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RESUMEN 
 

La presente investigación designada Gestión municipal y su relación en la satisfacción de 

la ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de Los Ríos – Ecuador, 2019, tuvo como 

objetivo determinar el nivel de relación entre la gestión municipal  en la satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba, ya que he calificado este tema de vital importancia  como  

resultado de la insatisfacción que sienten las personas por las obras y servicio que ofrece el 

municipio de esta localidad. El diseño de esta investigación se lo realizó mediante un 

paradigma positivista, metodología de nivel cuantitativo y tipo Correlacional, debido a que 

se tomó en cuenta la relación entre las dos variables Gestión Municipal y Satisfacción de la 

Ciudadanía, el cual me sirvió para realizar la investigación de mi tesis, se tomó como muestra 

la población de la cabecera cantonal de Baba a 284 ciudadanos mayores de 16 años. Para la 

recolección de datos, se aplicó las técnicas de la encuesta para cada variable y usando como 

instrumentos dos cuestionarios la cual se aplicó para la muestra de estudio. El primer 

instrumento que es la gestión municipal mide las dimensiones: D1. Servicio Municipal, D2. 

Capacidad de Respuesta, D3. Plan 0perativo Anual (POA) D4. Plan Estratégico Institucional 

(PEI). Con un total de 20 ítems. Tiene como fiabilidad 0.765. El segundo instrumento que 

es la satisfacción de la ciudadanía mide las dimensiones: D1 Tiempo de Atención, D2. Trato 

recibido, D3. Confianza en el servicio. Con un total de 15 ítems. Tiene como fiabilidad 

0.782. Estos instrumentos han sido analizados con el Alfa de Cronbach las cuales fueron 

validados por expertos, que validaron los cuestionarios. Los resultados obtenidos en la 

investigación sobre la correlación de la hipótesis general entre la variable (X) Gestión 

Municipal y la variable (Y) Satisfacción de la Ciudadanía, donde se comprobó que el p valor 

o sig. (bilateral) obtenido fue de 0,013, el cual se comparó con el parámetro SPSS (1% = 

0,01), se obtuvo que la comparación fue mayor a 0,01 por lo tanto, se acepta la hipótesis nula 

Ho: No existe correlación entre Gestión Municipal y satisfacción de la Ciudadanía  

 

Palabras clave: Gestión Municipal, Satisfacción de la Ciudadanía, Servicios 

Municipales, Capacidad de Respuesta, Plan Operativo Anual y Plan Estratégico 

Institucional. 
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ABSTRACT 

 

 
The present investigagtion designated Municipal management and its relationship in the 

satisfaction of the citizens of the Canton Baba, Province of Los Ríos - Ecuador, 2019, 

had as objjective to determine the level of relationship between municipal management in 

the satisfaction of the citizens of the Canton Baba, since I have qualified this topic of vital 

importance as a result of the dissatisfaction that feel the people for the works and service 

that offered the municipality of this location. The design of this investigation it was done 

through a positivist paradigm, methodology of quantitative level and correlational type, due 

to the fact that the relationship between two variables municipal management and citizen 

satisfaction, which will help me to continue the investigation of my thesis that will be taken 

for the sample population of the cantonal head of Baba to 284 citizens over 16 years. For the 

data collection, were applied the survey techniques for each variable and using as 

instruments two questionnaires which will be applied for the sample of the study. The first 

instrument is that the municipal management measures the dimensions: D1. Municipal 

Service, D2. Responsiveness, D3. Annual Operational Plan (POA) D4. Institutional 

Strategic Plan (PEI).  With a total of 20 items. It has reliability 0.765. The second instrument 

is the satisfaction of citizenship measures the dimensions: D1 Time of Attention, D2. 

Treatment received, D3. Trust in the service. With a total of 15 items. It has as reliability 

0.782. These instruments have been analyzed with Cronbach's Alpha which were validated 

by experts who validate the questionnaires. The results obtained in the investigation on the 

correlation of the general hypothesis between the variable (X) Municipal Management and 

the variable (Y) Satisfaction of the Citizenship, where it was verified that the P value or sig. 

(bilateral) obtained was 0.013, which was compared with the parameter SPSS (1% = 0.01), 

it was obtained that the comparison was greater than 0.01, therefore is accepted  the null 

hypothesis Ho: There is no correlation between Municipal Management and citizenship 

satisfaction 

 

Keywords: Municipal Management, Citizenship Satisfaction, Municipal Services, 

Responsiveness, Annual Operational Plan and Institutional Strategic Plan. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

A nivel internacional, nacional y local, todas las instituciones públicas están tratando de 

desarrollar su confianza vinculada al progreso del proceso desconcentrado y autónomo, dado 

que la planificación urbana y rural es importante. En este trabajo de investigación, 

determinaremos que la gestión municipal del gobierno local en el Cantón Baba involucra el 

progreso y el conjunto de actividades, estrategias y técnicas apropiadas destinadas a conocer 

y verificar el desarrollo interno y el proyecto que satisface a la ciudadanía como un gobierno 

serio, estratega, eficiente, eficaz, responsable y moderno para cumplir con las expectativas 

de cumplir y resolver las demandas y requisitos de los ciudadanos. 

 

Las herramientas de la gestión es aquel documento donde se plasma, en las acciones 

enfocadas a desarrollar la institución y el fortalecimiento de las mismas, económico, local 

de los servicios municipales, desarrollo humano y promoción social. La cultura 

organizacional comprendida por la estabilidad y la innovación en el municipio toma de 

riesgos con una mejor gestión municipal la cual brindara mejoras a la ciudadanía y brindar 

una satisfacción de calidad a la población del Cantón Baba. 

 

“La administración municipal es una tarea que se desarrolla en los gobiernos municipales 

para atender y resolver demandas que plantea la ciudadanía, la cual se definen las relaciones 

entre el gobierno, la población y demás órganos administrativos de la autoridad nacional y 

regional”. Lima (2013), dice que gestión es entendida como el trabajo realizado 

conjuntamente por toda la estructura orgánica. Estas son complementadas, con el buen uso 

del talento humano, así como materiales, las mismas que son aplicadas por los trabajadores 

públicos. 

 

Armas (2016),  “El criterio referente a la pertenencia, indica según la ley que quien tiene la 

autoridad de la organización municipal es el Concejo y alcalde”. Son los encargados de 

administrar, tramitar y gestionar; la dirección y funcionamiento de la entidad pública.  

 

Perez (2017) sostiene en el código Orgánico, sobre políticas en organización, autonomía y 

descentralización territorial, referido en el artículo 1°, sobre el alcance, en el que se crea el 

ordenamiento del estado tanto en el ámbito político-administrativa del territorio ecuatoriano;  
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estos mismo se forman para cada nivel de gobierno, con la misma estructura de autonomía 

y descentralización administrativa, financiera y política. La misma que se enfoca en 

establecer un modelo obligatorio y progresivo de descentralización, encargando al sistema 

nacional de competencia, la responsabilidad de la dirección, establecimiento de políticas, el 

financiento, y los mecanismos que permitan lograr un equilibrio para el desarrollo territorial. 

 

Erazo (2012), expresa que la administración municipal de forma autónoma y 

descentralizados son los que tienen el compromiso de ejecutar las obras que la ciudadanía 

pide a través de las gestiones que ellos realizan de acuerdo a la facultad y atribuciones que 

determina la constitución por el nivel del cargo que tenga, así el gobierno debe garantizar de 

manera eficaz y eficiente la repartición por partes iguales los beneficios y cargas de las 

intervenciones entre las diferente entidades públicas y privadas. Dentro del marco y del 

ejercicio está la capacidad del gobierno autónomo descentralizado, los representantes que 

deben responsabilizarse según lo dicta el Estado de acuerdo a lo prescrito en la ley. Los 

fondos que maneja el gobierno deben ser de manera honesta, sencilla y comprometida a 

lograr las obras que la ciudadanía necesita para poder conservar una economía sin afectar a 

ninguna de las entidades públicas. Asimismo, el gobierno autónomo descentralizado está en 

el derecho de buscar los elementos para proceder a rendir cuenta a la ciudadanía de esa 

ciudad donde han sido elegidos como autoridades competentes, que ellos tengan 

conocimiento y conozcan en que se están utilizando los recursos que fueron dados por el 

estado para esa ciudad  y en qué mismo lo están invirtiendo, para que la cuidad o la localidad 

donde viven se desarrolle de manera justa. Dentro de algunos gobiernos autónomos 

descentralizado el problema es la mala administración económica y financiera, cuando no 

hay una buena administración y las inversiones no son correcta las obras quedan inconclusas, 

pero si se maneja bien la inversión económica en las obras los ciudadanos de ese pueblo 

donde viven puedan sentirse satisfecho por las elecciones que ellos realizaron y la confianza 

que pusieron en las personas elegidas. 

 

También las instituciones públicas realizan esfuerzos para mantener satisfechos a la 

ciudadania, para ello desarrolla planes de mejoramiento en sus procesos y operaciones 

relacionados directamente con la atención ciudadana. Es así que los gobiernos locales para 

mantener satisfecha a la población deben brindar servicios acordes con sus necesidades 
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como son  obras de alcantarillado sanitario y pluvial, agua potable, seguridad ciudadana, 

canchas, parques,  etc. (Aquino & Huánuco, 2014). 

 

La presente investigación se hace referencia a otras investigaciones, en las cuales se 

encuentran las investigaciones internacionales, nacionales y locales. Se circunscribe en el 

Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal del Cantón Baba, a fin de analizar, describir 

y relacionar las variables y sus dimensiones, como ejes generadores del presente estudio de 

investigación. El Cantón Baba está ubicado al Suroeste de la Provincia Los Ríos, al centro 

oeste del país. Limitando por el Norte con la Provincia del Pichincha y Cotopaxi, al Este con 

la de Bolívar, al Sur y Oeste con la Provincia del Guayas.  

 

Entre los Antecedentes Internacionales tenemos a Becerra (2017), argumenta en su artículo 

titulado, “La eficiencia en la gestión de los recursos de sector público”, en el cual determina 

que la manera de administrar, bienes y servicios de las instituciones gubernamentales, debe 

centrarse en satisfacer las necesidades de la población. Actualmente; dado que los índices 

económicos no son tan favorables, el gasto público debe priorizarse de manera eficiente y 

efectiva, lo que reduce el gasto que no es útil, genera ahorros y se refleja en la buena 

gobernanza. El autor dice que una buena dirección del gobierno es muy importante para 

saciar las exigencias de los pobladores, lo que genera un incremento de la economía y 

generación de bienestar para la sociedad. Este estudio se diseñó con una metodología 

cuantitativa, de tipo descriptivo no experimental, el diseño es transversal, se usó 120 

trabajadores como población, tomando solo 60 trabajadores como parte del estudio,  

realizando muestreo deliberado no probabilístico; Los instrumentos utilizados para la 

variable fueron dos, teniendo como objetivo recabar la mayor información, desde diversos 

puntos de vista, que conlleven a determinar la existencia de deficiencias en la administración 

municipal, y destacando la importancia como pieza indispensable de acción de la 

administración pública, en el logro del cumplimiento de sus objetivos, metas y planes de 

gobierno planificados. Los instrumentos, se validaron mediante un alto puntaje en 

estadísticas de confiabilidad Alpha de Cronbach.  Las conclusiones nos muestran, con 

respecto a las variables, que el 53.3% de los encuestados indica que está moderadamente 

satisfecha, 30% suficiente y 16.7% insuficiente; el 46.7% indica que medianamente 

adecuado, el 33.3% en forma adecuada y el 30% inadecuada; concluyendo que al 95% no 

existe un manejo adecuado de los recursos públicos. 
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Armada, Martínez, Segarra & Díaz (2016),  sostuvieron  que realizaron un estudio sobre las 

deficiencias de la satisfacción del usuario, creando un indicador, que permita medir el 

servicio deportivo municipal. La finalidad de este estudio, se basó en definir la satisfacción 

del usuario en los servicios municipales, que se les brinda. Planteada de tipo no experimental, 

descriptiva y Correlacional. Enfocada como estudio longitudinal. Se obtuvo los resultados 

siguientes: el nivel de satisfacción general, muestra una satisfacción promedio, en referencia 

a las instalaciones en su percepción física, esta es alta.  Mostrando unas diferencias muy 

bajas entre los que la perciben como alta. Así mismo, el análisis por género demostró que la 

percepción es alta, en los deportes realizados por mujeres que se encuentran entre 65 años a 

más, así mismo en las variables con mayor ponderación son edad y profesión. 

 

Sostiene Rodriguez (2014), en la investigación, “La reforma municipal y la capacidad 

administrativa para los gobiernos locales en México: un estudio realizado en algunos 

municipios en San Luis de Potosí, México (1983-2000)”, cuyo fin fue descubrir la 

metodologia usada por el gobierno local en 1983, donde se creó y fortaleció el talento de 

mandato en los gobiernos locales de México, planteando la hipótesis de que habían redactado 

cambios de política tales como innovación administrativa, legal y financiera, que no 

aprobaron para establecer la capacidad económica, la provisión de servicios, la regulación y 

la administración en administración autónoma descentralizada, utilizando los 

procedimientos probados, se reconoce su hipótesis, después de utilizar una variedad de 

fuentes de investigación y metodos de recolección de datos, donde se logro determinar que 

dicha reforma del 1983, quedo enmarcada en la hispotoria debido a su gran influencias en 

los gobiernos locales, gracias a que este se baso en reforzar y priorizar las bases del regimen 

teniendo como principios fundamentales, la autonomia y libertad, los cuales no fueron 

aplicados de la manera correcta.  

 

Para Stein (2016), en la teoria administrativa, plantea que desde el medio de historia de una 

nación es indispensable, determinar el lugar en el que se realizan las obras, y que estas 

cumplan con los requisitos legales, con el fin de desarrollar, las actividades propuestas por 

la entidad, las cuales son ejecutadas por los trabajadores municipales, para cumplir las 

necesidades de la comunidad.  
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Archenti (2016),  investigó sobre la reciprocidad entre el alcalde del distrito Pajarillo en 

cuanto a su gestión y al estilo de liderazgo que desempeña la gestión en el mandato local. Se 

plantearon como fines; el reconocimiento del nivel que la máxima autoridad posee, el cual 

se relacionó con el liderazgo del mismo y la administración del gobierno local. El autor uso 

la metodología Correlacional, diseñada como transversal, no experimental, usando una ficha 

técnica y una encuesta, la cual permitió determinar el grado de la gestión en el municipio. 

Se uso a 45 personas como muestra, planteando el análisis por dimensiones, teniendo 21 

indicadores para medir. El análisis de los resultados logró determinar que los documentos 

técnicos de gestión institucional, lograron un nivel de proceso, comparado con el 

presupuesto participativo, el cual se logró cumplir totalmente. El liderazgo está por encima 

de la gestión; Correlación baja en los niveles de liderazgo y de gestión. 

 

Dentro de los Antecedentes Nacionales encontramos  a Reyes (2016), investigó los procesos 

administrativos en el gobierno parroquial de Tarqui, y su incidencia en la gestión 

institucional, desde un análisis crítico. Su finalidad del estudio fue: conocer los 

procedimientos administrativos y financieros que se usan en la satisfacción de las 

necesidades de los habitantes: estudiar los procedimientos institucionales para el 

cumplimiento de actividades y diseñar una propuesta que mejores la realización de las 

actividades. La metodología cuantitativa y cualitativa, tipo descriptiva, para recolectar datos 

se usó el análisis documental, en una población de 30 personas. Midiendo siete indicadores: 

planeamiento, dirección, ejecución, control, organización, presupuestos participativos, 

servicios básicos, calidad de servicios. Los resultados obtenidos, demuestran que los 

procedimientos administrativos mejoran la administración institucional. Así mismos 

objetivos institucionales se encuentran enfocados en el cumplimiento de la satisfacción de 

necesidades de los pobladores.  

 

Bernal (2016), sostiene en su investigación que los Servidores Públicos del gobierno regional 

Lambayeque 2016, estudio realizado con enfoque descriptivo, Correlacional, siendo su 

objeto de estudio: estudiar el grado de satisfacción y grado de desempeño laboral de los 

servidores municipales: se uso determinar el grado de satisfaccion en el trabajo; las encuestas 

realizada a los servidores, usando cuestionarios, para cada variable, la escala de satisfaccion 

laboral, se estudio mediante 37 items, con una valoración del 1 al 5, y analizando ocho 

dimensiones: desempeño personal, diseño de trabajo, oportunidades de desarrollo futuro, 
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reconocimiento del desempeño laboral, relaciones sociales y ocio, evaluación del trabajo, 

recompensa extrinsecas, oportunidades de mercadeo, y el encabezado del gobierno regional 

que consta de 5 factores de evaluación de iniciativas de comportamiento laboral y 

colaboración. Valorados por los expertos para la correlación, se utilizaron las técnicas y 

estadísticas chi cuadrado. Llegando a concluir que si hay relación de las variables el grado 

de satisfacción en el trabajo y el grado de desempeño laboral (X2 = 0.041), en relación con 

el género de las mujeres empleadas, su satisfacción en el trabajo es alta, en comparación con 

los hombres mayores, referente a las dimensiones de la variable del entorno laboral, 

satisfacción en términos de relaciones sociales y tiempo libre, se demortro que hay una baja 

satisfacción en futuras oportunidades de desarrollo; En términos de medidas de desempeño 

laboral, el 47% de los empleados públicos tienen alto desempeño y el 12% bajo. Hay un alto 

rendimiento en lo que respecta al comportamiento y un bajo rendimiento en lo que respecta 

a la calidad del trabajo. El 50% de los empleados públicos tienen un nivel promedio de 

satisfacción y un 13% bajo. 

 

Pérez (2015), sostiene, en su análisis referente “La calidad del servicio al cliente y su impacto 

en los resultados financieros y financieros de la empresa de restaurantes Campestre SAC 

Chiclayo de enero a septiembre de 2011 y 2012”. En la cual, durante los períodos cubiertos 

en esta investigación, se tomó la decisión de implementar políticas de mejora, en el servicio 

al cliente, para cual se efectuó dichos cambios en los procesos de compras de los materiales 

e insumos, remodelación de la infraestructura, capacitación al personal, lo cual resultó un 

incremento en el desempeño financiero y económico de la empresa. Este estudio se 

desarrolló mediante etapas, llegando a concluir que, mediante sé ofrezca un servicio 

moderado a los clientes, repercutirá en una mejor atención, lo cual se manifiesta por un 

elevado índice de satisfacción, lo cual permite que la empresa, mantenga altos índices de 

ingresos, logrando una estabilidad económica.  

  

Nazareno (2015), en su investigación, “Las líneas para la elaboración y ejecución de un 

modelo de gestión de recurso humano en el Gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón 

El Empalme, dentro de su estructura funcional y organizacional”. Sostuvo como objetivos: 

la realización de un análisis al personal incluyendo directivos, con el fin de identificar las 

características de la institución: identificar mecanismos para la creación del sistema de 
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gestión del recurso humano: la metodología usada es deductivo, empírico, hipotético, tipo 

descriptivo, teniendo a 82 servidores como muestra de estudio, a los cuales se les aplico una 

encuesta, arribando a las conclusiones siguientes: los trabajadores municipales tienen un alto 

nivel académico, lo cual determina que se encuentran formados para realizar sus funciones: 

implementar el sistema de gestión del talento humano: evaluar las metas y objetivos 

periódicamente: implementar procesos innovadores, implementar programas de 

capacitación del talento humano, con el fin de asumir responsablemente  programas de 

trabajo; y establecer mecanismos de comunicación, orientación y dirección en programas de 

desarrollo para una mejor gestión.  

 

A Nivel Local, tenemos a  Conforme (2014), en su estudio denominado “Modelo de 

Administración de Atención al usuario del Municipio del Cantón de Baba”, la autora 

describe el grado del servicio de atención al usuario juega un papel primordial en el 

municipio del cantón Baba, una comunicación adecuada entre los empleados y los 

ciudadanos da como resultado un usuario satisfecho. Se plantea objetivo en la investigación 

para determinar cómo influye la atención al ciudadano con la satisfacción que percibe de la 

calidad de atención que le brindan los empleados del municipio del cantón Baba. Además, 

se realizó una encuesta a los usuarios, para recabar los datos acerca de la atención que recibe 

cuando acuden al municipio del cantón Baba. Se recomienda la implementación del manual 

de atención al usuario; documento que servirá para los empleados se guíen para brindar una 

excelente atención y tratar de buscar soluciones a las inquietudes de los ciudadanos. Por esa 

razón se propone el desarrollo de un grupo de criterios y dimensiones para gestionar 

adecuadamente la atención del usuario en el Municipio del cantón Baba, con el fin de 

cumplir completamente a la ciudadanía y resolver los problemas presentes. Se presenta una 

propuesta de mejora en la cual se toma los modelos de Gronros y Servqual, de los cuales se 

obtienen herramientas específicas que permitirán un mejor proceso de atención, 

organización, comunicación tanto externa como interna, actualización de los cocimientos en 

materia de atención al cliente, lograr un nivel de eficiencia y de competencia alto. Para la 

implementación de la misma se debe de reforzar los procesos y estructura. 

  
 

Referente a las teorías relacionada al tema y dentro de los enfoques teóricos, tomando las 

definiciones de la Real Academia Española (2015), define a la Administración Municipal, 
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como la causa y efecto, que permite dirigir, una tarea o actividad, oficina o despacho, 

conjunto de las entidades del estado, así como en sus niveles, acciones realizadas, con el fin 

lo alcanzar los objetivos; mediante una correcta dirección y organización, por lo cual se 

gobierna, mediante el ejercicio de la autoridad, dentro de un determinado territorio y un 

grupo de ciudadanos que lo habitan, mediante la planificación, el orden, la organización, 

disposición y políticas de control, lo cual permita generar un alto índice de rendimiento de 

los recursos. Los gobiernos o mandatos, están orientados básicamente a la implementación 

de políticas, mediante el uso correcto de los recursos con los que cuenta 

  

Para Chiavenato (2004), en su publicación “Introducción a la Teoría General de la 

Administración” estableció, que el proceso administrativo, cuenta de cinco elemento 

indispensables, que son la planificación, en la cual se determina la visión y misión, con la 

finalidad de predecir los escenarios futuros, para lo cual nos permite diseñar los respectivos 

planes de acción; Organización, en la cual permite diseñar una correcta estructura 

organizacional, para que la institución pueda tener un correcto funcionamiento; dirección, 

en este elemento de trabaja directamente con los trabajadores, donde se ejecuta un plan de 

acción donde se trabaja en obtener fines establecidos; la coordinación, mediante la cual 

permite a la organización articular los esfuerzos y trabajos del equipo de colaboradores; el 

control, mediante este elemento se realiza la retroalimentación y la verificación de las 

acciones que se han desarrollado.   

 

Soria (2011), en el “Diccionario de Municipal Peruano”, se conceptualiza la Administración 

Municipal, como el grupo de actos mediante una institución pública logra sus objetivos y 

metas. Las cuales son ejecutadas por los trabajadores públicos, por lo cual estos deben de 

tener el perfil idóneo para desempeñar de manera correcta su función.  

 

Castor & Rezende (2005), sostiene que, la planeación municipal, se basa en la planificación 

de las actividades municipales, las cuales se deben de diseñar e implementar documentos 

técnicos de gestión, entre ellos el Plan Operativo Institucional y el Plan Estratégico. La 

Gestión Municipal, se evalúa por su nivel de ejecución presupuestal, capacidad de gasto e 

inversión; así mismo por el nivel de cumplimiento de las políticas que permiten que la 

población quede satisfecha. Este debe de preocuparse por promover la participación de la 

población, desconcentrado las funciones en los diferentes niveles organizativos. La gestion 
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empleada en las instituciones se deben hacer cargo que los  procesos se realicen de manera 

mas eficaz y eficiente  para lo cual se  debe  cumplir con una serie de condiciones  que  la 

empresa disponga a los  entrevistados:  

 

Según Caldas, Carrión & Heras (2017), indican que la administración usada por los 

organismos publicos, deben de realizar los procesos y actividades de forma eficiente y eficaz, 

para ellos de debe de cumplir las siguientes permisas; los servicios o atenciones que brinda 

deben de ser oportunas, no tener retrazos, en ningun area, debido a una mala gestión 

administrativa; la entidad debe de poner a dispocisión la información publica; el proceso 

debe ser seguro, y los datos que se engtregan debe de regirse por el principio de 

confidencialidad.    

 

Administración  (2019),  es el organismo gubernamental en su conjunto de las instituciones 

públicas el responsable de aplicar las directivas esenciales para cumplir con las normas y 

leyes. La administración pública es el vínculo entre la ciudadanía y el poder político, y tanto 

los funcionarios como las estructuras físicas del estado, son los que la conforman. 

 

En el D. S Nº 004-2013-PCM, referido a “Política Nacional de Modernización de la Gestión 

Pública”, decretado por la Secretaría de Gestión Pública Presidencia del Consejo de 

Ministros (2013), sostiene sobre: “El gobierno local es una unidad con una estructura política 

y administrativa en su ámbito, lo que lo hace más cercano con los pobladores. Cuando la 

modernización del estado se prioriza como una necesidad, los municipios no son conscientes 

de estos cambios; ceder ante las soluciones burocráticas y tener en cuenta las demandas de 

la comunidad, promover integración de los ciudadanos y salvaguardar los intereses del 

pueblo en todas las instituciones que pertenecen al estado” 

 

Suller (2014), describe que la gestión en el gobierno local, está relacionado por el 

cumplimiento de las actividades, estrategias y técnicas, más oportunas, que se implementen 

en proyectar a la población una imagen de moderna, eficiente, eficaz y seria. La 

administración se encarga de la ejecución de la legislación y normas, convirtiéndose en el 

nexo de la autoridad, la población y los servidores públicos. Para lo cual se deben de usar 
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herramientas de gestión, elaborando documentos que permitan el correcto funcionamiento 

de los servicios municipales. 

 

Como teorías generales y específicas, la nueva gestión pública ha sido especificada por 

García (2014), en su publicación; donde presenta varios modelos, para implementar en 

diversos escenarios, entre ellos tenemos:  

 

Modelo eficiente; este modelo se ha inspirado en el método de gestión científica y técnica, 

a inicios de presente siglo, en cual se basa en línea de montaje. Esta se enfoca en sector 

público, basado en el sistema que se usaba las máquinas en las empresas industriales, donde 

se realizaba el control de los recursos, insumos, y resultados, en base de una debida 

planificación y uso de los recursos. "Se muestra lo principal de diversas que permiten el 

control y evaluación el desempeño, el análisis del presupuesto y los sistemas de control, la 

asignación correcta de los recursos humanos y reingeniería de procesos administrativos". 

 

Modelo de acuerdo; definido como el modelo de estructuración divisional para grandes 

empresas y teorías económicas, que se basan en organización del principal y agente. La cual 

se sustenta en la división de las actividades del producto y su planificación, la cual la 

reemplazan por la estructura jerárquica y el contrato son los proveedores de su competencia, 

a los cuales se les da autonomía para su gestión. Lo cual crea un ambiente idóneo en las 

diversas actividades del servicio a la población. 

 

Modelo servicial; indica que es un conjunto de acciones en forma conjunta, que se dio en la 

década de 1980; teniendo como referencia la cultura de la empresa, y la administración de 

la misma, lo cual se manifestaba como una administración productiva. Esta se diferenciaba 

de enfoque antiguos debido a la importancia brindada a la dirección de los activos 

intangibles, y la gestión de las relaciones, de manera clave con eficacia y eficiencia.  

 

Según la revisión bibliográfica "La administración pública que se traduce localmente en un 

gobierno municipal que puede administrar, administrar, planificar y administrar el territorio, 

sus recursos y personas".  El gobierno local, se enmarca en el desarrollo humano, que enfoca 
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más allá del crecimiento económico, su distribución y cumplimiento de las necesidades de 

la población. Hurtado (2011). 

 

La evaluación de la administración municipal, de define por una relación con la organización 

y el grado de incremento de estas cuatro dimensiones dentro de un territorio establecido. 

Esto significa que la administración municipal se desarrollará dentro de un periodo 

establecido, lo que generará la variación entre ciertos ámbitos territoriales dentro del estado. 

Po lo cual, el problema no se resolverá cuando la pregunta se examine para un lugar y tiempo 

específicos, ya que la forma de abordar el dilema y la elección de indicadores que permita 

realizar una medición parcial y, a menudo, diferente de otras alternativas de análisis. Del 

mismo modo, se puede decir que las fuentes bibliográficas de los libros en relación con el 

tema en cuestión permiten que las herramientas de planificación nos permitan abordar los 

objetivos definidos por las directrices locales y nacionales. Indica Arnao (2010). Sobre la 

relación de Gestión Pública. 

 

Tintaya (2013), dice que la administración municipal es una actividad importante 

desarrollada por las autoridades locales para cumplir y resolver las demandas y requisitos de 

los ciudadanos; a través de él, los gobiernos nacionales y regionales crean y establecen 

contactos gubernamentales con la sociedad y con otros organismos administrativos.  

 

 Las dimensiones de las variables gestión municipal son: 

Servicios municipales. –Soria (2017), los define como los servicios, que son brindados por 

la entidad pública, los cuales pueden ser gratuitos o no, las mismas que tiene como objetivo 

cumplir con las necesidades básicas de los miembros que integran el territorio, estos se rigen 

con los principios de igualdad y uniformidad. 

Capacidad de respuesta. – Los ciudadanos antes de un servicio solicitado esperan la 

atención de inmediato, para Zeithaml y Berry (1993), esta dimensión se describe como la 

"voluntad y disposición para apoyar al cliente y proporcionar un mejor servicio". 

Confirmamos que mantener a los usuarios satisfechos es primordial para garantizar que los 

usuarios nuevos, sigan siendo clientes de las empresas. Esto implica que si no se cumple con 

resolver los problemas o cumplimiento de plazos, este se convierte en un factor de 

insatisfacción, el cual será usado por la competencia. Por lo cual, si se prioriza la capacidad 

de respuesta, servirá para incrementar los mismos y mejorar la calidad del servicio brindado.  
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Plan Operativo Anual (POA). - El Plan Operativo Anual (2017), es un instrumento el cual  

permite tener un plan de negocios detallado, para implementar la estrategia de la 

organización por el lapso de un año o más. Desde inicios de cada periodo, los miembros del 

directorio, planifican las actividades, que le permitan lograr el cumplimiento de los 

objetivos.   

Plan Estratégico Institucional (PEI).-Plan Estratégico Institucional (2017), lo representa 

como un instrumento básico de gestión institucional y se plasma como un documento de 

trabajo que la dirección estratégica  concreta y define en forma específica, donde el 

desempeño contribuye al diseño e implantación de planes que permitan cumplir con las 

metas y objetivos realistas del desempeño institucional. 

 

La variable satisfacción al ciudadano; está definida para Kotler (2012), conceptualiza la 

“satisfacción como el estado en que la persona percibe la atención, al momento de adquirir 

un bien o en la atención de un servicio” 

 

Los componentes que conforman la satisfacción del cliente, son según  las percepciones del 

usuario, no implican en la realidad. Debido a su alta dificultad, sobre el rendimiento que se 

percibe, el mismo que puede determinarse después de una investigación detallada, basada 

en el cliente. Entre las responsabilidades de la organización, esta debe de establecer un grado 

adecuado de cumplimiento de expectativas, estas comparadas con la percepción del usuario. 

Para así lograr la fidelización de cliente, por afinidad emocional. Hoy en días las empresas 

con una administración inteligente entregan más de lo que prometen, para complacer a sus 

clientes.  

 

La satisfacción laboral afecta la comodidad del cliente externo, debido a que cada empleado 

dentro de una empresa es un cliente, las áreas con tipos de clientes están elásticamente 

vinculadas, la satisfacción del cliente externo está directamente vinculadas con la 

satisfacción del cliente interno. Si hay un trabajador satisfecho, puede resultar en un cliente 

satisfecho. Uceda (2013) 

 

Para Gelvez (2010), el modelo propuesto para medir la satisfacción del cliente hace un 

resumen de los modelos y, por lo tanto, obtiene una herramienta que se implementó en la 

primera aplicación después de un análisis de investigación de la confiabilidad de los datos y 
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elimina lo que no contribuyó al modelo planificado después de solucionar los datos de 

dimensiones anteriores: 

La calidad funcional percibida, la cual, según los autores, se define con la manera mediante 

la cual se presta un servicio.  

Calidad técnica percibida, esta se fundamenta mediante, la caracterización del servicio de 

manera inherente.    

Modelo de Gronross, el cual se refiere a los resultados del proceso de entrega que los clientes 

reciben u ofrecen. 

Valor del servicio, se define como la condición, costo y precio que el cliente recibe por los 

servicios recibidos. 

Confianza, es la competencia que la empresa propone a los clientes y el trabajador muestra 

a los clientes su atención para así dar un buen servicio a futuro, y poder brindar una atención 

al cliente y poder retenerlo y ellas puedan recomendarnos con otras personas sobre el servicio 

que brindamos. 

 

Expectativas, está referida al nivel de referencias esperado por el consumidor del producto 

o servicio adquirido antes de hacerlo. Estas son suposiciones que los usuarios tienen sobre 

la calidad del servicio o producto ofrecido por la empresa. Muchas veces las expectativas se 

forman a través de la experiencia del consumo pasado, que incluye información sin 

experiencia, como publicidad, comunicación, entre otros. 

 

Las dimensiones de la variable satisfacción de la ciudadanía son: 

Tiempo de atención: según lo definido por Galvez (2017), ha verificado que existe 

insatisfccion de los usuarios en cuanto a la atención del usuario que ellos reciben, ya que los 

trámites que tienen que realizar son muy complejos y con mala atención del personal y el 

tiempo es muy excesivo para que la ciudadanía pueda realiziar dichas gestiones. 

Trato recibido: Este se establece como la relación entre las personas, donde das y recibes. 

Esto resulta del respeto a la persona y derechos. Esto permite una buena comunicación, entre 

un grupo de personas, este se vincula con lo ético y lo moral. Pérez  (2011). 
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Confianza en el servicio: según Pizzo (2014), en su publicación “Como servir con 

excelencia”. Afirma que claramente será guiado por la compañía que lo inspira la seguridad 

para poder resolver esta necesidad de manera efectiva. En el que puedes dejar esa necesidad 

en tus manos y saber que lo harás también como él espera.  

 

Entonces, como proveedor de servicios, debe hacer todo lo posible para cultivar esa 

confianza en Marchesa (2015), en su escrito “Comunicación productiva en la era de las 

relaciones” define cuatro aspectos que deben cultivarse para lograr la confianza. La 

confianza es uno de los motores que se debe encontrar en cada relación, en la familia, en las 

condiciones de trabajo y, por supuesto, el hecho de que la relación cliente-proveedor no se 

quede fuera es lo más importante. 

 

En la investigación se planteó el siguiente problema:  

¿Qué relación existe entre la gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía del Cantón 

Baba, Provincia de Los Ríos 2019? 

Dentro del planteamiento de los problemas específicos tenemos: 

 ¿Cuál es el nivel de relación que existe entre la dimensión de los servicios 

municipales y la satisfacción ciudadana del Cantón Baba, Provincia De Los Ríos?  

 ¿Cuál es el nivel de relación que existe entre la dimensión capacidad de respuesta y 

la satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba, Provincia De Los Ríos? 

 ¿Cuál es el nivel de relación que existe entre la dimensión del plan operativo anual y 

la satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba, Provincia De Los Ríos? 

 ¿Cuál es el nivel de relación que existe entre la dimensión del plan estratégico 

institucional y la satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba, Provincia De Los 

Ríos? 

 

A través de la presente investigación se justificó socialmente porque aumentara el 

conocimiento haciéndolo más profundo en el tema gestión municipal y la satisfacción de la 

ciudadanía convirtiéndose en un interés para la municipalidad y para la ciudadanía en 

general. 

 

En el ámbito metodológico se tiene como fin el desarrollo de la teoría y fundamentos teóricos 

básicos de gestión pública y satisfacción ciudadana, conocer la relación que existe entre 



              

    15 
 

ambas variables a fin de poder crear estrategias que aporten al buen uso de la gestión que 

brinda el municipio a la ciudadanía para que ellos obtenga un servicio eficiente y de calidad 

cumpliendo sus expectativas. 

 

Desde la óptica de la práctica, las conclusiones a las que se llegue, permitirán establecer la 

relación entre la gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía en el municipio del 

Cantón Baba, y sobre dichos resultados las autoridades municipales tomen acciones que 

permitan realizar un mejor trabajo a los funcionarios municipales para una adecuada gestión. 

 

Por tal razón, la presente investigación va a aportar al conocimiento científico en cuanto a la 

Gestión Municipal, y la Satisfacción de la Ciudadanía del Cantón Baba, en la Provincia de 

los Ríos.  

 

Barney (1991), sostiene que la base de todo es el desarrollo de la capacidad de los 

trabajadores es una mejor manera de encontrar ventajas competitivas que sean sostenibles 

en el tiempo en una organización. En otras palabras, los recursos y la capacidad son 

relevantes al definir la imagen de la empresa. Por lo tanto, esta investigación también se basa 

en la teoría de la no confirmación de expectativas en la que los ciudadanos determinan su 

satisfacción, al contrastar las expectativas que trajeron de un servicio o producto con su 

función real, lo que les permite predecir su satisfacción o insatisfacción, en la medida que 

coincide con las expectativas de calidad de lo que consumirá. 

 

 El estudio está basado en las siguientes hipótesis: 

HG  Existe relación significativa entre la Gestión Municipal y la satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de Los Ríos. 

HGo No existe relación significativa entre la Gestión Municipal y la satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de Los Ríos. 

HE1 Existe relación significativa entre los servicios municipales y la satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de Los Ríos. 

HEo No Existe relación significativa entre los Servicios Municipales y la satisfacción 

ciudadana del cantón Baba, Provincia de Los Ríos  

HE2 Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de Los Ríos.  
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HEo  No Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de los Ríos. 

HE3  Existe relación significativa entre el Plan Operativo Anual (POA) y la satisfacción 

de la ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de Los Ríos.  

HEo  No Existe relación significativa entre Plan Operativo Anual (POA) y la satisfacción 

de la ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de Los Ríos.  

HE4  Existe relación significativa entre Plan Estratégico Institucional (PEI) y la 

satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba Provincia de Los Ríos. 

HEo No existe relación significativa entre Plan Estratégico Institucional (PEI) y la 

Satisfacción de la Ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de los Ríos.  

 

Como objetivos general y especificos se plantean: 

OG:  Determinar la relación entre gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía del 

Cantón Baba, Provincia de Los Ríos. 

OE1:  Determinar la relación entre los servicios municipales y la satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de Los Ríos. 

OE2:  Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón Baba, Provincia de Los Ríos. 

OE3:  Determinar la relación entre el Plan Operativo Anual (POA) y la satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón Baba, Provincia de los Ríos.  

OE4:  Determinar la relación entre el Plan Estratégico Institucional (PEI) y la satisfacción 

de la ciudadanía en el Cantón Baba, Provincia de los Ríos 
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II. MÉTODO 

  

2.1  Tipo de investigación y diseño  

 

Esta investigación se basó en el paradigma positivista, utilizando una metodologia 

cuantitativa,  es de tipo descriptivo (correlaciona), ya que permitio medir las variables con 

sus dimensiones e indicadores del tema gestión municipal y su relación en la satisfacción de 

la ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de los Rios – Ecuador, 2019.  

 

Para, Hernández, Fernández & Baptista (2014), “Las investigaciones correlaciónales, 

estudian el nivel de asociación de las variables, es decir primero miden, para luego analizar 

su correlación, las cuales se someten a pruebas sus hipótesis”  

 

Diseño de la Investigación  

 

El diseño de esta investigación es no experimental, ya que las variables que componen la 

investigación no se manejaron ni manipularon, por lo tanto fue transversal y se analizaron 

como se mostraron en la realidad tanto a la gestión municipal como la satisfaccion de la 

ciudadanía 

 

Según Hernández (2010), se define como una sección transversal cuando las variables no se 

manipulan, solo se observa la relación que tienen entre sí, se observa en su entorno natural 

y luego se analiza. 

Se muestra el siguiente esquema de diseño: 

                 O1 

 

                                                                M            R 

 

                                                                               O2 

Dónde: 

M  Ciudadanos y ciudadanas de la parroquia urbana del Cantón Baba 

O1       Variable: Gestión Municipal  

R Grado de relación entre ambas variables 

O2  Variable: Satisfacción de la Ciudadanía 
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2.2  Operacionalización de las variables. 

 

Variable: Gestión Municipal  

 

Definición conceptual 

 

Según Tintaya (2013), La administración municipal es una actividad importante 

desarrollada por las autoridades locales para cumplir y resolver las demandas y 

requisitos de los ciudadanos; a través de él, los gobiernos nacionales y regionales 

crean y establecen contactos gubernamentales con la sociedad y con otros organismos 

administrativos. 

 

Variable: Satisfacción de la Ciudadanía 

  

Definición Conceptual. 

 

Kotler (2012), conceptualiza la “satisfacción como el estado en que la persona 

percibe la atención, al momento de adquirir un bien o en la atención de un servicio” 
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TABLA Nº. 01. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLE 

Elaborado por: Marcia Carpio León 
 
 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

G
es

ti
ó
n
 M

u
n
ic

ip
al

 

La administración municipal es 

una actividad importante 

desarrollada por las autoridades 

locales para cumplir y resolver las 

demandas y requisitos de los 

ciudadanos; a través de él, los 

gobiernos nacionales y regionales 

crean y establecen contactos 

gubernamentales con la sociedad y 

con otros organismos 

administrativos. 

Tintaya  (2013) 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

La variable se operacionaliza 

en las aplicaciones de las 

dimensiones a considerar en 

los Servicios Municipales, 

capacidad de respuesta, Plan 

Operativo Anual y Plan 

Estratégico Institucional. 

Servicios 

municipales. 

Control de obras. 

Supervisión de 

servicios municipales, 

Concesionarias del 

servicio municipal 

N: Nunca (1) 

CN: Casi Nunca (2) 

AV: Algunas veces 

(3) 

CS: Casi siempre (4) 

S: Siempre (5) Capacidad de 

respuesta 

Los servidores avisan 

a los usuarios el 

tiempo de conclusión 

del servicio. 

Brindar un servicio 

rápido. 

Responder a la 

inquietud de los 

usuarios. 

Asistir a los usuarios. 

Plan 0perativo 

Anual (POA)  
Planificación del POA 

Organización del POA 

Ejecución del POA 

Control del POA 

Evaluación del POA 

Plan Estratégico 

Institucional 

(PEI). 

Planificación del PEI 

Organización del PEI 

Ejecución del PEI 

Control del PEI 

Evaluación del PEI 
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TABLA Nº. 02. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Elaborado por: Marcia Carpio León 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

S
at

is
fa

cc
ió

n
  
d
e 

la
 C

iu
d
ad

an
a 

Kotler (2012), conceptualiza la 

“satisfacción como el estado 

en que la persona percibe la 

atención, al momento de 

adquirir un bien o en la 

atención de un servicio” 

 

 

 

 

La variable se 

operacionalización en la 

evaluación de las 

dimensiones; Tiempo de 

atención, trato recibido, 

confianza en el servicio 
 
 
 
 

 

Tiempo de 

atención 

Ingreso de 

documentación  

Áreas de atención 

Trabajadores 

Procesos de atención 

N: Nunca (1) 

CN: Casi Nunca (2) 

AV: Algunas veces 

(3) 

CS: Casi siempre (4) 

S: Siempre (5) 

 
Trato recibido 
 
 
 

 

Trabajadores 

Recepción de documento 

Buen servicio 

Percepción 

Confianza en el 

servicio. 

Ausencia de necesidad. 

Valoración del servicio 
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2.3 Población muestra y técnica de muestreo 

La población, se define como el grupo de personas, con las mismas características, lo cual 

se limita dependiendo al estudio a realizar. De acuerdo con Tamayo y Tamayo Mario (1997), 

la población es todo el fenómeno a analizar en el que las unidades de población tienen una 

característica común que se estudia y da lugar a datos de investigación.  

 

La población está compuesta por todos los pobladores de la parroquia urbana del Cantón 

Baba que es 19.970 

 

Velázquez (1999),  sostiene que la población “es el grupo integrado por todas las personas 

que integran la investigación”.  

 

TABLA Nº.  03 

 Población del Cantón Baba 
              
                        

 

Fuente: Consejo Nacional Electoral (Elecciones seccionales 2019) 

Elaborado por: Marcia Carpio León. 

 

 

Muestra 

La población a la que se le aplicó las encuestas fueron a los ciudadanos y ciudadanas de la 

parroquia urbana del Cantón Baba, la cual fue calculada mediante la fórmula estadística, 

dando como resultado 284 personas, los detalles se observan en los anexos de la presente 

investigación. 

 

Formula para el calculo de la muestra 

 

𝑛 =
𝑝𝑞𝑧1−𝛼

2 𝑁

𝑝𝑞𝑧1−𝛼
2 + 𝑒2(𝑁 − 1)

 

 

La muestra, es indispensable en la investigación dado que esta permitió establecer la 

problemática existente, mediante la generación y levantamiento de las encuestas,  Según 

Tamayo y Tamayo (1997). sostienen que la muestra, está determinada por un conjunto de 

personas que han sido seleccionados de la población general, para ser usados en el estudio 

mediante análisis estadísticos.  

 

Cantón Parroquia Hombres Mujeres Total 

Baba Baba 10,602 9,368 19,970 
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 Para determinar la muestra se tomó en cuenta ciertos criterios, de los cuales tenemos:  

 

Criterios de inclusión: Se procedió a tomar como integrantes de la muestra a los ciudadanos 

y ciudadanas de la parroquia urbana del Cantón Baba mayores de 16 años. 

 

Criterios de exclusión: Se excluyó de la presente investigación a los ciudadanos  y 

ciudadanas menores de 16 años y a los funcionarios municipales, ya que son parte de la 

institución. 

 

2.4 Técnicas e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad 

 

Las técnicas de recolección fueron a través de las encuestas aplicadas a un gran número de 

personas seleccionadas por lo cual la información fue confiable para la investigación y en 

función a los objetivos utilizando un cuestionario predeterminado. El método contiene un 

cuestionario debidamente estructurado que se entrega a los encuestados y que está diseñado 

para recabar la información específica que se requirió en el estudio. Thompson (2012) 

 

Descripción del instrumento  

El primer instrumento variable (gestión municipal) consta de 20 ítems y para la segunda 

variable (satisfacción de la ciudadana) se consideraron 15 ítems, se usó 5 escalas para cada 

dimensión, las mismas que fueron: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3 ), Casi siempre 

(4), siempre (5). que a su vez se convirtieron en: 

 

Escala de la variable Escala de instrumento 

Nunca  

Mala Casi Nunca  

Algunas Veces Adecuada  

Casi Siempre  

Buena  Siempre 

 

Validez del contenido  

En esta investigación se aplicó la técnica de la validación de los instrumentos, fueron 

realizadas a cargo de 3 especialistas expertos en la materia con grado de magister, quienes 

validaron la redacción y el contenido de los cuestionarios, a quienes se les preguntó si las 

variables a medir tiene un contenido exhaustivo, confiable y claro , dando como resultado 

que los instrumentos están bien distribuidos,  es decir sus dimensiones e indicadores que 
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conforman cada variable: como son administración municipal y satisfacción de la 

ciudadania. 

 

Validez de criterio 

Las dos variables se encuentran bien establecidas por las bases teóricas, cuentan con sus 

respectivas dimensiones e indicadores, la primera variable tiene cuatro dimensiones y veinte 

indicadores y la segunda variable tiene tres dimensiones y quince indicadores, lo que 

permitió generar indicadores de medidas, las relaciones entre los objetivos, las dimensiones, 

los indicadores, ítems  y sus iniciativas de respuestas que permite  relacionar con los 

resultados de las variables: gestión municipal y satisfacción de la ciudadanía. 

 

La validez de constructo  

Se evidenció que cada una de las variables gestión municipal y satisfacción de la ciudadanía 

y sus respectivas dimensiones tienen el grado de exactitud con el que mide el constructo 

teórico ya que están acertadamente conceptualizadas y definidas, donde los autores dan 

veracidad a cada variable y sus dimensiones mediante los conceptos que se vinculan en 

distintos aspectos planteados en la presente investigación. 

 

Soria (2011), en el “Diccionario de Municipal Peruano”, conceptualiza a la gestión 

municipal, como el grupo de acciones por las cuales una institución pública logra sus 

objetivos y metas. Las cuales son ejecutadas por los trabajadores públicos, por lo cual estos 

deben de tener el perfil idóneo para desempeñar de manera correcta su función.  

 

Suller (2014), describe que la gestión en el gobierno local, está relacionado por el 

cumplimiento de las actividades, estrategias y técnicas, más oportunas, que se implementen 

en proyectar a la población una imagen de moderna, eficiente, eficaz y seria. La 

administración se encarga del cumplimiento de las leyes y normas, convirtiéndose en el nexo 

de la autoridad, la población y los servidores públicos. Para lo cual se deben de usar 

herramientas de gestión, elaborando documentos que permitan el correcto funcionamiento 

de los servicios municipales. 

 

Confiabilidad. -  La confiabilidad, se vincula con la precisión y la congruencia; es el nivel 

que la aplicación repetida de un instrumento al mismo sujeto, objeto o situación establece el 

mismo resultado. Además, la capacidad del instrumento para generar resultados 
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congruentes, cuando se aplica por segunda o tercera vez, en condiciones lo más iguales 

posible. 

 

Para calcular la fiabilidad, se desarrolló mediante el uso de los “coeficientes de fiabilidad”, 

de Alfa de Cronbach, donde los valores pueden oscilar entre 0 y 1, donde 0 significa 

fiabilidad nula y 1 representa el máximo de fiabilidad. Entre más se acerque el coeficiente a 

0 habrá mayor error en la medición. Vara (2012). 

 

La confiabilidad de los instrumentos, que me permitió recolectar los datos, se puedo probar 

mediante la aplicación de la encuesta a los 284 ciudadanos de la parroquia urbana del Cantón 

Baba, el resultado fue sometido a la prueba de Alfa de Croan Bach, obteniendo un 

coeficiente de 0,765 de la variable 1 y 0.782 de la variable 2, el cual es mayor a 0,7 que es 

el coeficiente mínimo de confiabilidad. 

 

Fiabilidad de los instrumentos 

 

TABLA Nº.  04 

 

Instrumento Alfa de Cronbach N° elementos 

Gestión municipal 0,765 20 

Satisfacción de la ciudadanía 0,782 15 

Elaborado por: Marcia Carpio León. 

 

2.5 Procedimiento 

El procedimiento que se utilizó para la aplicación de los instrumentos a la ciudadanía de la 

parroquia urbana del Cantón Baba, para lo cual se solicitó autorización al Gobierno 

Autónomo Descentralizado del Cantón Baba, y una vez que se obtuvo la autorización se 

procedió a aplicar los cuestionarios  los 284 ciudadanos y ciudadanas mayores de 16 años, 

se entregó los dos cuestionarios relacionados a las variables objeto del presente estudio como 

son gestión municipal que contenían 20 preguntas  y satisfacción de la ciudadanía que 

contenían 15 preguntas; y, cada pregunta tenía un rango de 1 a 5, donde 1 era nunca y 5 

siempre 
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2.6 Métodos de análisis de datos  

Una vez obtenidos los instrumentos para la recolección de los datos, previa indagación del 

cuestionario se procedió a su aplicación y traslado de los datos al programa Excel, para la 

tabulación, representación y análisis. 

 

Para el análisis de los datos de la encuesta, se tabularon y procesaron utilizando el programa 

estadístico SPSS versión 2.0. Para las variables gestión municipal y satisfacción ciudadana, 

los datos se muestran en tablas y figuras para la distribución de frecuencias para cada uno 

de los factores examinados, para el análisis inferencial se utilizó Rho de Spearman. Prueba 

como estadística debido a las variables. 

 

Una vez analizados los datos se realizó la constatación de la hipótesis general y específicas, 

la cual es analizada mediante la significancia bilateral teniendo en cuenta su valor: p>0.01 

se acepta la hipótesis y p<0.01 se rechaza la hipótesis. 

 

2.7 Aspectos éticos 

La investigación “Gestión Municipal y su Relación en la Satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba, Provincia de Los Ríos – Ecuador, 2019”, es de enfoque 

cuantitativo planteada según las normas de la Escuela de Post Grado de la Universidad César 

Vallejo, se solicito la autorización al Municipio del Cantón Baba, luego se informó a la 

ciudadanía de la cabecera cantonal de Baba el alcance de la misma, respetando los derechos 

de autor, la honestidad y considerando el código de ética. 

 

La información y los datos recogidos de los ciudadanos se guardó la confidencialidad y 

privacidad, donde los encuestados lo realizaron de forma anónima y las respuestas brindadas 

por las personas que participaron se mantendrán inalterables. 
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III. RESULTADOS 

 

3.1. Descripción   de los resultados 

Objetivo general: Determinar la relación entre gestión municipal y la satisfacción de 

la ciudadanía del Cantón Baba Provincia de Los Ríos. 

 

Tabla Nº. 05 

Nivel Gestión municipal según la satisfacción de la ciudadanía 

 

Gestión 

Municipal 

                                Satisfacción 

      Baja Promedio      Alta         Total 

n % n % n % n % 

 Mala 41 14,44 29 10,21 27 9,51 97 34,15 

Adecuada 37 13,03 37 13,03 24 8,45 98 34,51 

Buena 21 7,39 28 9,86 40 14,08 89 31,34 

Total 99 34,86 94 33,10 91 32,04 284 100,00 

         Fuente: Cuestionarios de Gestión Municipal y Satisfacción ciudadanía 

       

Análisis: En la encuesta realizada a los ciudadanos del Cantón Baba el 34,15% de los 

encuestados expresan que es mala la gestión, de ese porcentaje de ciudadanos el 14,44 % 

percibe que es baja  la Satisfacción y sólo el 9.51 % percibe que es alta. Asi mismo, el 

34,51% percibe que es adecuada y el 31,34 % expresa que es buena la gestión municipal. 

Interpretación: Podemos afirmar que a pesar de que un 34,15 % de los encuestados percibe 

como mala la gestión municipal, si sumamos la percepción de buena y adecuada nos arroja 

un 68,66%, el doble de la percepción de mala.  Entonce podemos decir que los ciudadanos 

y ciudadanas periben la gestión muniipal como adecuada y buena. 

 

3.1.1 Objetivo específico 1  

Determinar la relación entre servicios municipales y la satisfacción de la ciudadanía 

del Cantón Baba, Provincia de Los Ríos 

 

  Tabla Nº. 06 

 

Servicios 

municipales 

 

 Satisfacción 

Baja Promedio Alta Total 

n % N % n % n % 

 Mala 42 14,79 44 15,49 39 13,73 125 44,01 

Adecuada 42 14,79 33 11,62 35 12,32 110 38,73 

Buena 15 5,28 17 5,99 17 5,99 49 17,25 

Total 99 34,86 94 33,10 91 32,04 284 100,00 
  Fuente: Cuestionarios de gestión municipal y satisfacción ciudadana 
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Análisis: Del 100% de los encuestados el 44,01% de estos perciben a los servicios 

municipales como malos de los cuales el 14, 79 percibe la satisfacion como baja y el 15,49% 

como promedio,  mientras que el 13,73% dice que es alta. El 38,73% dice que la gestión es 

adecuada y el 17,25 % expresa que es buena los servicios municipales  

Interpretación: El 44,01% de ciudadanos y ciudadanas perciben que los servicios 

municipales son malos,  pero el 38,73% perciben  estos servicios como adecuados.  

 

3.1.2 Objetivo específico 2 

Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón Baba, Provincia de Los Ríos 

 

Tabla Nº. 07 

 

Capacidad 

de 

respuesta 

 Satisfacción 

Baja Promedio Alta Total 

n % n % n % n % 

 Mala 53 18,66 42 14,79 39 13,73 134 47,18 

Adecuada 21 7,39 25 8,80 35 12,32 81 28,52 

Buena 25 8,80 27 9,51 17 5,99 69 24,30 

Total 99 34,86 94 33,10 91 32,04 284 100,00 

    Fuente: Cuestionarios de gestión municipal y satisfacción ciudadanía 

     
  
Análisis: Se ha logrado determinar que el 47,18% de estos tienen una capacidad de respuesta 

mala de los cuales el 18,66% perciben un nivel de satisfacción bajo y el 13,73% la percibe 

como alta el nivel de satisfacción. El 28,52% dice que es adecuada y el 24,30 % expresa que 

es buena la capacidad de respuesta. 

Interpretación: El 47,18% de los ciudadanos encuestados dicen que la capacidad de  

respuesta que realiza el municipio es mala, pero si sumanos el porcentaje de capacidad de 

respuesta que perciben la comunidado como aecuada y buena nos a un total de 52,82%.  
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    3.1.3. Objetivo específico 3 

 

Determinar la relación entre el Plan Operativo Anual (POA) y la satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón Baba, Provincia de Los Ríos 

 

Tabla Nº. 08 

 

Plan 

Operativo 

Anual 

 Satisfacción 

Baja Promedio Alta Total 

n % n % n % n % 

 Mala 47 16,55 37 13,03 33 11,62 117 41,20 

Adecuada 32 11,27 35 12,32 28 9,86 95 33,45 

Buena 20 7,04 22 7,75 30 10,56 72 25,35 

Total 99 34,86 94 33,10 91 32,04 284 100,00 

   Fuente: Cuestionarios de gestión municipal y satisfacción ciudadanía 

    

Análisis: El 41,20% de los encuestados perciben que el Plan Operativo Anual (POA) tiene 

una mala ejecución, de los cuales el 16,55%  percibe su satisfacción como bajo mientras que 

el 11,62% como alta. El 33,45% dice que es adecuada y el 25,35 % expresa que es bueno el 

Plan Operativo Anual. 

Interpretación: El 41,20% de los ciudadanos encuestados perciben que el Plan Operativo 

Anual que realiza el municipio es mala, pero si sumanos el porcentaje de POA que perciben 

la comunidado como aecuada y buena nos a un total de 58,80%.  

  

3.1.4. Objetivo específico 4 

Determinar la relación entre el Plan Estratégico Institucional (PEI) y la de satisfacción 

de la ciudadanía en el Cantón Baba, Provincia de Los Ríos. 

 

Tabla Nº. 09 

 

Plan 

Estratégico 

Institucional 

 Satisfacción 

Baja Promedio Alta Total 

n % n % n % n % 

 Mala 50 17,61 46 16,20 28 9,86 124 43,66 

Adecuada 35 12,32 29 10,21 41 14,44 105 36,97 

Buena 14 4,93 19 6,69 22 7,75 55 19,37 

Total 99 34,86 94 33,10 91 32,04 284 100,00 

          Fuente: Cuestionarios de gestión municipal y satisfacción ciudadana 
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Análisis: Al evaluar esta dimensión, el 43,66 %  de los encuestados percibe el Plan 

Estratégico Institucional como malo y de estos el 17,61% tienen un bajo nivel de satisfacción 

mientras que el 9,86% la percibe como alta. El 36,97% dice que es adecuada y el 19,37 % 

expresa que es buena el Plan Estratégico Institucional. 

Interpretación: El 43,66% de ciudadanos y ciudadanas perciben que los servicios 

municipales son malos,  pero el 36,97% perciben  estos servicios como adecuados.  

 

3.2 Contastación de las hipótesis 

3.2.1 Hipótesis general 

 

TABLA Nº. 10 

 

Correlación de Spearman entre la Gestión Municipal y satisfacción de la ciudadanía en 

el Cantón Baba, Provincia de Los Ríos. 

 

Rho de Spearman 

Satisfacción 

 

Gestión Municipal 

Coeficiente de correlación ,147* 

P-valor sig. (bilateral) 0,013 

N  284 

Fuente: Cuestionarios de Gestión Municipal y Satisfacción de la Ciudadanía 

 

- En la tabla 5 se evalúa la correlación entre la variable X (Gestión municipal) y la 

variable Y (Satisfacción de la ciudadanía) sobre los 284 ciudadanos encuestados en 

este estudio. 

 

- El P valor o sig. (bilateral), que resultó fue de 0,013, en relación al parámetro de 

SPSS (1% = 0.01)  

- Al obtener una comparación mayor a 0.01, se acepta la hipótesis general nula Ho; 

No existe correlación entre gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía.  
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3.2.2 Hipótesis especifica 1  

 

 

TABLA Nº. 11 

 

Correlación de Spearman de la dimensión de servicios municipales y la satisfacción de 

la ciudadanía en el Cantón Baba, 2019. 

Rho de Spearman Satisfacción  

 

Servicio Municipales 

Coeficiente de correlación ,046 

P-valor sig.(bilateral) 0,444 

N  284 

Fuente: Cuestionarios de Gestión Municipal y Satisfacción Ciudadana 

-  

- En la tabla 6 se evalúa el cálculo de la correlación entre la dimensión uno Servicios 

municipales de la variable X y la variable Y (Satisfacción de la ciudadanía) sobre los 

284 ciudadanos encuestados en este estudio. 

 

- El P valor o sig. (bilateral) obtenido que resulto 0,444 se compara con el parámetro 

de SPSS (1% = 0.01)  

- Al obtener una comparación mayor a 0.01, se acepta la hipótesis nula Ho: No existe 

correlación entre dimensión Servicios municipales y la satisfacción de la ciudadanía.  

 

3.2.3 Hipótesis especifica 2 

 

 

TABLA Nº.  12 

 

Correlación de Spearman según la dimensión de capacidad de la respuesta y la 

satisfacción de la ciudadanía en el Cantón Baba, 2019. 

Rho de Spearman Satisfacción 

 

Capacidad de respuesta 

Coeficiente de correlación ,057 

P-valor sig.(bilateral) 0,338 

N 284 

Fuente: Cuestionarios de gestión municipal y satisfacción ciudadana 

 

 

- En la tabla 7 se evalúa el cálculo de la correlación entre la dimensión  dos capacidad 

de respuesta de la variable X y la variable Y (Satisfacción de la ciudadanía) sobre 

los 284 ciudadanos encuestados en este estudio. 
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- El P valor o sig. (bilateral) obtenido que resulto 0,338 se compara con el parámetro 

de SPSS (1% = 0.01) 

  

- Al obtener una comparación mayor a 0.01 se acepta la hipótesis nula Ho: No existe 

correlación entre la dimensión capacidad de respuesta y la satisfacción de la 

ciudadanía.  

 
3.2. 4  Hipótesis especifica 3 

 

 

TABLA Nº. 13 

 

Correlación de Spearman de la dimensión del Plan Operativo Anual (POA) y la 

satisfacción de la ciudadanía en el Cantón Baba, 2019. 

 

Rho de Spearman Satisfacción 

 

Plan Operativo 

 Anual 

Coeficiente de correlación ,129* 

P-valor sig.(bilateral) 0,029 

N 284 

Fuente: Cuestionarios de Gestión Municipal y Satisfacción Ciudadana 

 

-  En la tabla 8 se evalúa el cálculo de la correlación entre la dimensión tres Plan 

Operativo Anual (POA) de la variable X y la variable Y (Satisfacción de la 

ciudadanía) sobre los 284 ciudadanos encuestados en este estudio. 

 

- El P valor o sig. (bilateral) obtenido que resulto 0,029 se compara con el parámetro 

de SPSS (1% = 0.01)  

- Al obtener una comparación mayor a 0.01 se acepta la hipótesis nula Ho: No existe 

correlación entre la dimensión Plan Operatvo Anual y la satisfacción de la 

ciudadanía.  
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3.1.5 Hipótesis especifica 4  

 

TABLA Nº. 14 

 

Correlación de Spearman de la dimensión del Plan Estratégico Institucional (PEI) y el 

nivel de satisfacción de la ciudadanía en el Cantón Baba, 2019. 

 

Rho de Spearman 

Satisfacción 

 

Plan Estratégico 

 Institucional 

Coeficiente de correlación ,142* 

P-valor 0,017 

N 284 

Fuente: Cuestionarios de gestión municipal y satisfacción ciudadana 

 

- En la tabla 9 se evalúa el cálculo de la correlación entre la dimensión cuatro Plan 

Estratégico Institucional (PEI) de la variable X y la variable Y (Satisfacción de la 

ciudadanía) sobre los 284 ciudadanos encuestados en este estudio. 

 

- El P valor o sig. (bilateral) obtenido que resultó 0,017 se compara con el parámetro 

de SPSS (1% = 0.01)  

 

- Al obtener una comparación mayor a 0.01 se acepta la hipótesis nula Ho: No existe 

correlación entre la dimesion Plan Estratégico Isntitucional y la satisfacción de la 

ciudadanía.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.    
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IV. DISCUSIÓN 

 

Los resultados de la investigación  según el objetivo general, fue determinar la relación 

entre la gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba, se ha podido 

determinar que el  34,15% de los encuestados expresan que es mala la gestión municipal, 

del cual el 14,44 % expresa que es baja la percepción de satisfacción  y el 9.51 % indica que 

es alta. Así mismo el 34,51% exterioriza que la gestión municipal es adecuada y el 31,34 % 

opina que es buena, lo cual corrobora que la gestión municipal que viene desarrollándose 

como política de trabajo institucional, es percibida como adecuada y buena. De igual forma, 

en la tabla de correlaciones se observa que se tiene una significancia (bilateral) de p valor 

0.013 > 0.01, por lo que se acepta la hipótesis general nula, entonces, no existe correlación 

entre la gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía. Estos resultados se pueden 

validar con la definición de Lima (2013), quien sostiene “La administración municipal es 

una tarea que se desarrolla en los gobiernos municipales para atender y resolver demandas 

que plantea la ciudadanía, la cual se definen las relaciones entre el gobierno, la población y 

demás órganos administrativos de la autoridad nacional y regional”. Mientras que este 

estudio realizado por Pardo (2017), en su trabajo “Gestión Municipal y Satisfacción  de la 

Ciudadanía en la provincia de Cajatambo, Lima, en el año 2017”, donde se logró establecer 

la relación entre la gestión municipal y la satisfacción ciudadanía. Los resultados de la 

investigación reportan la existencia de una relación significativa entre la gestión municipal 

y la satisfacción de la ciudadanía.   

 

El primer objetivo especifico,  determinar la relación entre la dimensión servicios 

municipales y la satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba del 100% de los encuestados 

el 44,01% de estos perciben los servicios municipales como  malos, de los cuales el 14,79% 

percibe su satisfacción como baja, en tanto  que el 15,49%  la percibe como promedio. Así 

mismo el 38,73% de los encuestados expone que los servicios municipales son adecuados y 

el 17,25 % los percibe como buena, esto nos indica que los servicios municipales que brinda 

el municipio son percibidos por la ciudadanía como malos y adecuados, lo cuales deben ser 

mejorados. En la tabla de correlaciones se observa que se tiene una significancia (bilateral) 

de p valor 0.444 > 0.01, por lo que se acepta la hipótesis general nula, entonces, no existe 

correlación entre los servicios municipales y la satisfacción de la ciudadanía. Se debe de 

establecer lo señaldo Caldas,Carrion, Heras (2017), sobre el uso de la administración en los 

organismos públicos, para lo cual se deben de realizar los procesos y actividades de forma 
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eficiente y eficaz, cumpliendo las siguientes premisas; los servicios o atenciones que brinda 

deben de ser oportunas, no tener retrazos, en ningún área, debido a una mala gestión 

administrativa; la entidad debe de poner a dispocisión la información publica; el proceso 

debe ser seguro, y los datos que se engtregan debe de regirse por el principio de 

confidencialidad.  

 

El segundo objetivo específico, donde determinar la relación entre la dimensión capacidad 

d erespuesta y la satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba, se ha logrado comprobar 

que el 47,18% perciben a la capacidad de respuesta por parte del municipio como mala de 

estos el 18,66% percibe la satisfacción como baja y el 13,73% como alta. El 28,52% de los 

encuestados la perciben como  adecuada y el 24,30 % como buena. Se puede demostrar que 

la dimensión capacidad de respuesta que ofrece el municipio a la ciudadanía  es percibida 

como un trabajo que tienen que seguir implementando mejoras y mas recursos humanos  

para poder satisfacer las necesidades del ciudadano. En la tabla de correlaciones se observa 

que tiene una significancia (bilateral) de p valor 0.338 > 0.01, por lo que se acepta la 

hipótesis general nula . Este resultado demuestra que no se cumple a cabalidad lo definido 

por Zeithaml y Berry (1993), esta dimensión se describe como la "voluntad y disposición 

para apoyar al cliente y proporcionar un mejor servicio". También nos dice Uceda (2013), 

La satisfacción laboral es la que afecta la satisfacción del cliente externo, cada empleado de 

una empresa es un cliente para satisfacer, las áreas de tipos de clientes están unidas de 

manera resistente, la satisfacción del cliente externo está directamente relacionada con la 

satisfacción del cliente interno. Cliente satisfecho sea el resultado. 

 

El tercer objetivo específico, determinar la relación entre la dimensión Plan operativo 

Anual y la satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba, el 41,20% de los encuestados 

perciben la ejecución del plan como mala, de los cuales el 16,55% percibe a la satisfacción 

como baja mientras que el 11,62% como alta. El 33,45% percibe que al plan como adecuado 

y el 25,35 % lo percibe como bueno. Esto demuestra que aunque un grupo de ciudadanos 

percibe como mala el POA otro gran grupo la percibe como adecuada y buena, se debe 

continuar mejorando en todas las actividades para alcanzar las metas propuestas. En la tabla 

de correlaciones se observa que  tiene una significancia (bilateral) de p valor 0.029 > 0.01, 

por lo que se acepta la hipótesis general nula, entonces, no existe correlación entre el Plan 

Opeativo Anual y la satisfacción de la ciudadanía. Se debe implantar lo que dice el Plan 

Operativo Anual (2017), dice que es una herramienta para obtener un plan estructurado de 
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actividades para implementar la estrategia de organización o una entidad pública o empresa 

durante un año o más. Desde el comienzo de cada año, la junta directiva y su equipo de 

gestión sabrán cómo actuar cuando surjan problemas importantes. De esta forma, el Plan 

Opertativo Anual o el ciclo anual ayuda a alcanzar sus objetivos y metas propuestas. 

 

El cuarto objetivo específico, determinar la relación entre la dimensión Plan Estratégico 

Municipal y la satisfacción de la ciudadanía del Cantón Baba, el 43,66 % de los encuestados 

percibe el Plan Estratégico Institucional  como mala, de estos el 17,61% percibe como baja 

la satisfacción mientras que el 9,86% como alta. El 36,97% percibe al plan como adecuado 

y el 19,37 % como bueno. Podemos decir que el Plan Estrategico Municipal que  realiza el 

municipio son percibidos por la ciudadanía como malos y adecuados, ya que no se cumplen 

con los objetivos propuestos. De  igual manera en la tabla de correlaciones se observa que 

se tiene una significancia (bilateral) de p valor 0.017 > 0.01, por lo que se acepta la hipótesis 

general nula, entonces, no existe correlación entre el Plan Estratégico Institucional y la 

satisfacción de la ciudadanía. Esto se puede sostener debido a que el  Cantón Baba, no está 

orientado al fiel cumplimiento de lo requerido por las normas del Planeamiento Estratégico 

(2016), quien cataloga al Plan Estratégico Institucional como un instrumento básico de 

gestión institucional y constituye el documento de trabajo en el que la dirección estratégica 

se concreta y define de manera específica y qué su desempeño contribuye al proceso de 

diseño e implementación de planes que permitan cumplir con las metas y objetivos 

propuestos. 
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V. CONCLUSIONES 

 

1. Se determinó que no existe correlación estadísticamente significativa entre las 

variables gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía en el Cantón Baba, 

Provincia de Los Ríos, año 2019, donde se encontró un valor de sig bilateral p= 

0,013, valor mayor que 1% de significación. El nivel de gestión municipal que 

perciben los ciudadanos y ciudadanas de la cabecera cantonal de Baba la 

determinaron como adecuada y buena.   

2. Se estableció que no existe correlación estadísticamente significativa entre la 

dimensión servicios municipales y la satisfacción de la ciudadanía en el Cantón 

Baba, Provincia de Los Ríos,  año 2019, encontrándose un valor de sig bilateral p= 

0,444, valor mayor que 1%. El nivel de servicios municipales que perciben la 

ciudadanía es considerada como mala y adecuada, lo cual debe transformarse en una 

mejora continua.    

3. Se comprobó que no existe una correlación significativa entre la dimensión 

capacidad de respuesta y la satisfacción de la ciudadanía en el Cantón Baba, 

Provincia de Los Ríos, en el año 2019, con un valor de sig bilateral p= 0,338, valor 

mayor que 1%. El nivel de capacidad de respuesta que perciben la ciudadanía es 

adecuada y buena por lo que se debe incrementar la satisfacción del usuario en los 

procesos para la atención a los ciudadanos  

4. Se demostró que no existe correlación estadísticamente significativa entre la 

dimensión Plan Operativo Anual y la satisfacción de la ciudadanía en el Cantón 

Baba, Provincia de Los Ríos, en el año 2019, con un valor de sig bilateral p= 0,029, 

valor mayor que 1% de significación. El nivel del POA que aprecia la ciudadanía es 

considerada como adecuada y buena, sin embargo es preciso continuar brindando un 

buen servicio para mejorar la  calidad de vida de los habitantes 

5. Se determino que no existe correlación estadísticamente significativa entre la 

dimensión Plan Estratégico Institucional y la satisfacción de la ciudadanía en el 

Cantón Baba, Provincia de Los Ríos, en el año 2019, con un valor de sig bilateral p= 

0,017, valor mayor que 1% de significación. El nivel del PEI que percibe la 

ciudadanía la establecieron como mala y adecuada, se debería involucrar mas a la 

ciuadanía para la planificación de las obras que necesita la comunidad. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

1. A las autoridades del Cantón Baba, implementar un plan de desarrollo 

(capacitación) para sus trabajadores, realizando una evaluación de 

competencias, y así poder determinar las fortalezas y debilidades de los 

trabajadores y proponer planes de mejora en calidad de atención, trato 

recibido y así mejorar la confianza en el servicio.  

2. Al alcalde y funcionarios del Cantón Baba, diseñar políticas de trabajo donde 

se involucre a la ciudadanía para que pueda participar activamente de las 

actividades programadas y así lograr que los servicios municipales estén 

alineados al cumplimiento de los objetivos institucionales.  

3. A los funcionarios del Cantón Baba, a ejecutar de manera coordinada con 

todas las áreas de la institución del Cantón Baba, las actividades programadas 

y las imprevistas, de manera eficaz , que la capacidad de respuesta ante los 

requerimientos de la población se lo haga de manera eficaz y en el menor 

tiempo posible a fin de lograr la complacencia del requerimiento de la 

población.  

4. Al alcalde del Cantón de Baba, liderar el diseño y planificación del Plan 

Operativo Anual, involucrando a la sociedad civil, para así estos  planes 

puedan reflejar las necesidades que los ciudadanos desean que sean 

atendidas. 

5. Al alcalde implementar y activar el portal de transparencia municipal, donde 

se mantenga informada a la población de las actividades, los recursos 

disponibles y la ejecución del gasto, afín de que la población pueda verificar 

de manera oportuna y transparente los objetivos planteados en el Plan 

Estratégico Institucional de la Municipalidad.. 
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TABLA Nº. 15      MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO:      GESTIÓN MUNICIPAL Y SU RELACIÓN CON LA SATISFACCIÓN DE LA CIUDADANÍA DEL CANTÓN BABA, PROVINCIA DE LOS RÍOS-ECUADOR, 2019 

FORMULACIÓNPROBLEMA HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES E INDICADORES / PRECATEGORIAS 

PROBLEMA GENERAL:IN 

¿Qué relación existe entre la 

gestión municipal y la satisfacción 

de la ciudadanía del Cantón Baba 

Provincia de Los Ríos 2019? 

 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS: 
¿Cuál es el nivel de relación existe 

entre los servicios municipales en 

la mejora de la satisfacción 

ciudadana del Cantón Baba, 

Provincia de Los Ríos?  

 

¿Cuál es el nivel de relación entre 

la capacidad de respuesta en la  

mejora de la satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba 

Provincia de Los Ríos? 

 

¿Cuál es el nivel de relación entre 

el plan operativo anual en la 

mejora de la satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba, 

Provincia de Los Ríos? 

 

¿Cuál es el nivel de relación entre 

el plan estratégico institucional en 

la mejora de la satisfacción de la 

ciudadanía del Cantón Baba, 

Provincia de Los Ríos? 

 

HIPÓTESIS GENERAL  

HG: Existe relación 

significativa entre la 

Gestión Municipal y la 

satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón 

Baba  Provincia de Los 

Ríos  una Institución 

HGo: No existe  relación 

significativa entre la 

Gestión Municipal y la 

satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón 

Baba  Provincia de Los 

Ríos  

HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

HE1: Existe relación 

significativa entre los 

servicios Municipales  y 

la satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón 

Baba  Provincia de Los 

Ríos  

HEo: No existe relación 

significativa entre los 

servicios Municipales  y 

la satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón 

Baba  Provincia de Los 

Ríos 

 HE2: Existe relación 

significativa entre la  

capacidad de respuesta y 

la satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón 

OBJETIVO  GENERAL: 

 

OG: Determinar la relación entre 

la Gestión Municipal y la 

satisfacción de la ciudadanía del 

Cantón Baba Provincia de Los 

Ríos 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS  

 

OE1: Determinar la relación entre 

los servicios municipales y la 

satisfacción de la ciudadanía del 

Cantón Baba, Provincia de Los 

Ríos 

 

OE2: Determinar la relación entre 

la capacidad de respuesta y la 

satisfacción de la ciudadanía en el 

Cantón Baba, Provincia de Los 

Ríos 

 

OE3: Determinar la relación  entre 

el Plan Operativo Anual (POA) y 

la  satisfacción de la ciudadanía en 

el Cantón Baba, Provincia de los 

Ríos 

  

OE4: Determinar la relación entre 

el Plan Estratégico Institucional 

(PEI)  y la satisfacción  de la 

ciudadanía en el Cantón Baba, 

Provincia de los Ríos 

Institución Educativa de Piura –

Perú, 2018. 

VARIABLE 1:  Gestión Municipal 

Dimensiones / Pre 

categorías 

Indicadores / rasgos  Escala de medición  

 

Servicios municipales. 

Control de obras. 

Supervisión de servicios 

municipales, 

Concesionarias del servicio 

municipal 

N: Nunca (1) 

CN: Casi Nunca (2) 

AV: Algunas veces 

(3) 

CS: Casi siempre (4) 

S: Siempre (5) Capacidad de respuesta Los servidores avisan a los 

usuarios el tiempo de 

conclusión del servicio. 

Brindar un servicio rápido. 

Responder a la inquietud de 

los usuarios. 

Asistir a los usuarios. 

Plan 0perativo Anual 

(POA)  

Planificación del POA 

Organización del POA 

Ejecución del POA 

Control del POA 

Evaluación del POA 

 

Plan Estratégico 

Institucional (PEI). 

Planificación del PEI 

Organización del PEI 

Ejecución del PEI 

Control del PEI 

Evaluación del PEI 

VARIABLE 2:  Satisfacción Ciudadana 

Dimensiones / Pre 

categorías 

Indicadores / rasgos Escala de medición  

Tiempo de atención,  Ingreso de documentación  

Áreas de atención 

Trabajadores 

Procesos de atención 

Ordinal  

Trato recibido  Trabajadores 

Recepción de documento 

Buen servicio 
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Baba  Provincia de Los 

Ríos  

HEo  No existe  relación 

significativa entre la 

capacidad de respuesta y 

la satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón 

Baba  Provincia de Los 

Ríos  

HE3:  Existe una relación 

significativa entre el Plan 

Operativo Anual y la 

satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón 

Baba Provincia de Los 

Ríose  

HEo:  No existe relación 

significativa entre el Plan 

Operativo Anual y la 

satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón 

Baba  Provincia de Los 

Ríos  

 HE4:  Existe  relación 

significativa entre el Plan 

Estratégico Institucional 

y la satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón 

Baba Provincia de Los 

Ríos  

 HEo:  No   Existe relación 

significativa entre el Plan 

Estratégico Institucional 

y la satisfacción de la 

ciudadanía en el Cantón 

Baba  Provincia de Los 

Ríos    

 Confianza en el servicio. Ausencia de necesidad 

Valoración del servicio 
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PRUEBAS DE NORMALIDAD 
 

Tabla N° 16 

 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión Municipal ,108 284 ,000 ,952 284 ,000 

Satisfacción de la 

ciudadanía 

,073 284 ,001 ,981 284 ,001 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
 

Ho: El conjunto de datos siguen una distribución normal. 

H1: El conjunto de datos no siguen una distribución normal. 

 

Se recomienda Kolmogorov-Smirnov   debido a que la cantidad de muestra es mayor de 50 

datos. Debido a que el p-valor es menor del 5% rechazamos Ho y aceptamos H1. 

Lo que significa que los datos analizados no se distribuyen de manera normal. 

**Se utiliza Shapiro-Wilk debido que el número de datos es menor de 50 

 

CALCULO DE LA MUESTRA 

𝑛 =
𝑝𝑞𝑧1−𝛼

2 𝑁

𝑝𝑞𝑧1−𝛼
2 + 𝑒2(𝑁 − 1)

 

 

Donde:  

P: proporción de ciudadanos con alto grado de satisfacción, en este caso 75 % extraído de 

la encuesta piloto 

Q: proporción de estudiantes que no tienen alto grado de satisfacción en este caso 25 % 

𝑧1−𝛼
2 : valor estandarizado a un nivel de confiabilidad del 95%, cuyo valor es 1,96 

e: margen de error a un 5% 

 

𝑛 =
0,75 × 0,25 × 1,962 × 19970

0,75 × 0,25 × 1,962 + 0,052(19970 − 1)
= 284 
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BAREMACIÓN DE LOS INSTRUMENTOS 

 

TABLA Nº. 17 
 

 

 

Baremaciones percentilicas 

Mala Adecuada Buena 

Servicios municipales 5-13  14-15  16-25 

Capacidad de respuesta 5-13  14  15-25 

Plan 0perativo Anual (POA) 5-14  15-16  17-25 

Plan Estratégico Institucional (PEI). 5-16  17-18  19-25 

Percepción de la Gestión Municipal 20-57  58-62  63-100 

 Baja Promedio Alta 

Satisfacción 15-42  43-48  49-75 
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ANEXO 1 

INSTRUMENTO PARA MEDIR VARIABLE 1: 
 

Gestión Municipal 

INSTRUCCIONES: 

Agradecería mucho a usted, se sirva marcar de la manera más sincera posible, con un (x) 

sólo una de las puntuaciones de la escala de (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y 

siempre) que crea conveniente por cada pregunta. 

 

N Nunca 1 

CN Casi nunca 2 

AV Algunas veces 3 

CS Casi siempre 4 

S Siempre 5 

 
 

GESTIÓN MUNICIPAL 
N 

C

N 

A

V 

C

S 
S 

1 2 3 4 5 

 Servicios Municipales      

1 La población participa en la en la visión de la municipalidad.      

2 La municipalidad propone metas con la población.      

3 La municipalidad logra sus metas establecidas por la ley, sobre los servicios       

4 Cumple con los servicios y el cronograma de actividades      

5 Los resultados alcanzados son los esperados por la población.      

 Capacidad de respuesta      

6 Se respetan las políticas para la zonificación de los terrenos.      

7 
Se siente satisfecho con el comportamiento organizacional de la 

municipalidad. 
     

8 
El comportamiento organizacional lo hace sentir cómodo en las 

instalaciones de la municipalidad. 
     

9 
La municipalidad ejecuta actividades culturales en beneficio de la 

población. 
     

10 
La ejecución de las actividades está consideradas en el presupuesto 

programado por la municipalidad. 
     

 Plan 0perativo Anual (POA)       

11 
La municipalidad tiene clara las directrices a través del portal de 

transparencia. 
     

12 En cabildo abierto a la población se dan a conocer las directrices.      

13 
La municipalidad promueve los servicios y el desarrollo integral para 

alcanzar su visión. 
     

14 La misión de la municipalidad es administrar el territorio local.      

15 
La municipalidad tiene como misión mejorar la calidad de vida de los  

habitantes 
     

 Plan Estratégico Institucional (PEI).      

16 
Existen recursos disponibles para la ejecución de obras y atender 

imprevistos. 
     

17 
La disponibilidad presupuestal permite resolver los problemas de la 

población.  
     

18 La municipalidad viene desarrollando el catastro urbano rural.       

19 
La municipalidad realiza habilitaciones urbanas de para el beneficio a la 

población.  
     

20 En cabildo abierto a la población se dan a conocer las directrices.      
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FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO 

 

DATOS INFORMATIVOS: 

 

1. Denominacion:  Gestion municipal 

2. Tipo de instrumento:  Cuestionario  

3. Lugar:    Canton Baba – Provincia de Los Rios 

4. Autora:   Marcia de Jesus Carpio Leon 

5. Dirigido:   Ciudadanos del Canton Baba 

6. Forma de aplicación:  Individual 

 

OBJETIVO: 

 

Idntificar la gestión municipal que reciben los ciudadanos del Canton Baba 

 

DIMENSIONES  EVALUAR 

 

1. Servicios municipales 

2. Capacidad de respuesta 

3. Plan Operativo Anual 

4. Plan Estrategico Institucional  

 

INSTRUCCIONES: 

 

Este cuestionario consta de 20 items, donde se medira la gestion municipal que perciben 

los ciudadanos. 

 

RESPUESTAS: 

 

Este cuestsionario consta de 5 niveles de valoración: 

Siempre   = 5 

Casi siempre   = 4 

Algunas Veces  = 3 

Casi Nunca   = 2 

Nunca    = 1 

 

MATERIALES: 

 

Para realizar esta labor se utilizaran  

 Cuestionarios 

 Lápiz 

 Esferografico 
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ANEXO Nº. 2 

INSTRUMENTO PARA MEDIR VARIABLE 2: 

 

Satisfacción de la  Ciudadanía.. 

INSTRUCCIONES: 

Agradecería mucho a usted, se sirva marcar de la manera más sincera posible, con un (x) 

sólo una de las puntuaciones de la escala de (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y 

siempre) que crea conveniente por cada pregunta. 

 

N Nunca 1 

CN Casi nunca 2 

AV Algunas veces 3 

CS Casi siempre 4 

S Siempre 5 

 
 

SATISFACCIÓN CIUDADANA 
N CN AV CS S 

1 2 3 4 5 

 Tiempo de atención      

1 
Está de acuerdo con el tiempo de demora en la atención en el ingreso a 

la Municipalidad  
     

2 
Está de acuerdo con el tiempo de atención para llegar a ventanilla o el 

área a donde se dirige. 
     

3 
Está conforme con el tiempo que demoran en atenderle en ventanilla o 

el área de atención. 
     

4 
Se siente contento (a) con el tiempo de atención que brinda el trabajador 

o trabajadora del área. 
     

5 
Está de acuerdo con el tiempo que destina para realizar sus trámites en 

la Municipalidad 
     

 Trato recibido       

6 
Está de acuerdo con el trato que recibe del trabajador que le invita a 

pasar a la Municipalidad 
     

7 
Está de acuerdo con el trato que recibe de los orientadores de la 

Municipalidad 
     

8 
Está de acuerdo con el trato que recibe de parte de la persona de 

ventanilla o del área en donde realiza sus trámites. 
     

9 
Está de acuerdo con el trato que recibe de las personas a quienes solicita 

información. 
     

10 Está de acuerdo con el trato de la Municipalidad en su conjunto.      

 Confianza en el servicio.      

11 
Considera que debe mejorar el trato de las personas que laboran en la 

Municipalidad  
     

12 
Está de acuerdo con que debe reducirse el tiempo de atención en el 

ingreso a la Municipalidad  
     

13 
Considera que debe reducirse el tiempo de atención en el área a donde 

se dirige 
     

14 
Considera que debe reducirse el tiempo de atención en todo el proceso 

de atención que le brinda la Municipalidad  
     

15 
Está de acuerdo con la organización de los espacios de atención que 

brinda la Municipalidad 
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FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO 

 

DATOS INFORMATIVOS: 

 

1. Denominacion:  Satisfaccion de la ciudadanía 

2. Tipo de instrumento:  Cuestionario  

3. Lugar:    Canton Baba – Provincia de Los Rios 

4. Autora:   Marcia de Jesus Carpio Leon 

5. Dirigido:   Ciudadanos del Canton Baba 

6. Forma de aplicación:  Individual 

 

OBJETIVO: 

 

Conocer la satifaccion de la ciudadanis del Canton Baba en relacion a los servicios y obras 

receibidos 

 

DIMENSIONES  EVALUAR 

 

1. Tiempo de atencion 

2. Trato recibido 

3. Confianza en el sevicio 

 

 

INSTRUCCIONES: 

 

Este cuestionario consta de 15 items, donde se medira la stisfaccion de los ciudadanos 

cuando reciben un servicio. 

 

RESPUESTAS: 

 

Este cuestsionario consta de 5 niveles de valoración: 

Siempre   = 5 

Casi siempre   = 4 

Algunas Veces  = 3 

Casi Nunca   = 2 

Nunca    = 1 

 

MATERIALES: 

 

Para realizar esta labor se utilizaran  

 Cuestionarios 

 Lápiz 

 Esferografico 



              

50 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

51 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

52 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

53 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

54 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

55 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

56 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

57 
 

 
 



              

58 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

59 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

60 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

61 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

62 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

63 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

64 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

65 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

66 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

67 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

68 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

69 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

70 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

71 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



              

72 
 

FOTOGRAFÍAS APLICANDO LOS INSTRUMENTOS DE LA VARIABLE  1 
(GESTIÓN MUNICIPAL) Y VARIABLE  2 (SATISFACCIÓN DE LA 

CIUDADANÍA) EN EL CANTÓN BABA 
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FOTOGRAFÍAS APLICANDO LOS INSTRUMENTOS DE LA VARIABLE  1 
(GESTIÓN MUNICIPAL) Y VARIABLE  2 (SATISFACCIÓN DE LA 

CIUDADANÍA) EN EL CANTÓN BABA 
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FOTOGRAFÍAS APLICANDO LOS INSTRUMENTOS DE LA VARIABLE  1 
(GESTIÓN MUNICIPAL) Y VARIABLE  2 (SATISFACCIÓN DE LA 

CIUDADANÍA) EN EL CANTÓN BABA 
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