

caso, se recopilaron datos, hechos y sucesos en una población. 

El instrumento es en forma de cuestionario basado en la escala de Likert. 

Este cuestionario estará compuesto por preguntas coherentes y diseñadas de 

manera que se obtenga suficiente información para evaluar al docente en 

cuestión. La escala de Likert fue elegidadebido a su utilidad en la recopilación 

de datos en investigaciones cuantitativas,ya que permite obtener información 

sobre las opiniones, etc. (Fabila et al., 2012). 

El cuestionario estará compuesto en base a las dimensiones de la variable 

Gestión municipal que son, “desarrollo organizacional” conformado por las 
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preguntas del 1 al 4, “proyectos de organización pública” conformado por las 

preguntas del 5 al 8 y “participación ciudadana” conformado por los ítems del 9 

al 12 de esta manera se llegará determinar la relación entre las variables 

planteadas. 

Respecto de la variable percepción del usuario de la dimensión 

“accesibilidad” está conformado por las preguntas del 1 al 6 de “calidad de 

servicio” está conformado por las preguntas del 7 al 10, “transparencia y 

rendición de cuentas conformado por preguntas del 11 al 14, siendo un total entre 

las dos variables de 26 Ítems. 

En relación a la validación del instrumento, Hernández et al. (2014), 

describen que la validez de contenido se relaciona con la extensión en la cual un 

instrumento refleja con precisión un dominio específico de contenido vinculado a 

la variable que se está evaluando. Para garantizar esta validez, se implementó 

un procedimiento que incluyó la evaluación de tres expertos con una 

considerable experiencia en el campo de investigación. 

La confiabilidad, un principio fundamental para garantizar la precisión de 

la investigación, aporta confianza en los resultados del estudio (Manterola et al., 

2018). Para evaluar la confiabilidad, se realizó una prueba piloto utilizando el 

coeficiente alfa de Cronbach. Este método se emplea para medir la fiabilidad de 

un instrumento de medición, es decir, si las preguntas formuladas miden con 

precisión la variable de interés (Oviedo, 2005). Esta elección se basa en el hecho 

de que la variable es cualitativa y se encuentra en una escala ordinal en lugar de 

una escala de intervalo. 

En la siguiente figura se muestra el nivel de confiabilidad, se expone que 

en la escala en la que se incrementa el porcentaje en el procesamiento, también 

aumenta la confiabilidad. De acuerdo con Sánchez et al. (2018), la prueba piloto 

constituye la primera implementación del proyecto y desempeña un rol 

fundamental en el posterior desarrollo de la investigación. En este estudio, se 

realizó una prueba piloto con la participación de veinte (20) trabajadores de una 

municipalidad provincial, y se presentan los resultados para cada variable y 

dimensión. 

Para la primera variable, el valor del coeficiente alfa de Cronbach fue de 

0.945, lo que indica que esta escala es altamente confiable para evaluar la 
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variable "Gestión Municipal" en la población de estudio, al igual que sus tres 

dimensiones, las cuales también muestran un alto nivel de confiabilidad 

(consultar anexo 6). 

En cuanto a la segunda variable, el coeficiente alfa de Cronbach arrojó un 

valor de 0.948, lo que indica que esta escala es altamente confiable para evaluar 

la variable "Percepción del usuario" en la población de estudio. Del mismo modo, 

sus tres dimensiones exhiben un alto nivel de confiabilidad (consultar anexo 6). 

Se presenta el valor del coeficiente de alfa de Cronbach para cada variable y 

dimensión propuesta. 

3.5. Procedimientos 

Una vez identificada la problemática en la Municipalidad de la provincia, 

se reconoció la necesidad de realizar una investigación para abordarla. Con este 

propósito, se solicitó la colaboración de los trabajadores del distrito de la 

Municipalidad provincial, quienes participarán en una encuesta a través del 

cuestionario ya realizado. Dicho instrumento consistió en ítems cerrados, en 

forma presencial en el área de trabajo con el consentimiento previo de cada uno 

de los participantes. La finalidad de esta encuesta es determinar si existe una 

relación las variables planteadas. 

3.5. Método de análisis de datos 

El método de análisis que se utilizó es el software SPSS. El objetivo de 

este procedimiento de investigación es descubrir los orígenes de las 

manifestaciones naturales y sociales, utilizando los datos recopilados, así como 

medir las variables para proporcionar una percepción eficiente al usuario. 

En el análisis descriptivo, se empleó tablas cruzadas de frecuencia, 

figuras e interpretaciones de acuerdo a los objetivos establecidos. Según 

Hernández (2018) la investigación correlacional permite establecer la relación 

entre variables planteadas que en este caso sería la gestión municipal y la 

percepción del usuario. 

Para el análisis inferencial, siguiendo la metodología propuesta por 

Cabrera (2009). Este método permitirá obtener conclusiones más allá de los 

datos recopilados, generalizando los resultados a una población más amplia. Se 

elaboró la base de datos a través de un Excel que permitió aplicarlo en el 

software SPSS actual. 
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3.6. Aspectos éticos 

Se han considerado los principios éticos de autonomía, justicia, 

respecto a la propiedad intelectual y responsabilidad, los cuales han sido 

fundamentales para garantizar que la presente investigación cumpla con los 

estándares establecidos en la guía de investigación de enfoque cuantitativo, 

el cual se encuentra aprobado por la Resolución de N° 062-2023-VI-UCV. 

Se obtuvo el consentimiento informado de la totalidad de los participantes de 

las encuestas la misma que se adjunta en los anexos. Además, las citas y 

referencias se han realizado con las Normas APA 7ma Edición. 
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Tabla de frecuencias de la variable gestión municipal 

Gestión Municipal 

f % 

Bajo 4 11,4 

Medio 17 48,6 

Alto 14 40,0 

Total 35 100,0 

Dónde: f = frecuencia; % = porcentaje 

Nota: Se muestra que del total (35) se obtiene que el 48,6% (17) consideran la 

gestión municipal en nivel medio; el 40% (14) consideran nivel alto; finalmente el 

11,4% (4) consideran nivel bajo. 

Ello se interpreta que el nivel medio de percepción sobre la gestión municipal 

es preponderante, ya que el 48.6% de los encuestados lo considera de este nivel. 

Esto sugiere que la mayoría percibe la gestión municipal como promedio en 

términos de calidad y eficiencia. 

En ese sentido, la predominancia de la percepción de nivel medio de la 

gestión municipal sugiere la necesidad de enfocarse en mejorar y optimizar los 

procesos y servicios municipales para satisfacer las expectativas de la comunidad. 

La percepción positiva de nivel alto es alentadora, pero no debe distraer de la 

importancia de abordar las preocupaciones y deficiencias señaladas por aquellos 

que consideran la gestión como nivel bajo (Casiano y Cueva,2020). Esto subraya 

la importancia de la gestión eficiente y transparente para ganarse la confianza y 

satisfacción de la población. Este resultado se alinea con la investigación realizada 

por Gaviria y Delgado (2020), quienes concluyeron que los servicios públicos deben 

estar comprometidos con el ciudadano y la entidad correspondiente. 
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Tabla 2 

Tabla de frecuencias de la dimensión desarrollo organizacional 

Desarrollo organizacional 

f % 

Bajo 4 11,4 

Medio 24 68,6 

Alto 7 20,0 

Total 35 100,0 

Dónde: f = frecuencia; % = porcentaje 

Nota: Se muestra que del total (35) se obtiene que el 68,6% (24) consideran nivel 

medio el desarrollo organizacional; el 20% (7) consideran nivel alto; finalmente el 

11,4% (4) consideran nivel bajo. 

Ello se interpreta que la mayoría de los encuestados, un 68.6%, considera 

que el desarrollo organizacional se encuentra en un nivel medio. Según Barrillas, 

Bran y Castillo (2008) esta dimensión es muy importante toda vez que se enfoca 

en la creación de estrategias y procedimientos previamente planificados; 

asimismo, Burke (2017), indica que, con el desarrollo organizacional, se busca 

mejorar constantemente los procesos, la estructura, la cultura y el clima 

organizacional, por ello, con los resultados sobre nivel medio en esta dimensión 

se tiene una alerta importante que indica que se debe mejorar la parte 

organizacional de la municipalidad Provincial. 

Por tanto, los resultados sugieren que existe una amplia oportunidad de 

mejorar y optimizar el desarrollo organizacional en la Municipalidad Provincial. La 

mayoría de los encuestados lo perciben como nivel medio, lo que indica la 

importancia de fortalecer las estrategias de desarrollo y comunicar de manera 

efectiva los beneficios de dichos esfuerzos. (Pliscoff-Varas,2017). La percepción 

positiva de nivel alto es valiosa y debe ser fomentada, mientras que las 

preocupaciones de nivel bajo deben ser abordadas para impulsar el desarrollo 

organizacional en su totalidad. 
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Tabla 3 

Tabla de frecuencias de la dimensión proyectos de organización pública 

Proyectos de organización pública 

f % 

Bajo 6 17,1 

Medio 19 54,3 

Alto 10 28,6 

Total 35 100,0 

Dónde: f = frecuencia; % = porcentaje 

Nota: Se muestra que del total (35), se obtiene que el 54,3% (19) consideran nivel 

medio los proyectos de organización publica; el 28,6% (10) consideran nivel alto; 

finalmente el 17,1% (6) consideran nivel bajo. 

Estos resultados se interpretan en que la mayoría de los encuestados, un 

54.3%, considera que los proyectos de organización pública se encuentran en un 

nivel medio. Esto sugiere que la percepción sobre la implementación de estos 

proyectos es en su mayoría neutral, sin ser particularmente positiva ni negativa. 

Estos resultados destacan la necesidad de identificar las deficiencias y trabajar en 

soluciones efectivas (Fernández y Ayala,2018). 

Por tanto, la mayoría de los encuestados ve los proyectos de organización 

pública en un nivel medio, lo que sugiere la oportunidad de mejorar la planificación 

y ejecución de estos proyectos para lograr un impacto más positivo. La percepción 

positiva de nivel alto es un indicio de que estos proyectos pueden ser efectivos y 

beneficiosos para la Municipalidad (Funck y Karlsson, 2019). Sin embargo, las 

preocupaciones de nivel bajo deben abordarse para garantizar una implementación 

más eficiente y satisfactoria de los proyectos de organización pública, cuanto más 

si ello está ligado a una buena administración que sea transparente y organizada. 
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Tabla 4 

Tabla de frecuencias de la dimensión participación ciudadana 

Participación ciudadana 

f % 

Bajo 4 11,4 

Medio 14 40,0 

Alto 17 48,6 

Total 35 100,0 

Dónde: f = frecuencia; % = porcentaje 

Nota: Se muestra que, del total (35), se obtiene que el 48,6% (17) consideran nivel 

alto la participación ciudadana; el 40% (14) consideran nivel medio; finalmente el 

11,4% (4) consideran nivel bajo. 

Estos resultados se interpretan en que un porcentaje significativo, el 48.6% 

de los encuestados, considera que la participación ciudadana se encuentra en un 

nivel alto. Esto refleja una percepción positiva en cuanto a la participación activa de 

la comunidad en las decisiones y políticas municipales. El 40% que la califica como 

nivel medio muestra que un segmento importante de la población percibe la 

participación ciudadana como promedio, lo que indica que hay espacio para 

mejoras y la posibilidad de aumentar la participación de la comunidad. Esto resalta 

la importancia de fomentar una mayor involucración de la comunidad en la toma de 

decisiones locales (Hervia y Vergara,2011). 

En resumen, los resultados muestran una percepción mayoritariamente 

positiva en cuanto a la participación ciudadana, con un porcentaje considerable 

considerándola de nivel alto; sin embargo, la participación ciudadana debe ser 

siempre incentivada con actividades que fomenten cada vez más su participación, 

(Robbins, et al. 2017) aún existe un porcentaje alto en el nivel medio el cual se debe 

mejorar. 
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Tabla 5 

Tabla de frecuencias de la variable percepción del usuario 

Percepción del usuario 

f % 

Bajo 4 11,4 

Medio 13 37,1 

Alto 18 51,4 

Total 35 100,0 

Dónde: f = frecuencia; % = porcentaje 

Nota: Se muestra que del total (35), se obtiene que el 51,4% (18) consideran nivel 

alto la percepción del usuario; el 37,1% (13) consideran nivel medio; finalmente el 

11,4% (4) consideran nivel bajo. 

Estos resultados se interpretan en que la mayoría de los encuestados que 

un porcentaje significativo, el 51.4% de los encuestados, considera que la 

percepción del usuario es de nivel alto. Esto es una señal positiva de que una parte 

sustancial de la población percibe la calidad y eficacia de los servicios brindados 

por la Municipalidad como altos. El 37.1% que la califica como nivel medio indica 

que otro grupo considerable percibe la percepción del usuario como promedio, lo 

que sugiere la existencia de áreas para mejorar y garantizar una experiencia más 

satisfactoria para los usuarios. El 11.4% que la considera de nivel bajo señala la 

necesidad de atender áreas específicas que puedan estar generando una 

percepción negativa entre los usuarios. Estos resultados enfatizan la importancia 

de identificar y abordar las preocupaciones y deficiencias para elevar la percepción 

del usuario. 

Por tanto, la mayoría de los encuestados tiene una percepción positiva, 

considerándola de nivel alto en cuanto a la calidad de los servicios y la experiencia 

del usuario. Sin embargo, como dice Kotler y Armstrong (2013) esta percepción se 

basa en un conjunto de características y dimensiones que posee el servicio. 

también es crucial atender las preocupaciones de aquellos que la ven como nivel 

medio o bajo para garantizar que todos los usuarios tengan una experiencia 

satisfactoria y positiva al interactuar con la Municipalidad Provincial (Drucker,2019) 
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Tabla 6 

Tabla de frecuencias de la dimensión accesibilidad 

Accesibilidad 

f % 

Bajo 4 11,4 

Medio 16 45,7 

Alto 15 42,9 

Total 35 100,0 

Dónde: f = frecuencia; % = porcentaje 

Nota: Se muestra que del total (35), se obtiene que el 45,7% (16) consideran nivel 

medio la accesibilidad del usuario; el 42,9% (15) consideran nivel alto; finalmente el 

11,4% (4) consideran nivel bajo. 

Ello se interpreta que un porcentaje considerable (45.7%) de los 

encuestados, considera que la accesibilidad para el usuario se encuentra en un 

nivel medio. Esto indica que existe una percepción neutral en cuanto a la facilidad 

de acceso a los servicios y recursos proporcionados por la Municipalidad. El 42.9% 

que la califica como nivel alto sugiere que un grupo significativo percibe la 

accesibilidad del usuario como positiva y efectiva, lo que es alentador y refleja un 

buen servicio en este aspecto. El 11.4% que la considera de nivel bajo señala áreas 

que necesitan atención y mejora en términos de accesibilidad. Esto destaca la 

importancia de identificar las deficiencias y trabajar en soluciones efectivas que 

garanticen el acceso a los servicios de todos los usuarios eficientemente. 

En resumen, como señala Molina y Domínguez (2018) en la accesibilidad se 

pueden medir aspectos como la proximidad de las instalaciones municipales a la 

comunidad, la disponibilidad de información clara y accesible sobre los servicios 

municipales. Es importante aprovechar las percepciones positivas para fortalecer la 

accesibilidad y abordar las preocupaciones planteadas por aquellos que la ven 

como nivel bajo, que tengan un acceso eficiente y equitativo a los servicios (Ayala 

y Aguirre, 2017). 
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Tabla 7 

Tabla de frecuencias de la dimensión calidad de servicio 

Calidad de servicio 

f % 

Bajo 4 11,4 

Medio 13 37,1 

Alto 18 51,4 

Total 35 100,0 

Dónde: f = frecuencia; % = porcentaje 

Nota: Se presenta que del total (35), se obtiene que el 51,4% (18) consideran nivel 

alto la calidad de servicio; el 37,1% (13) consideran nivel medio; finalmente el 11,4% 

(4) consideran nivel bajo.

Esto indica que un porcentaje significativo (51.4%), considera que la calidad 

del servicio proporcionado por la Municipalidad es de nivel alto. Esto es una señal 

positiva, ya que una parte sustancial de la población percibe la calidad de los 

servicios brindados como óptima; sin embargo, se debe tener presente que los 

entrevistados han sido trabajadores del municipio. 

En resumen, la mayoría de los encuestados tiene una percepción positiva, 

considerándola de nivel alto en cuanto a la calidad de los servicios tendiendo 

presente lo que dice Paraskevas y Altinay (2013) sobre que la calidad de servicio 

en la gestión pública se compone de cuatro dimensiones: fiabilidad, 

responsabilidad, empatía y tangibilidad. No obstante, es esencial persistir en el 

trabajo de mejorar el servicio, tomando en cuenta las áreas de nivel medio y bajo, 

para garantizar que todos los usuarios tengan una experiencia altamente 

satisfactoria al interactuar con la Municipalidad Provincial (Camisón y Villar, 2014). 
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Tabla 8 

Tabla de frecuencias de la dimensión transparencia y rendición de cuentas 

Transparencia y rendición de cuentas 

f % 

Bajo 4 11,4 

Medio 15 42,9 

Alto 16 45,7 

Total 35 100,0 

Dónde: f = frecuencia; % = porcentaje 

Nota. Se presenta que del total (35), se obtiene que el 45,7% (16) consideran la 

transparencia y rendición de cuentas a nivel alto; el 42,9% (15) consideran nivel 

medio; finalmente el 11,4% (4) consideran nivel bajo. 

Esto indica que un porcentaje considerable (45.7%), considera que la 

transparencia y rendición de cuentas en la Municipalidad es de nivel alto. Esto es 

una señal positiva de que una parte sustancial de la población percibe que la 

Municipalidad es transparente en sus acciones y responsabilidades financieras. El 

42.9% que la califica como nivel medio sugiere que otro grupo considerable percibe 

la transparencia y rendición de cuentas como promedio, lo que indica que existe 

espacio para mejorar y garantizar una mayor claridad en las operaciones y los 

informes; sin embargo se debe tener en cuenta lo señalado por Eigen (2008) que 

indica que la transparencia y rendición de cuentas es el derecho de la ciudadanía a 

obtener información sobre las actividades y finanzas del gobierno y exigir 

responsabilidades a los servidores públicos por sus acciones, lo cual no se está 

cumplimiento en la Municipalidad Provincial. 

En resumen, la percepción sobre la transparencia y rendición de cuentas es 

en su mayoría positiva, con un porcentaje considerable considerándola de nivel alto. 

No obstante, es necesario el trabajo continuo para mejorar en relación a la 

transparencia y rendición de cuentas, tomando en cuenta las áreas de nivel medio 

y bajo, para garantizar que todos los usuarios tengan confianza en las operaciones 

y la gestión financiera de la Municipalidad Provincial (Kelley, 2011). 
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Tabla 9 

Tabla cruzada entre gestión municipal y percepción del usuario 

Tabla cruzada Gestión Municipal*Percepción del usuario 

Percepción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

Gestión Municipal Bajo Recuento 4 0 0 4 

% del total 11,4% 0,0% 0,0% 11,4% 

Medio Recuento 0 12 5 17 

% del total 0,0% 34,3% 14,3% 48,6% 

Alto Recuento 0 1 13 14 

% del total 0,0% 2,9% 37,1% 40,0% 

Total Recuento 4 13 18 35 

% del total 11,4% 37,1% 51,4% 100,0% 

Dónde: f = frecuencia; % = porcentaje 

Nota: Se muestra que, del total (35), se obtiene que el 37,1% (13) consideran la 

gestión municipal en nivel alto y percepción del usuario nivel alto; el 34,3% (12) 

consideran la gestión municipal en nivel medio y percepción del usuario nivel medio; 

por otro lado, el 14,3% (5) consideran nivel medio la gestión municipal y nivel alto 

la percepción del usuario. 

Los resultados de la tabla cruzada indican que hay una relación significativa 

entre la gestión municipal y la percepción del usuario en la Municipalidad. El 37.1% 

de los encuestados considera tanto la gestión municipal como la percepción del 

usuario como nivel alto, lo que sugiere que cuando la gestión es calificada como 

alta, la percepción del usuario tiende a ser positiva. 

El 34.3% considera ambas variables gestión municipal y percepción del 

usuario, como nivel medio, lo que indica que, en general, una percepción neutral de 

la gestión municipal se asocia con una percepción neutral de la satisfacción del 

usuario. Por otro lado, el 14.3% considera la gestión municipal como nivel medio y 

la percepción del usuario como nivel alto. Esto sugiere que, a pesar de una 

percepción neutral de la gestión, los usuarios tienen una percepción más positiva 

de la calidad de los servicios, lo que puede ser indicativo de un enfoque exitoso en 

la satisfacción del usuario, a pesar de ciertas deficiencias en la gestión. 
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En resumen, los resultados reflejan una correlación entre la gestión 

municipal y la percepción del usuario. Un alto nivel en ambas dimensiones tiende a 

estar relacionado, mientras que un nivel medio en la gestión puede coexistir con 

una percepción tanto media como alta del usuario. Esto destaca la importancia de 

mejorar la gestión para aumentar la satisfacción de los usuarios y garantizar que 

ambas variables sean percibidas de manera positiva (Fox,2015). 

Tabla 10 

Tabla cruzada entre desarrollo organizacional y percepción del usuario 
 

Tabla cruzada Desarrollo organizacional*Percepción del usuario 

Percepción del usuario 

   Bajo Medio Alto Total 

Desarrollo 

organizacional 

Bajo Recuento 4 0 0 4 

 % del total 11,4% 0,0% 0,0% 11,4% 

 Medio Recuento 0 13 11 24 

  % del total 0,0% 37,1% 31,4% 68,6% 

 Alto Recuento 0 0 7 7 

  % del total 0,0% 0,0% 20,0% 20,0% 

Total  Recuento 4 13 18 35 

  % del total 11,4% 37,1% 51,4% 100,0% 

Dónde: f = frecuencia; % = porcentaje 

Nota: Se muestra que, del total (35), se obtiene que el 37,1% (13) consideran nivel 

medio el desarrollo organizacional y nivel medio la percepción del usuario; el 31,4% 

(11) consideran el desarrollo organizacional en nivel medio y percepción del usuario 

nivel alto; así mismo, el 20% (7) consideran nivel alto el desarrollo organizacional y 

nivel alto la percepción del usuario. 

Los resultados de la tabla cruzada muestran que hay una relación entre el 

desarrollo organizacional y la percepción del usuario en la Municipalidad. El 37.1% 

de los encuestados considera tanto el desarrollo organizacional como la percepción 

del usuario como nivel medio, lo que sugiere que cuando el desarrollo 

organizacional se percibe como promedio, la satisfacción del usuario también tiende 

a ser promedio. El 31.4% considera el desarrollo organizacional en nivel medio y la 

percepción del usuario como nivel alto. Esto indica que, a pesar de un desarrollo 

organizacional percibido como promedio, los usuarios perciben positivamente los 
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servicios, lo que puede ser un indicio de un enfoque exitoso en la satisfacción del 

usuario a pesar de ciertas deficiencias en el desarrollo organizacional. El 20% 

considera tanto el desarrollo organizacional como la percepción del usuario como 

nivel alto. Esto destaca una correlación positiva entre un fuerte desarrollo 

organizacional y una percepción positiva de la calidad de los servicios. 

En resumen, los resultados sugieren que el desarrollo organizacional influye 

en la percepción del usuario. Un desarrollo organizacional sólido tiende a estar 

relacionado con una percepción positiva de la calidad de los servicios. Además, 

indican que, incluso cuando el desarrollo organizacional es percibido como 

promedio, el enfoque en la satisfacción del usuario puede conducir a una 

percepción más positiva. Esto subraya la importancia de mejorar y fortalecer el 

desarrollo organizacional para elevar la satisfacción de los usuarios (Paraskevas y 

Altinay,(2013). 

Tabla 11 

Tabla cruzada entre proyectos de organización pública y percepción del usuario 

Tabla cruzada Proyectos de organización pública*Percepción del usuario 

Percepción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

Proyectos de 

organización pública 

Bajo Recuento 4 2 0 6 

% del total 11,4% 5,7% 0,0% 17,1% 

Medio Recuento 0 11 8 19 

% del total 0,0% 31,4% 22,9% 54,3% 

Alto Recuento 0 0 10 10 

% del total 0,0% 0,0% 28,6% 28,6% 

Total Recuento 4 13 18 35 

% del total 11,4% 37,1% 51,4% 100,0% 

Nota: Se muestra que, del total de trabajadores, se obtuvo que el 31,4% (11) 

consideran un nivel medio los proyectos de organización pública y nivel medio la 

percepción del usuario; el 28,6% (10) consideran lo proyectos de organización 

pública en nivel alto y percepción del usuario nivel alto. 
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En resumen, los resultados sugieren que la implementación de proyectos de 

organización pública puede influir en la percepción del usuario. Cuando los 

proyectos se ejecutan de manera efectiva y se perciben como nivel alto, la 

satisfacción del usuario tiende a ser positiva. Esto subraya la importancia de la 

planificación y ejecución exitosa de proyectos para garantizar una experiencia 

satisfactoria para los usuarios en la Municipalidad (Zanella, 2018) 

Tabla 12 

Tabla cruzada entre participación ciudadana y percepción del usuario 

Tabla cruzada Participación ciudadana*Percepción del usuario 

Percepción del usuario 

Bajo Medio Alto Total 

Participación 

ciudadana 

Bajo Recuento 4 0 0 4 

% del total 11,4% 0,0% 0,0% 11,4% 

Medio Recuento 0 10 4 14 

% del total 0,0% 28,6% 11,4% 40,0% 

Alto Recuento 0 3 14 17 

% del total 0,0% 8,6% 40,0% 48,6% 

Total Recuento 4 13 18 35 

% del total 11,4% 37,1% 51,4% 100,0% 

Nota: Se que, del total de trabajadores, se obtuvo que el 40% (14) consideran nivel 

alto la participación ciudadana y nivel alto la percepción del usuario; el 28,6% (10) 

consideran la participación ciudadana en nivel medio y percepción del usuario nivel 

medio. 

Los resultados sugieren que la participación ciudadana tiene un impacto en la 

percepción del usuario. Cuando la participación ciudadana es alta, la satisfacción 

del usuario tiende a ser positiva. Esto resalta la importancia de fomentar y promover 

la participación activa de la comunidad para garantizar una experiencia satisfactoria 

para los usuarios en la Municipalidad. 
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Resultados inferenciales 

Tabla 13 

Prueba de normalidad de las variables 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Gestión Municipal ,964 35 ,301 

Desarrollo organizacional ,971 35 ,460 

Proyectos de organización pública ,955 35 ,161 

Participación ciudadana ,938 35 ,050 

Percepción del usuario ,924 35 ,019 

Nota: Se muestra los resultados de la prueba de normalidad de las variables en 

estudio, de donde, se obtiene un valor de significancia de 0,301 >0,05 en la variable 

gestión municipal, lo que indica que los datos presentan una distribución normal, 

del mismo modo las dimensiones desarrollo organizacional, proyectos de 

organización pública y participación ciudadana cumplen con el supuesto de 

normalidad (sig. > 0,05). Sin embargo, la variable percepción del usuario no cumple 

con el supuesto de normalidad (sig. = 0,059 < 0,05) por lo que corresponde a la 

estadística no paramétrica. Por lo que se utilizó la prueba de Rho de Spearman 

para el análisis correlacional. 

Prueba de hipótesis 

Hipótesis general 

H1: Existe relación entre la gestión municipal y la percepción del usuario en una 

Municipalidad Provincial de Lima, 2023. 

Ho: No existe relación entre la gestión municipal y la percepción del usuario en 

una Municipalidad Provincial de Lima, 2023. 
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Tabla 14 

Análisis de correlación entre gestión municipal y percepción del usuario 

Correlaciones 

Gestión 

Municipal 

Percepción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Municipal 

Coeficiente de correlación 1,000 ,850**

Sig. (bilateral) . ,000 

N 35 35 

Percepción del 

usuario 

Coeficiente de correlación ,850** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 35 35 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Nota: Se muestra el resultado del análisis de correlación entre gestión municipal y 

percepción del usuario; de donde se obtiene el valor de significancia de 0,000 < 

0,05 lo que permite aceptar la hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula, es decir 

que existe relación ente la gestión municipal y la percepción del usuario en una 

Municipalidad Provincial de Lima, 2023, siendo el coeficiente de correlación Rho = 

0,850 lo que indica una correlación positiva muy fuerte; es decir que a mayor nivel 

en la gestión municipal, mayor es la percepción del usuario. 

Hipótesis especifica 1 

H1: Existe relación entre desarrollo organizacional y percepción del usuario en 

una Municipalidad Provincial de Lima, 2023. 

Ho: No existe relación entre desarrollo organizacional y percepción del usuario en 

una Municipalidad Provincial de Lima, 2023. 

Tabla 15 

Análisis de correlación entre desarrollo organizacional y percepción del usuario 

Correlaciones 

Desarrollo 

organizacional 

Percepción 

del usuario 

Rho de Desarrollo Coeficiente de correlación 1,000 ,826** 
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Spearman organizacional Sig. (bilateral) . ,000 

N 35 35 

Percepción del 

usuario 

Coeficiente de correlación ,826** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 35 35 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Nota: Se muestra el resultado del análisis de correlación entre desarrollo 

organizacional y percepción del usuario; de donde se obtiene el valor de 

significancia de 0,000 < 0,05 lo que permite aceptar la hipótesis alterna y rechazar 

la hipótesis nula, es decir que existe relación entre desarrollo organizacional y la 

percepción del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023, siendo el 

coeficiente de correlación Rho = 0,826 lo que indica una correlación positiva muy 

fuerte. 

Hipótesis especifica 2 

H1: Existe relación entre proyectos de administración pública y percepción del 

usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023. 

Ho: No existe relación entre proyectos de administración pública y percepción del 

usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023. 

Tabla 16 

Análisis de correlación entre proyectos de organización pública y percepción del 

usuario 

Correlaciones 

Proyectos de 

organización 

pública 

Percepción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Proyectos de 

organización 

pública 

Coeficiente de correlación 1,000 ,875** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 35 35 

Percepción del 

usuario 

Coeficiente de correlación ,875** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 35 35 
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**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Nota: Se muestra el resultado del análisis de correlación entre proyectos de 

organización pública y percepción del usuario; de la cual se encontró el valor de 

significancia de 0,000 < 0,05, por lo que se acepta la hipótesis alterna y rechaza la 

hipótesis nula, es decir que existe relación entre proyectos de organización pública 

y la percepción del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023, además 

el coeficiente de correlación obtenido es Rho = 0,875 lo que indica una correlación 

positiva muy fuerte. 

Hipótesis especifica 3 

H1: Existe relación entre participación ciudadana y percepción del usuario en una 

Municipalidad Provincial de Lima, 2023. 

Ho: No existe relación entre participación ciudadana y percepción del usuario en 

una Municipalidad Provincial de Lima, 2023. 

Tabla 17 

Análisis de correlación entre participación ciudadana y percepción del usuario 

Correlaciones 

Participació 

n 

ciudadana 

 

Percepción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Participación 

ciudadana 

Coeficiente de correlación 1,000 ,769**

Sig. (bilateral) . ,000 

N 35 35 

Percepción 

del usuario 

Coeficiente de correlación ,769** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 35 35 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Nota: Se muestra el resultado del análisis de correlación entre participación 

ciudadana y percepción del usuario; de la cual se encontró el valor de significancia 

de 0,000 < 0,05, por lo que se acepta la hipótesis alterna y rechaza la hipótesis nula, 
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es decir que existe relación entre participación ciudadana y la percepción del 

usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023, además el coeficiente de 

correlación obtenido es Rho = 0,769 lo que indica una correlación positiva muy 

fuerte. 
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V. DISCUSIÓN

El objetivo general de la presente investigación fue determinar la relación que 

existe entre las variables gestión municipal y percepción del usuario en una 

Municipalidad Provincial, 2023, toda vez que, persiste la problemática sobre 

desarrollo organizacional, proyectos de administración pública, participación 

ciudadana en la Municipalidad. 

Como hipótesis general se planteó que existe relación ente la gestión 

municipal y la percepción del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 

2023.En cuanto a los resultados del análisis inferencial de la hipótesis general, se 

obtuvo una correlación positiva muy fuerte. Esto sugiere que conforme aumenta el 

nivel de gestión municipal, también se incrementa la percepción positiva del usuario, 

ello coincide con la investigación llevada a cabo por Yupanqui (2016), que identificó 

una conexión directa, aunque tenue, entre la gestión municipal y la satisfacción del 

usuario de la municipalidad en 2016. 

Por otro lado, de acuerdo con la investigación realizada por Según la 

investigación de Gonzales y López (2018), se observa que la satisfacción del 

usuario con los servicios municipales en la Municipalidad de Miraflores es en 

general moderada, aunque baja en áreas como el transporte público. Recomiendan 

que la Municipalidad de Miraflores se enfoque en mejorar la calidad de los servicios 

y la comunicación con los usuarios para incrementar la satisfacción y optimizar la 

gestión municipal. Estos hallazgos coinciden con los resultados de Gajardo (2018) 

en su investigación sobre municipalidades chilenas, donde se encontró una 

correlación positiva significativa entre la gestión municipal y la satisfacción del 

usuario, destacando la calidad de los servicios públicos y la atención al cliente como 

aspectos mejor evaluados por los usuarios. En consecuencia, ambos sugieren que 

las municipalidades deben mejorar la calidad de los servicios y fortalecer la 

comunicación con los usuarios para optimizar la gestión y aumentar la satisfacción. 

No obstante, Espinoza (2019), al evaluar la percepción ciudadana de la 

calidad de los servicios municipales en México, destaca que la percepción está 

influenciada por factores como la accesibilidad, la eficiencia y la confianza en las 

autoridades. Asegura que no es suficiente determinar la relación entre ambas 
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variables si la calidad de los servicios prestados no es adecuada, ya que la 

percepción siempre se mantendrá baja. 

En cuanto a la percepción del usuario, Pollitt (2017) y Molina et al. (2016) 

coinciden en que la evaluación de la satisfacción del usuario proporciona 

información valiosa para la toma de decisiones y la orientación de políticas de 

mejora continua. Molina et al. (2016) también destacan que los municipios enfrentan 

desafíos en la gestión administrativa, especialmente en la contratación de personal, 

lo que puede dar lugar a prácticas corruptas y obstaculizar la innovación en los 

gobiernos locales 

Por ello, los resultados del objetivo general, se complementan con lo 

señalado por Saavedra y Cacho (2020) toda vez que de su investigación ha 

concluido que existe incapacidad de los gestores municipales para ejecutar 

presupuestos y la debilidad en la colaboración intergubernamental, lo que 

conduce a una gestión deficiente. 

En este contexto, se respalda la investigación de Tapia (2016), quien destaca 

que la gestión municipal ejerce una influencia crucial en la gobernabilidad. Subraya 

que un líder con una sólida formación académica y la institucionalización eficaz de 

los recursos humanos desempeñan un papel esencial en la provisión de servicios 

de alta calidad. Este logro se materializa a través de la promoción activa de la 

participación ciudadana y la transparencia, aspectos que no solo benefician a la 

comunidad en general, sino que también contribuyen al bienestar general de la 

misma. La investigación de Tapia resalta de manera significativa la importancia de 

una gestión municipal eficaz en la gobernabilidad, subrayando la necesidad 

imperativa de líderes bien capacitados y de una gestión de recursos humanos 

eficiente para garantizar la entrega de servicios de calidad. Esta eficacia se impulsa 

mediante la participación activa de la ciudadanía y la transparencia, generando, en 

última instancia, beneficios palpables para la comunidad y mejorando su bienestar 

de manera integral. 

En relación a los resultados de la hipótesis específica 1, se observa que el 

desarrollo organizacional y la percepción del usuario están relacionados. En otras 

palabras, existe una relación significativa entre el desarrollo organizacional y la 

percepción del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima en 2023. se indica 



39 

una correlación positiva muy fuerte. Esto se interpreta como que un buen desarrollo 

organizacional se traduce en una mejor percepción del usuario, ya que contribuye 

a mejorar la atención al público. Estos resultados se complementan con la 

investigación de Barrillas, et al (2008), que señala que el desarrollo organizacional 

se centra en la creación de estrategias y procedimientos planificados previamente 

con el objetivo de modificar comportamientos y principios en una entidad. Además, 

coinciden con lo que Burke (2017) describe como un enfoque en la búsqueda de un 

cambio sostenible en la organización a través de la participación activa de sus 

miembros. Esto implica una revisión y mejora continua de los procesos, la 

estructura, la cultura y el clima organizacional, con el fin de lograr un mejor 

rendimiento y encontrar soluciones efectivas para los desafíos que enfrenta la 

organización 

Hipótesis Específica 2: En relación a la dimensión de proyectos de 

organización pública, el análisis de correlación entre proyectos de organización 

pública y percepción del usuario, confirma la existencia de una relación significativa 

entre proyectos de organización pública y la percepción del usuario en una 

Municipalidad Provincial de Lima en 2023. Además, una correlación positiva muy 

fuerte. Esto se interpreta como que a medida que mejora la organización pública, 

también mejora la percepción del usuario. 

Este resultado es coherente con lo investigado por Fernández y Ayala 

(2018), quienes concluyen que los proyectos de organización pública pueden incluir 

cambios en la estructura organizacional, procesos de trabajo, cultura y 

comportamiento organizacional, así como la implementación de tecnologías 

innovadoras para mejorar los servicios públicos. Además, Zanella (2018) destaca 

la importancia de los proyectos de organización pública al incluir la participación 

ciudadana y la transparencia en la gestión pública. 

Hipótesis Específica 3: En relación a la dimensión de participación 

ciudadana, el análisis de correlación entre participación ciudadana y percepción del 

usuario confirma la existencia de una relación significativa entre la participación 

ciudadana y la percepción del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima en 

2023. Además, indica una correlación positiva muy fuerte. 

Estos resultados son consistentes con lo señalado por Hevia y Vergara 

(2011), quienes consideran que la participación ciudadana es una herramienta 
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fundamental que promueve la constante innovación en la construcción de un 

gobierno inclusivo, participativo y abierto. Desde la perspectiva de León y Figueroa 

(2020), la participación ciudadana se considera una forma de poder que permite a 

las personas disfrutar de los beneficios que el Estado ofrece, con la comprensión 

de que existe una clara diferencia entre una participación superficial y el verdadero 

poder que afecta los resultados finales del proceso. 

Finalmente, los resultados de este estudio indicaron una correlación positiva 

significativa entre la gestión municipal y la percepción del usuario, así como entre 

el desarrollo organizacional, los proyectos de organización pública, la participación 

ciudadana y la percepción del usuario. Estos resultados respaldan la importancia 

de mejorar la gestión municipal y promover una mayor participación ciudadana en 

las municipalidades para lograr una percepción positiva por parte de los usuarios y, 

en última instancia, brindar servicios públicos de mayor calidad. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Según el análisis descriptivo para la variable gestión pública se obtuvo 

que del total de (35) de trabajadores el 48,6% (17) consideran la gestión 

municipal en nivel medio; el 40% (14) consideran nivel alto; finalmente el 

11,4% (4) consideran nivel bajo; asimismo, de acuerdo al análisis 

inferencial se tiene un valor de significancia de 0,000 < 0,05, siendo el 

coeficiente de correlación Rho = 0,850, lo que indica una correlación 

positiva muy fuerte; es decir que a mayor nivel en la gestión municipal, 

mayor es la percepción del usuario y por tanto se confirma la hipótesis 

planteada. Se ha percibido una conexión entre el la gestión municipal y la 

percepción del usuario, No obstante, en una Municipalidad Provincial, los 

trabajadores aún no son plenamente conscientes de la importancia de 

mejorar la atención al usuario para elevar su percepción. 

Segunda: Según el análisis descriptivo de la dimensión de desarrollo 

organizacional se obtuvo que del total (35) de trabajadores el 68,6% (24) 

consideran nivel medio el desarrollo organizacional; el 20% (7) consideran 

nivel alto; finalmente el 11,4% (4) consideran nivel bajo; asimismo, del 

análisis inferencial se tiene que el valor de significancia de 0,000 < 0,05 

siendo el coeficiente de correlación Rho = 0,826, lo que indica una 

correlación positiva muy fuerte; por lo cual, se concluye que a mayor nivel 

de desarrollo organizacional mayor es la percepción del usuario. 

Tercera: Según el análisis descriptivo de la dimensión proyectos de organización 

pública se obtuvo que del total (35) de trabajadores; el 54,3% (19) 

consideran nivel medio los proyectos de organización publica; el 28,6% 

(10) consideran nivel alto; finalmente el 17,1% (6) consideran nivel bajo;

asimismo, del análisis inferencial se tiene que el valor de significancia de 

0,000 < 0,05 siendo el coeficiente de correlación Rho = 0,875, lo que indica 

una correlación positiva muy fuerte; por lo cual, se concluye que mayor 

nivel de proyectos de organización pública mayor es la percepción del 

usuario. 
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Cuarta: Según el análisis descriptivo de la dimensión de participación ciudadana 

se obtuvo que del total (35) de trabajadores; el 48,6% (17) consideran nivel 

alto la participación ciudadana; el 40% (14) consideran nivel medio; 

finalmente el 11,4% (4) consideran nivel bajo; asimismo, del análisis 

inferencial se tiene que el valor de significancia de 0,000 < 0,05 siendo el 

coeficiente de correlación Rho = 0,769 lo que indica una correlación 

positiva muy fuerte; por lo cual se concluye que a mayor nivel de proyectos 

de organización pública mayor es la percepción del usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al alcalde en coordinación con la Gerencia General y las 

oficinas administrativas mejorar la gestión municipal, con un enfoque en 

el desarrollo organizacional, proyectos de organización pública y la 

participación ciudadana. Esto implica evaluar y ajustar la estructura 

organizacional, implementar programas de capacitación, establecer 

mecanismos de transparencia en proyectos públicos, y promover la 

participación activa de la comunidad en las decisiones municipales. El 

seguimiento y evaluación continuos son esenciales para garantizar el éxito 

de estas mejoras, fortaleciendo la relación entre la administración y la 

comunidad y mejorando la satisfacción de los ciudadanos. 

Segundo: Se recomienda al Gerente general sobre el desarrollo organizacional, 

implementar un diagnóstico organizacional integral para identificar áreas 

de mejora específicas en la estructura y procesos de la Municipalidad. 

Además, promover una cultura de innovación y aprendizaje entre el 

personal para adaptarse a los cambios y desafíos en curso. Establecer 

planes de capacitación sobre atención al usuario y desarrollo 

personalizados para los empleados y fomentar la retroalimentación 

constante para ajustar estrategias y políticas de desarrollo organizacional 

en función de las necesidades cambiantes de la Municipalidad 

Tercero: Se recomienda al Gerente general sobre los proyectos de organización 

publica, establecer un proceso estructurado para la planificación y 

ejecución de proyectos de organización pública, asignando recursos 

adecuados y promoviendo la transparencia en su implementación. 

Además, involucrar activamente a la comunidad en las decisiones y 

políticas municipales, y evaluar periódicamente el impacto de los 

proyectos en función de los comentarios y resultados obtenidos. 

Cuarto: Se recomienda a la Gerente de la Gerencia de participación ciudadana 

promover a través de mecanismos formales, el uso de tecnología para 

facilitar la participación y la promoción de la educación cívica para 

empoderar a los residentes en la toma de decisiones locales 
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CONSENTIMIENTO INFORMADO * 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°062-2023-VI-UCV 

Título de la investigación: “La Gestión Municipal y la Percepción del usuario en una 
Municipalidad Provincial de Lima, 2023” 

Investigadora: Bravo Chiroque Lizeth Esthefanny 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “La Gestión Municipal y la Percepción 
del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023”, cuyo objetivo es determinar la 
relación que existe entre la gestión municipal y la percepción del usuario en una 
Municipalidad Provincial, 2023 Esta investigación es desarrollada por estudiantes de 
pregrado de la carrera profesional de Administración, de la Universidad César Vallejo del 
campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad. 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

El impacto del problema de investigación sobre la relación entre la gestión municipal y 
la percepción del usuario en una municipalidad provincial radica en la posibilidad de 
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, fortalecer la confianza en las autoridades 
locales y fomentar la participación ciudadana en la toma de decisiones y en la vida 
comunitaria. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y
algunas preguntas sobre la investigación titulada: “La Gestión Municipal y la
Percepción del usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 15 minutos por
encuesta y se realizará en la Municipalidad Provincial de Canta. Las respuestas
al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un número de
identificación y, por lo tanto, serán anónimas.

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 
participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 
continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 
investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al 
término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra 
índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los 
resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 
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Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 
participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 
Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 
datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 
determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) (es) 
Bravo Chiroque Lizeth Esthefanny email lbravoch@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor 
Sánchez Uriarte Cristhian Jhair email csanchezur@ucvvirtual.edu.pe 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación en la 
investigación. 

Nombre y apellidos: Bravo Chiroque Lizeth Esthefanny 

Fecha y hora: 02 de junio 2023 

[Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el 
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: 
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde 
el cual se envía las respuestas a través de un formulario Google]. 

* Obligatorio a partir de los 18 años

mailto:lbravoch@ucvvirtual.edu.pe
mailto:csanchezur@ucvvirtual.edu.pe


Anexo 2. 

AUTORIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN 

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°066-2023-VI-UCV 

Datos Generales 

Nombre de la Organización: Municipalidad 
Provincial de Canta 

RUC: 20170855141 

Nombre del Titular o Representante legal: Alcalde 

Nombres y Apellidos: Amador Seras Reynoso DNI: 

Consentimiento: 

De conformidad con lo establecido en el artículo 8º, literal “c” del Código de Ética en 

Investigación de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ x 

], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACIÓN, en la cual se lleva a cabo 

la investigación: 

Nombre del Trabajo de Investigación: La Gestión Municipal y la Percepción del usuario 
en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023. 

Nombre del Programa Académico: Administración 

Autor: Lizeth Esthefanny Bravo Chiroque DNI: 73199047 

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigación será alojada en el Repositorio 

Institucional de la UCV, la misma que será de acceso abierto para los usuarios y podrá ser 

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad 

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio. 

Lugar y Fecha: 

(Titular o Representate legal de la institución) 

(*) Código de Ética en Investigación de la Universidad César Vallejo-Artículo 8º, literal “c” Para difundir o publicar los 
resultados de un trabajo de investigación es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institución donde se 
llevó a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organización, para 
que se difunda la identidad de la institución. Por ello, tanto en los proyectos de investigación como en las tesis, no se 
deberá incluir la denominación de la organización, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero sí será necesario 
describir sus características. 



Anexo 3. 

FICHA DE EVALUACIÓN DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACIÓN 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°276-2022-VI-UCV 

Título del proyecto de Investigación: “La Gestión Municipal y la Percepción del usuario en 
una Municipalidad Provincial de Lima, 2023” 
Autor/es: Lizeth Esthefanny Bravo Chiroque 
Escuela profesional: Administración 
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, país): Lima-Perú 

Criterios de evaluación Alto Medio Bajo 
No 
precisa 

I. Criterios metodológicos

1. El proyecto cumple con el esquema
establecido en la guía de productos de
investigación. 

Cumple totalmente ---- No cumple -----. 

2. Establece claramente 

población/participantes de 
investigación.

la 

la 

La población/ 
participantes están 

claramente 
establecidos 

---- 

La población/ participantes 
no están claramente 
establecidos 

----- 

II. Criterios éticos

1. Establece claramente los aspectos
éticos a seguir en la investigación.

Los aspectos 
éticos están 
claramente 
establecidos 

---- 

Los aspectos éticos no están 
claramente establecidos 

----- 

2. Cuenta con documento de autorización
de la empresa o institución en el

formato establecido. 

Cuenta 

documento 
debidamente 

suscrito 

con 

---- 

No cuenta con documento 
debidamente suscrito / La 
persona firmante no es 
apoderado / titular o gerente 
general de la empresa. 

No es 
necesario 

3. Ha incluido el anexo correspondiente

al consentimiento o asentamiento
informado.

Ha incluido 

anexo 

el 
---- No ha incluido el anexo ----- 

Dr. Víctor Hugo Fernández Bedoya 
Presidente 

Dr. Miguel Bardales Cárdenas 
Vicepresidente 

Dr. José Germán Linares Cazola 
Vocal 1 

Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon 
Vocal 2 



Anexo 3: Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La Gestión Municipal y la 
Percepción del Usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023” La evaluación del 

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Carlos Abraham Aramburú Geng 

Grado profesional: Maestría ( x ) Doctor ( ) 

Área de formación académica: 
Clínica ( ) Social ( ) 

Educativa ( ) Organizacional ( X ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Docente de la Escuela Profesional de Administración 

Institución donde labora: Universidad César Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 años ( ) 

el área: Más de 5 años ( X ) 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

Autor(es): Bravo Chiroque, Lizeth Esthefanny 

Procedencia: Del autor 

Administración: Virtual 

Tiempo de aplicación: 15 minutos 

Ámbito de aplicación: Personal de una Municipalidad Provincial de Lima 

Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

– La primera variable contiene 3 dimensiones, de 6 indicadores y 12

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables.

– La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 14

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables.

4. Soporte teórico
• Variable 1: Gestión Municipal

Se enfoca en alcanzar los mejores resultados para la población, convirtiéndose en una interacción 
fundamental, adaptable y de largo alcance para lograr resultados que satisfagan las necesidades y 
expectativas de los residentes. Casiano y Cueva, (2020) 

• Variable 2: Percepción del usuario
Es la satisfacción del mismo de acuerdo a emociones expresadas a través del estado de ánimo resultante de 
una persona luego de un servicio brindado o la utilización de un producto en relación con sus expectativas. 
Según Kotler, (2021) 



Variable Dimensiones Definición 

Gestión Municipal 

Desarrollo organizacional 

Según Barrillas, Bran y Castillo (2008), la dimensión de 
desarrollo organizacional se enfoca en la creación de 
estrategias y procedimientos previamente planificados con 
el objetivo de modificar ciertos comportamientos y 
principios de una entidad. 

Proyectos de organización 
publica   

Este tipo de proyectos pueden incluir cambios en la 
estructura organizacional, procesos de trabajo, cultura y 
comportamiento organizacional, así como la 
implementación de tecnologías innovadoras para mejorar 
los servicios públicos. Fernández y Ayala (2018). 

Participación ciudadana 

La participación ciudadana se define como un derecho 
estatal que otorga a las personas la capacidad de influir 
tanto en el ámbito público como en el no público, según la 
definición de Hevia y Vergara (2011).   

Percepción del Usuario 

Accesibilidad 

Se pueden medir aspectos como la proximidad de las 
instalaciones municipales a la comunidad, la disponibilidad 
de información clara y accesible sobre los servicios 
municipales, la facilidad para realizar trámites y solicitudes, 
entre otros. Molina y Domínguez (2018) 

Calidad de servicio 

Se pueden medir aspectos como la eficacia y eficiencia en 
la prestación de servicios, la calidad de los servicios 
públicos, la capacidad de respuesta a las necesidades y 
demandas de la comunidad, la calidad de las instalaciones y 
equipos utilizados, entre otros. Camisón y Villar (2014). 

Transparencia y rendición 
de cuentas   

La percepción de los usuarios sobre estos aspectos refleja 
su confianza en la gestión y en la adecuada utilización de los 
recursos públicos Kelley (2011).   

5. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario “La Gestión Municipal y la Percepción del 
Usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023” elaborado por Lizeth Esthefanny Bravo 

Chiroque en el año 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según 
corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio

El ítem se 

2. Bajo Nivel
comprende 

fácilmente, es decir, 

3. Moderado nivel
su sintáctica y 
semántica son 

4. Alto nivel
adecuadas. 

1. Totalmente en desacuerdo ( no
cumple con el criterio)

COHERENCIA 

El ítem tiene 2. Desacuerdo (bajo
acuerdo)

nivel de 

relación lógica con 
la dimensión o 

3. Acuerdo (moderado nivel)indicador que está 
midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)



1. No cumple con el criterio

RELEVANCIA 
2. Bajo Nivel

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente 

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel



Variable del instrumento: Gestión Municipal 

• Primera dimensión: (Desarrollo organizacional)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Objetivos y metas 1 4  4  4  

Recursos humanos  2 4  4  4  

• Segunda dimensión: (Proyectos de organización publica)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Servicios municipales  1 4  4  4  

Planificación de obras 2 4  4  4  

• Tercera dimensión: (Participación ciudadana)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Información de obras 1 4  4  4  

Toma de decisiones  2 4  4  4  

Variable del instrumento: Percepción del usuario 

• Primera dimensión: (Accesibilidad)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Capacidad para resolver 1 4  4  4  

Atención al usuario 2 4  4  4  

Información confiable  3 4  4  4  

• Segunda dimensión: (calidad de servicio)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Lenguaje claro de atención 1 4  4  4  

Infraestructura  2 4  4  4  

• Tercera dimensión: (Transparencia y rendición de cuentas)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Publicación de información financiera 1 4  4  4  

Cumplimiento de normativas 2 4  4  4  





Anexo 3: Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La Gestión Municipal y la 
Percepción del Usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023” La evaluación del 

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Teodoro Carranza Estela 

Grado profesional: Maestría ( ) Doctor ( x ) 

Área de formación académica: 
Clínica ( ) Social ( ) 

Educativa ( ) Organizacional ( X ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Docente de la Escuela Profesional de Administración 

Institución donde labora: Universidad César Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 años ( ) 

el área: Más de 5 años ( X ) 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

Autor(es): Bravo Chiroque, Lizeth Esthefanny 

Procedencia: Del autor 

Administración: Virtual 

Tiempo de aplicación: 15 minutos 

Ámbito de aplicación: Personal de una Municipalidad Provincial de Lima 

Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

– La primera variable contiene 3 dimensiones, de 6 indicadores y 12

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables.

– La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 14

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables.

4. Soporte teórico
• Variable 1: Gestión Municipal

Se enfoca en alcanzar los mejores resultados para la población, convirtiéndose en una interacción 
fundamental, adaptable y de largo alcance para lograr resultados que satisfagan las necesidades y 
expectativas de los residentes. Casiano y Cueva, (2020) 

• Variable 2: Percepción del usuario
Es la satisfacción del mismo de acuerdo a emociones expresadas a través del estado de ánimo resultante de 
una persona luego de un servicio brindado o la utilización de un producto en relación con sus expectativas. 
Según Kotler, (2021) 



Variable Dimensiones Definición 

Gestión Municipal 

Desarrollo organizacional 

Según Barrillas, Bran y Castillo (2008), la dimensión de 
desarrollo organizacional se enfoca en la creación de 
estrategias y procedimientos previamente planificados con 
el objetivo de modificar ciertos comportamientos y 
principios de una entidad. 

Proyectos de organización 
publica   

Este tipo de proyectos pueden incluir cambios en la 
estructura organizacional, procesos de trabajo, cultura y 
comportamiento organizacional, así como la 
implementación de tecnologías innovadoras para mejorar 
los servicios públicos. Fernández y Ayala (2018). 

Participación ciudadana 

La participación ciudadana se define como un derecho 
estatal que otorga a las personas la capacidad de influir 
tanto en el ámbito público como en el no público, según la 
definición de Hevia y Vergara (2011).   

Percepción del Usuario 

Accesibilidad 

Se pueden medir aspectos como la proximidad de las 
instalaciones municipales a la comunidad, la disponibilidad 
de información clara y accesible sobre los servicios 
municipales, la facilidad para realizar trámites y solicitudes, 
entre otros. Molina y Domínguez (2018) 

Calidad de servicio 

Se pueden medir aspectos como la eficacia y eficiencia en 
la prestación de servicios, la calidad de los servicios 
públicos, la capacidad de respuesta a las necesidades y 
demandas de la comunidad, la calidad de las instalaciones y 
equipos utilizados, entre otros. Camisón y Villar (2014). 

Transparencia y rendición 
de cuentas   

La percepción de los usuarios sobre estos aspectos refleja 
su confianza en la gestión y en la adecuada utilización de los 
recursos públicos Kelley (2011).   

5. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario “La Gestión Municipal y la Percepción del 

Usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023” elaborado por Lizeth Esthefanny Bravo 

Chiroque en el año 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según 
corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio

El ítem se 
comprende 

fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 

adecuadas. 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

COHERENCIA 

1. Totalmente en desacuerdo ( no
cumple con el criterio)

El ítem tiene 
relación lógica con 

la dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 

2. Desacuerdo (bajo
acuerdo)

nivel de 

3. Acuerdo (moderado nivel)

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)



1. No cumple con el criterio

RELEVANCIA 
2. Bajo Nivel

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente 

5. No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel



Variable del instrumento: Gestión Municipal 

• Primera dimensión: (Desarrollo organizacional)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Objetivos y metas 1 4  4  4  

Recursos humanos  2 4  4  4  

• Segunda dimensión: (Proyectos de organización publica)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Servicios municipales  1 4  4  4  

Planificación de obras 2 4  4  4  

• Tercera dimensión: (Participación ciudadana)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Información de obras 1 4  4  4  

Toma de decisiones  2 4  4  4  

Variable del instrumento: Percepción del usuario 

• Primera dimensión: (Accesibilidad)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Capacidad para resolver 1 4  4  4  

Atención al usuario 2 4  4  4  

Información confiable  3 4  4  4  

• Segunda dimensión: (calidad de servicio)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Lenguaje claro de atención 1 4  4  4  

Infraestructura  2 4  4  4  

• Tercera dimensión: (Transparencia y rendición de cuentas)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Publicación de información financiera 1 4  4  4  

Cumplimiento de normativas 2 4  4  4  



Pd.: el presente formato debe tomar en 

cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos 

a emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la 

diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en 

McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos 

brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad mínimamente recomendable 

para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un 

ítem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra 
bibliografía. 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


Anexo 3: Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La Gestión Municipal y la 
Percepción del Usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023” La evaluación del 

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Elba Bueno Galarza 

Grado profesional: Maestría ( ) Doctor (x ) 

Área de formación académica: 
Clínica ( ) Social ( ) 

Educativa ( ) Organizacional ( X ) 

Áreas de experiencia 
profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administración 

Institución donde labora: Universidad César Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 años ( ) 

el área: Más de 5 años ( X ) 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

Autor(es): Bravo Chiroque, Lizeth Esthefanny 

Procedencia: Del autor 

Administración: Virtual 

Tiempo de aplicación: 15 minutos 

Ámbito de aplicación: Personal de una Municipalidad Provincial de Lima 

Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

– La primera variable contiene 3 dimensiones, de 6 indicadores y 12

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables.

– La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 14

Ítems en total. El objetivo es medir la relación de variables.

4. Soporte teórico
• Variable 1: Gestión Municipal

Se enfoca en alcanzar los mejores resultados para la población, convirtiéndose en una interacción 
fundamental, adaptable y de largo alcance para lograr resultados que satisfagan las necesidades y 
expectativas de los residentes. Casiano y Cueva, (2020) 

• Variable 2: Percepción del usuario

Es la satisfacción del mismo de acuerdo a emociones expresadas a través del estado de ánimo resultante de 
una persona luego de un servicio brindado o la utilización de un producto en relación con sus expectativas. 
Según Kotler, (2021) 



Variable Dimensiones Definición 

Gestión Municipal 

Desarrollo organizacional 

Según Barrillas, Bran y Castillo (2008), la dimensión de 
desarrollo organizacional se enfoca en la creación de 
estrategias y procedimientos previamente planificados con 
el objetivo de modificar ciertos comportamientos y 
principios de una entidad. 

Proyectos de organización 
publica   

Este tipo de proyectos pueden incluir cambios en la 
estructura organizacional, procesos de trabajo, cultura y 
comportamiento organizacional, así como la 
implementación de tecnologías innovadoras para mejorar 
los servicios públicos. Fernández y Ayala (2018). 

Participación ciudadana 

La participación ciudadana se define como un derecho 
estatal que otorga a las personas la capacidad de influir 
tanto en el ámbito público como en el no público, según la 
definición de Hevia y Vergara (2011).   

Percepción del Usuario 

Accesibilidad 

Se pueden medir aspectos como la proximidad de las 
instalaciones municipales a la comunidad, la disponibilidad 
de información clara y accesible sobre los servicios 
municipales, la facilidad para realizar trámites y solicitudes, 
entre otros. Molina y Domínguez (2018) 

Calidad de servicio 

Se pueden medir aspectos como la eficacia y eficiencia en 
la prestación de servicios, la calidad de los servicios 
públicos, la capacidad de respuesta a las necesidades y 
demandas de la comunidad, la calidad de las instalaciones y 
equipos utilizados, entre otros. Camisón y Villar (2014). 

Transparencia y rendición 
de cuentas   

La percepción de los usuarios sobre estos aspectos refleja 
su confianza en la gestión y en la adecuada utilización de los 
recursos públicos Kelley (2011).   

5. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario “La Gestión Municipal y la Percepción del 
Usuario en una Municipalidad Provincial de Lima, 2023” elaborado por Lizeth Esthefanny Bravo 

Chiroque en el año 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según 
corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio

El ítem se 

2. Bajo Nivel
comprende 

fácilmente, es decir, 

3. Moderado nivel
su sintáctica y 
semántica son 

4. Alto nivel
adecuadas. 

1. Totalmente en desacuerdo ( no
cumple con el criterio)

COHERENCIA 

El ítem tiene 2. Desacuerdo (bajo
acuerdo)

nivel de 

relación lógica con 
la dimensión o 

3. Acuerdo (moderado nivel)indicador que está 
midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)



1. No cumple con el criterio

RELEVANCIA 
2. Bajo Nivel

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente 

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel



Variable del instrumento: Gestión Municipal 

• Primera dimensión: (Desarrollo organizacional)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Objetivos y metas 1 4  4  4  

Recursos humanos  2 4  4  4  

• Segunda dimensión: (Proyectos de organización publica)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Servicios municipales  1 4  4  4  

Planificación de obras 2 4  4  4  

• Tercera dimensión: (Participación ciudadana)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Información de obras 1 4  4  4  

Toma de decisiones  2 4  4  4  

Variable del instrumento: Percepción del usuario 

• Primera dimensión: (Accesibilidad)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Capacidad para resolver 1 4  4  4  

Atención al usuario 2 4  4  4  

Información confiable  3 4  4  4  

• Segunda dimensión: (calidad de servicio)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Lenguaje claro de atención 1 4  4  4  

Infraestructura  2 4  4  4  

• Tercera dimensión: (Transparencia y rendición de cuentas)

Indicadores Ítem 
Clarid 

ad 
Coher 
encia 

Relev 
ancia 

Observaciones 

Publicación de información financiera 1 4  4  4  

Cumplimiento de normativas 2 4  4  4  



   

 
 

 
 

Pd.: el presente formato debe tomar en 
cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos 

a emplear. Por otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la 

diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en 

McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos 

brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad mínimamente recomendable 

para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un 

ítem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra 
bibliografía. 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Anexo 4: Matriz de consistencia 

Título: La Gestión Municipal y la Percepción del usuario en la Municipalidad Provincial, 2023. 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema General: Objetivo general: 
determinar la relación que 

existe entre la gestión 
municipal y la percepción 
del usuario en una 

Municipalidad Provincial, 
2023 

Objetivos específicos: 
Determinar la relación 

entre el desarrollo 
organizacional y la 
percepción del usuario en 

una Municipalidad 
Provincial de Lima, 2023. 

Determinar la relación entre 
proyectos de administración 

pública y la percepción del 
usuario en una Municipalidad 
Provincial de Lima, 2023 

Determinar la relación 

entre la participación 
ciudadana y la percepción 
del usuario en una 

Municipalidad Provincial 
de Lima, 2023. 

Hipótesis general: 
Variable 1: Gestión Municipal: Se enfoca en alcanzar los mejores resultados para la 

población, convirtiéndose en una interacción fundamental, adaptable y de largo alcance para lograr resultados 
que satisfagan las necesidades y expectativas de los residentes. (Casiano y Cueva, 2020) 

¿Qué relación existe entre la 
gestión municipal y la 
percepción del usuario en una 
Municipalidad Provincial de 

Lima, 2023? 

Problemas específicos: 

¿Qué relación existe entre 

el desarrollo 
organizacional y la 
percepción del usuario en 

una Municipalidad 
Provincial de Lima, 2023? 

Existe relación ente la gestión 
municipal y la percepción del 

usuario en una Municipalidad 
Provincial de Lima, 2023 

Hipótesis específicas: 

Existe relación entre el 

desarrollo organizacional y la 
percepción del usuario en 
una Municipalidad Provincial 

de Lima, 2023 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escalas 

valores 

ESCALA DE 
MEDICION 

Desarrollo 
organizacional 

Proyectos de 
organización 
publica 

- Objetivos y metas

- Recursos Humanos

- Servicios

municipales

- Planificación de
obras

- Información de

obras 

-Toma de

decisiones 

1,2, 

3,4 

5,6 

7,8 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 

Alguna vez (3) 

Casi siempre 

(4) 
Siempre (5) 

ORDINAL 

¿Qué relación existe entre 
proyectos de administración 
pública y la percepción del 

usuario en una 
Municipalidad Provincial de 
Lima, 2023? 

 

Existe relación entre el 
proyecto de administración 
pública y la percepción del 

usuario en una Municipalidad 
Provincial de Lima, 2023. 

Participación 
ciudadana 

9.10 

11,12 

¿Qué relación existe entre la 

participación ciudadana y la 
percepción del usuario en 
una Municipalidad Provincial 

de Lima, 2023? 

Existe relación entre la 
participación ciudadana y la 

percepción del usuario en 
una Municipalidad Provincial 
de Lima, 2023. 



Variables e indicadores 

Variable 2: Percepción del usuario: Según Kotler (2021) es la satisfacción del mismo de acuerdo 

a emociones expresadas a través del estado de ánimo resultante de una persona luego 
de un servicio brindado o la utilización de un producto en relación con 
sus expectativas 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escalas 

valores 

ESCALA DE MEDICION 

Accesibilidad 
- Capacidad para resolver

- Atención al usuario

- Información confiable

1,2 
, 

3,4 

5,6 

Nunca 
Casi nunca 

(1) 
(2) 

ORDINAL 

Calidad de servicio 

- Lenguaje claro de
atención 

- Infraestructura

7.8 

9.10 

A veces 
Casi siempre 

(3) 
(4) 

Calidad de servicio 

-Publicación de
información financiera 

- Cumplimiento de
normativas

11,12 
13,14 

Siempre (5)



 

Anexo 4: Matriz de Operalizacion de variables 
 

Título: La Gestión Municipal y la Percepción del usuario en la Municipalidad Provincial, 2023. 
 

Variable Definición 
conceptual 

Definición Operacional Dimensiones Indicadores Items Escala de 
medición 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión Municipal 

Se enfoca en alcanzar 
Según Pliscoff-Varas (2017) 

es indispensable aplicar los 

principios básicos de la 

administración en el cual 

también destacan el 

desarrollo organización y la 

participación ciudadana. 

Asimismo, los proyectos de 

organización pública iniciativa 

planificada y sistemática para 

mejorar la estructura, el 

funcionamiento y la eficacia 

de la organización, con el fin 

de brindar mejores servicios y 

atender las necesidades de la 

comunidad. (Fernández y 

Ayala,2018). 

 
Desarrollo 

organizacional 

Objetivos y metas 1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nominal/Ordinal 

los mejores resultados 

para la población, 
2 

convirtiéndose en una  
Recursos 
Humanos 

3 

interacción 

fundamental, 
4 

adaptable y de  largo  
Proyectos de 
organización 

publica 

 
Servicios 
municipales 

5 

alcance para lograr 

resultados que 

satisfagan las 

necesidades y 

expectativas   de   los 

6 

 
Planificación de 

obras 

7 

8 

residentes. (Casiano y 

Cueva, 2020) 

 

Participación 

ciudadana. 

 

Información de 
obras 

9 

10 

  

Toma de 
11 

 decisiones 

  12 



Variable Definición 
conceptual 

Definición Operacional Dimensiones Indicadores Items Escala de medición 

Percepción del 

usuario 

Según Kotler (2021) 

es la satisfacción del 

mismo de acuerdo a 

emociones 

expresadas a través 

del estado de ánimo 

resultante de una 

persona luego de un 

servicio brindado o la 

utilización  de  un 

producto en relación 

con sus expectativas 

Según  Molina   y 

Domínguez (2018) para 

poder definir la percepción 

del usuario es necesario 

tener presente las 

siguientes 

consideraciones:  la 

accesibilidad, calidad de 

servicios y Transparencia 

y rendición de cuentas. 

Accesibilidad 
Capacidad para 
resolver 

1 

Nominal/Ordinal 

2 

Atención al 
usuario 

3 

4 

Información 
confiable 

5 

6 

Calidad de 
servicio 

Lenguaje claro 
de atención 

7 

8 

Infraestructura 
9 

10 

Transparencia y 
rendición de 

cuentas 

Publicación de 
información 
financiera 

11 

12 

Cumplimiento de 
normativas 

13 

14 



ANEXO 5. CUESTIONARIO 

Instrumentos de recolección de datos 

TEST 
INSTRUCCIONES: Lee cada una de las preguntas con mucha atención, luego 
marca la respuesta que mejor te describe con una X según corresponda. Recuerda, 
no hay respuestas buenas, ni malas. 

VARIABLE 1: GESTIÓN MUNICIPAL 

Nombre completo: 

Grado de Instrucción: 

Puesto que ocupa en la Municipalidad: 

Experiencia Laboral en la municipalidad (años): 

1. Nunca
2. Casi

Nunca
3. A veces
4. Casi

siempre
5. Siempre

DIMENSIONES INDICADOR PREGUNTA 1 2 3 4 5 

Desarrollo 

Organizacional 

Cree usted que la Municipalidad 

provincial cumple los objetivos y 

objetivos y metas trazadas 

metas Es importante para usted que la 

Municipalidad tenga objetivos y 

metas claras 

Recursos 

Humanos 

Cree usted que el área de 

recursos humanos de la 

Municipalidad es eficiente 

Cree usted que el personal que 

labora en el área de recursos 

humanos de la Municipalidad 

provincial es capacitado 

Proyectos de 

organización 

publica 

Servicios 

municipales 

Está de acuerdo que los 

servicios de la Municipalidad 

provincial se proyectan a 

mejorar en el futuro. 

Considera que los   servicios 

municipales abastecen las 

necesidades de los usuarios 



Planificación 

de obras 

Considera que es importante la 

planificación de obras en la 

municipalidad provincial. 

Cree usted que la Municipalidad 

provincial ha culminado las 

obras necesarias para suplir las 

necesidades de la población. 

Considera que la Municipalidad 

Provincial otorga debida 

información sobre las   obras 

Información realizadas o proyectos. 

de obras Cree usted que es importante 

que la Municipalidad provincial 

brinde información completa 

Participación sobre las obras planificadas. 

ciudadana Considera que los usuarios 

deben participar en la toma de 

decisiones de la Municipalidad 

Toma de provincial. 

decisiones Cree usted que, con la 

participación ciudadana se lleva 

a cabo una buena toma de 

decisiones. 

VARIABLE 2: PERCEPCION DEL USUARIO 

Nombre completo: 

Grado de Instrucción: 

Puesto que ocupa en la Municipalidad: 

Experiencia Laboral en la municipalidad (años): 

1. Nunca
2. Casi

Nunca
3. A veces
4. Casi

siempre
5.Siempre

DIMENSIONES INDICADOR PREGUNTA 1 2 3 4 5 

Accesibilidad 
Considera que es importante 

la capacidad para resolver de 



 

 

  
 
 

Capacidad para 

resolver 

los funcionarios y 

trabajadores encargados 

     

Cree usted, que la 

Municipalidad provincial 

cuenta con capacidad para 

resolver los problemas de la 

población. 

     

 
 
 
 
 

Atención al 

usuario 

Considera que el personal de 

la Municipalidad provincial es 

amable en la atención que 

brinda. 

     

Cree usted, que es 

importante mejorar la 

atención al usuario para 

satisfacer las necesidades 

de los pobladores. 

     

 
 
 

 
Información 

confiable 

En la Municipalidad 

provincial le han otorgado 

información confiable. 

     

Esta de acuerdo con que la 

información que brinda la 

Municipalidad provincial 

debe ser una información 

confiable. 

     

 
 
 

 
Calidad de 

servicio 

 

 
Lenguaje claro 

de atención 

Considera que la atención 

debe tener un lenguaje claro. 

     

La Municipalidad provincial 

utiliza un lenguaje claro en la 

atención. 

     

 
Infraestructura 

Considera que la 

Infraestructura que tiene la 

Municipalidad provincial es 

     



apropiada para la atención al 

usuario. 

Crees usted, que es 

importante que la 

Municipalidad provincial 

cuente con una 

Infraestructura adecuada 

para la atención. 

Transparencia y 

rendición de 

cuentas 

Publicación de 

información 

financiera 

La Municipalidad provincial 

realiza una debida 

publicación de información 

financiera 

Considera que es importante 

que la Municipalidad 

provincial publique los 

estados financieros. 

Cumplimiento de 

normativas 

Considera que la 

Municipalidad provincial 

cumple con la aplicación de 

normativas. 

Cree usted, que es 

importante el cumplimiento 

de normativas para la 

satisfacción de los usuarios. 



Anexo 6. Prueba piloto 

Resultados De Prueba piloto 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa
 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las

variables del procedimiento. 

Análisis de fiabilidad de Gestión municipal 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,945 12 

La prueba de confiabilidad indica que existe alta confiabilidad del instrumento 

utilizado para la variable gestión municipal (alfa de Cronbach= 0,945) 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

item1 41,85 78,450 ,932 ,933 

item2 41,25 96,513 ,682 ,945 

item3 42,15 80,661 ,834 ,938 

item4 42,45 85,524 ,782 ,939 

item5 42,45 94,576 ,558 ,946 

item6 42,60 78,674 ,925 ,933 

item7 41,15 95,713 ,750 ,944 

item8 41,70 80,116 ,859 ,936 

item9 42,50 79,526 ,891 ,935 

item10 41,35 93,608 ,660 ,943 

item11 41,40 87,621 ,826 ,938 



item12 41,30 97,905 ,553 ,947 

Análisis de fiabilidad de la dimensión Desarrollo organizacional 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,857 4 

Se muestra alta confiabilidad en la dimensión desarrollo organizacional siendo Alfa 

de Cronbach igual a 0,857. 

Estadísticas de total de elemento 

Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

item1 11,10 7,042 ,856 ,749 

item2 10,50 13,000 ,581 ,896 

item3 11,40 7,411 ,790 ,784 

item4 11,70 8,747 ,776 ,787 

Análisis de fiabilidad de la dimensión Proyectos de organización pública 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,816 4 

Estadísticas de total de elemento 

Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

item5 11,50 9,105 ,545 ,816 



item6 11,65 5,187 ,801 ,691 

item7 10,20 9,642 ,727 ,803 

item8 10,75 5,250 ,787 ,701 

Se muestra alta confiabilidad en la dimensión Proyectos de organización pública 

siendo Alfa de Cronbach igual a 0,816 

Análisis de fiabilidad de la dimensión Participación ciudadana 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,801 4 

Estadísticas de total de elemento 

Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

item9 12,90 2,937 ,892 ,626 

item10 11,75 6,513 ,549 ,787 

item11 11,80 4,905 ,762 ,674 

item12 11,70 7,484 ,515 ,820 

Se muestra alta confiabilidad en la dimensión Participación ciudadana siendo Alfa de 

Cronbach igual a 0,801 

Análisis de fiabilidad de la variable percepción del usuario 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,948 14 

Se muestra alta confiablidad del instrumento para la variable Percepción del usuario, 

ya que se obtuvo el valor alfa de Cronbach de 0,948 



Estadísticas de total de elemento 

Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

pre1 49,10 103,463 ,717 ,945 

pre2 50,45 96,366 ,836 ,941 

pre3 50,00 87,789 ,903 ,939 

pre4 48,60 108,989 ,431 ,950 

pre5 50,35 90,029 ,905 ,939 

pre6 48,85 104,871 ,639 ,947 

pre7 49,05 104,471 ,493 ,949 

pre8 49,95 87,208 ,897 ,940 

pre9 49,95 93,734 ,861 ,940 

pre10 48,85 104,345 ,595 ,947 

pre11 50,70 91,589 ,893 ,939 

pre12 48,75 104,513 ,819 ,945 

pre13 50,30 87,379 ,915 ,939 

pre14 48,65 107,082 ,605 ,948 

Análisis de fiabilidad de la dimisión accesibilidad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,888 6 

Se muestra alta confiabilidad, siendo Alfa de Cronbach igual a 0,888 

Estadísticas de total de elemento 

Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

pre1 18,50 16,474 ,761 ,870 

pre2 19,85 14,029 ,809 ,851 



pre3 19,40 10,779 ,892 ,845 

pre4 18,00 18,632 ,521 ,900 

pre5 19,75 11,882 ,851 ,847 

pre6 18,25 16,934 ,706 ,878 

Análisis de fiabilidad de la dimisión Calidad de servicio 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,819 4 

Se muestra alta confiabilidad, siendo Alfa de Cronbach igual a 0,819 

Estadísticas de total de elemento 

Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

pre7 11,30 8,326 ,505 ,831 

pre8 12,20 4,168 ,873 ,667 

pre9 12,20 6,063 ,749 ,719 

pre10 11,10 8,411 ,606 ,807 

Análisis de fiabilidad de la dimisión Transparencia y rendición de cuentas 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,840 4 

Se muestra alta confiabilidad, siendo Alfa de Cronbach igual a 0,840 

Estadísticas de total de elemento 



Media de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

pre11 12,35 4,555 ,865 ,704 

pre12 10,40 7,726 ,836 ,808 

pre13 11,95 3,629 ,893 ,727 

pre14 10,30 8,537 ,567 ,868 



Anexo 7.Datos estadísticos 

Anexos 

Base de datos de SPSS 



Histograma de la variable gestión municipal 

Grafico Cuantil- Cuantil de la variable gestión municipal 

Histograma de la variable desarrollo organizacional 



Grafico Cuantil- Cuantil de desarrollo organizacional 

Histograma de la dimensión proyectos de organización publica 



Histograma de la dimensión participación ciudadana  

 

 
 
 
 

Grafico Cuantil- Cuantil de proyectos de organización publica 
 



Histograma de la variable percepción del usuario 

Grafico Cuantil- Cuantil de la participación ciudadana 



Grafico Cuantil- Cuantil de recepción del usuario 
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