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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo, determinar en qué medida la gestion
municipal se relaciona con la satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito
de La Esperanza, 2020. La investigacion fue aplicada, no experimental de disefio
correlacional. La muestra probabilistica fueron 383 vecinos de 12 sectores del
distrito. Como instrumentos se utilizé el Cuestionario de la satisfacciéon vecinal y el
Cuestionario de gestiéon municipal ambos validos en confiabilidad (alfa de Crombach
0.934 y 0.904) y validados en constructo. Los resultados nos permiten concluir: Se
encontro alta relacion entre el gestionamiento del municipio y la satisfaccion vecinal
en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020, (Rho =0.864, p= 0.000,
alfa = 0.05); Respecto a la gestion municipal, destaco la categoria alta 45% (172
habitantes), asimismo seguido de la categoria media 36% (139 habitantes) y en
categoria baja 19% (72 habitantes). A nivel dimensional, las participacion limpieza
y ornato, Control Municipal, Inversion publica, Servicios Municipal estuvieron mas
de 39% en categoria alta; Sobre la variable satisfaccion vecinal en los sectores
urbanos destaco la categoria muy satisfecho 37% (140 habitantes), continuado por
la categoria satisfecho 36% (137 habitantes) y en la categoria insatisfecho 28%
(106 habitantes); Se encontré relacion de intensidad media entre la dimension
participacion con la variable satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito
de La Esperanza, 2020, (Rho =0.831, p= 0.000, alfa = 0.05); Se encontré relacion
de intensidad alta entre la dimension limpieza y ornato con la variable satisfaccion
vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020, (Rho = 0.859,
p= 0.000, alfa = 0.05); Se encontré relacion de intensidad alta entre la dimensién
control municipal con la variable satisfaccién vecinal en los sectores urbanos del
distrito de La Esperanza, 2020, (Rho = 0.849, p= 0.000, alfa = 0.05); Se encontrd
relacion de intensidad alta entre la dimension inversion publica con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020,
(Rho =0.842, p= 0.000, alfa = 0.05). Se encontré relacion de intensidad alta entre
la dimensién servicios municipales con la variable satisfaccion vecinal en los
sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020, (Rho = 0.828, p= 0.000, alfa
= 0.05).
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine to what extent municipal
management is related to neighborhood satisfaction in the urban sectors of the La
Esperanza district, 2020. The research was applied, not experimental, with a
correlational design. The probabilistic sample was 383 residents from 12 sectors of
the district. The neighborhood satisfaction questionnaire and the municipal
management questionnaire were used as instruments, both valid in reliability
(Crombach's alpha 0.934 and 0.904) and validated in construct. The results allow
us to conclude: A high relationship was found between the management of the
municipality and neighborhood satisfaction in the urban sectors of the La Esperanza
district, 2020, (Rho = 0.864, p = 0.000, alpha = 0.05); Regarding municipal
management, | highlight the high category 45% (172 inhabitants), also followed by
the middle category 36% (139 inhabitants) and in the low category 19% (72
inhabitants). At a dimensional level, the participation of cleaning and decoration,
Municipal Control, Public investment, Municipal Services were more than 39% in
the highest category; Regarding the neighborhood satisfaction variable in urban
sectors, the highly satisfied category stood out 37% (140 inhabitants), continued by
the satisfied category 36% (137 inhabitants) and the dissatisfied category 28% (106
inhabitants); A mean intensity relationship was found between the participation
dimension with the neighborhood satisfaction variable in the urban sectors of the La
Esperanza district, 2020, (Rho = 0.831, p = 0.000, alpha = 0.05); A high intensity
relationship was found between the cleaning and decoration dimension with the
neighborhood satisfaction variable in the urban sectors of the La Esperanza district,
2020, (Rho =0.859, p =0.000, alpha = 0.05); A high intensity relationship was found
between the municipal control dimension with the neighborhood satisfaction
variable in the urban sectors of the La Esperanza district, 2020, (Rho = 0.849, p =
0.000, alpha = 0.05); A high intensity relationship was found between the public
investment dimension with the neighborhood satisfaction variable in the urban
sectors of the La Esperanza district, 2020, (Rho = 0.842, p = 0.000, alpha = 0.05).
A high intensity relationship was found between the municipal services dimension
with the neighborhood satisfaction variable in the urban sectors of the La Esperanza
district, 2020, (Rho = 0.828, p = 0.000, alpha = 0.05).

Keywords: Municipal Management, neighborhood satisfaction, urban sectors.

Vii



l. INTRODUCCION

Parte del funcionamiento de las sociedades de hoy requiere satisfaccion civica, ya
que la existencia social no se limita necesariamente a las relaciones entre personas
conocidas y cercanas; en sociedades mas modernas, moéviles, heterogéneas y de
gran escala, las relaciones de confianza se vuelven relevantes y necesarias porque
debemos tomar riesgos y relacionarnos con el desarrollo de la inversion y el deseo
de establecerse donde sea valioso para la vida (Newton y Zmerli, 2011);
(Valenzuela y Cousifio, 2000).

La satisfaccion civica se asocia con una mayor tendencia a actuar segun los
estandares establecidos y las decisiones tomadas de las instituciones politicas, lo
gue hace que un pais con bajos niveles de confianza institucional en su entorno
sea mas dificil para los lideres politicos gobernar, legislar y desarrollarse
socioeconémicamente y en términos de Cultura (Marien y Hooghe, 2011). La
preocupacion general de las autoridades sobre la disminucién de la satisfaccién en
las instituciones politicas y econdmicas y las personas en diferentes paises del
mundo parece comprensible. Esto en nuestro pais se refleja en las encuestas de
admisién realizadas por empresas como Publicidad, Marketing, Mass Media,
Relaciones Publicas e Investigaciones de mercado y compafiia peruana de
estudios de mercado y opinién y otras instituciones.

La insatisfaccion con las expectativas de los ciudadanos sobre sus instituciones
politicas, econdmicas y sociales, puede ser una pérdida de confianza si no se
cumple como sefiala la Organizacion parala Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (OECD, 2013). En este sentido, es mas dificil mantener la confianza
de un ciudadano con diferentes expectativas, debido a los altos niveles de
educacion y comportamiento exigente, y poder utilizar mas informacion puesta a
disposicion por gobiernos e instituciones publicas, gracias a Internet y las redes

sociales, para difundirse a una velocidad increible.

La insatisfaccion dentro de un distrito varia segun los diferentes sectores de la
poblacién, ya sea en la provincia, en un pais con importantes implicaciones como
sefiala el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (2012). Una de las

consecuencias mas alarmantes son las subculturas, las areas marginadas, que dan



forma a las dificultades del gobierno, y el desarrollo ordenado que estos grupos
informales y marginados (demostrados por su insatisfaccion con su gobierno)
desarrollan organicamente y conducen al cancer social. Como ejemplo, tenemos
los sectores informales, los barrios marginales y los barrios marginales son

ejemplos de ellos.

Las diferencias en la gestion y la atencion de los gobiernos locales han creado una
variedad de estilos de vida y visiones del mundo, entre otros, lo que lleva a los
ciudadanos a tener un enfoque critico y escéptico sobre las intenciones y
capacidades de las autoridades y los responsables de la toma de decisiones para

realizar sus tareas.

En el caso de los municipios, esta desconfianza genera varios costos que hacen
necesario abordarlo criticamente y abordar la posibilidad de que los gobiernos
locales cumplan su proyecto conjunto. Esto se ve, por ejemplo, en el surgimiento
de organizaciones de oposicion social con poca disposicion para cooperar con el
municipio o en la disminucion de la participacion en las elecciones, que culmina con
el desmantelamiento, en algunos casos, de las acciones tomadas por las

autoridades y funcionarios municipales.

Muchos aspectos de la gestion municipal requieren la satisfaccion de la poblacion,
como la gestion de residuos sélidos y ornamentados, la limpieza del techo, entre

muchos.

La administracion es apropiada cuando todos sus miembros estan satisfechos, de

lo contrario, crean estratos, tirania y exclusion.
La realidad problematica nos llevo al siguiente problema de investigacion:

¢En qué medida la gestidbn municipal se relaciona con la satisfaccién vecinal en los

sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 20207

La presente investigacion se justifico desde el criterio de conveniencia por cuanto
la gestién municipal fue méas alla de la apariencia que son los sectores comerciales
y que estuvieron a la vista, debe satisfacer a toda la comuna, en particular las areas

menos desarrolladas, las mismas que deben tener especial atenciéon para su



desarrollo y progreso. En este sentido se necesita estudios externos que evallen
la satisfaccion vecinal y la gestion municipal, aparte de los oficiales y memorias

municipales.

Desde el criterio social, es de gran valor porque permitié determinar como los
diversos sectores estan atendidos, permitiéndoles salir del anonimato y evaluar la
gestion municipal, lo que también describe la realidad social que sirvié para

comprender diferentes estudios sociales.

Desde el valor tedrico, es de suma importancia, por cuanto documento un aspecto
de la sociedad, en este caso de un distrito y su administracion, sirvioé para evaluar

la realidad socio econémica de este sector distrital.

Se justific6 metodolégicamente, pues permitio configurar variables de estudio
adaptadas a la realidad investigada, dimensionarlas y adaptar instrumentos de
medicion y andlisis a fin de que estas variables se puedan medir y analizar y de
esta manera tener una idea objetiva, cientifica y técnica sobre la realidad que se

investiga.
La realidad problematica justificada tuvo como objetivo principal:

Determinar en qué medida la gestion municipal se relaciona con la satisfaccion

vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020.
Para llegar al objetivo principal se requiere como objetivos especificos:

O1. Determinar en qué medida la gestion municipal se relaciona con la
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020.

O2. Determinar en qué medida la dimension participacion se relaciona con la
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza,
2020.

Os.  Determinar en qué medida la dimension limpieza y ornato se relaciona con
la satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020.



Oas.

Determinar en qué medida la dimensién control municipal se relaciona con
la satisfacciéon vecinal en los sectores urbanos del distrito de La
Esperanza, 2020.

Determinar en qué medida la dimension inversion publica se relaciona con
la satisfacciéon vecinal en los sectores urbanos del distrito de La
Esperanza, 2020.

Determinar en qué medida la dimension servicios municipales se relaciona
con la satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020.

Con estos seis objetivos especificos se pudo estadisticamente demostrar la

siguiente hipétesis de investigacion:

Hai:

Ho:

La gestion municipal se relaciona con la satisfaccion vecinal en los

sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020.

La gestion municipal no se relaciona con la satisfaccion vecinal en los

sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional se encontré investigaciones como Cumbal y Arias (2019) han
destacado con su tesis "Planes para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario en ell gobierno municipal de Sucumbios durante el mes de septiembre
de 2018 - febrero de 2019". El plan de mejora comienza con la capacitaciéon con
fines mecanicos, para los usuarios, a traves de la formacién y los incentivos para el
capital humano y asi puede formar una base de educacion logra sus objetivos y
mision. Este método es cuantitativo y descriptivo. La muestra tiene 196 usuarios
por periodo de muestreo. Los resultados de este estudio muestran una falta de
calidad en el servicio, ya que muestra las ineficiencias e ineficacias de los
funcionarios publicos, la falta de espacio fisico y la seguridad del GADM-S, asi
como la concienciacion. Falta de empatia del usuario. Estas razones conducen a
una falta de satisfaccion de los usuarios y a la necesidad de mejorar el servicio en

beneficio de los funcionarios y los usuarios del servicio.

Wokekoro (2015) en su articulo de revista cientifica “Satisfaccion con los atributos
de calidad del barrio en el municipio de Port Harcourt”, este estudio evalud la
satisfaccion de los residentes con los atributos de calidad de los barrios en el
municipio de Port Harcourt, Nigeria. El estudio comprobé la satisfaccion de los
residentes con los atributos del vecindario, los atributos de saneamiento y la calidad
de vida residencial. Los atributos de vecindad se estudiaron in situ sin manipulacién
experimental y en un periodo en el tiempo, es decir, el estudio adopt6 un disefio de
investigacion pasiva-observacional. El estudio utilizé fuentes de datos secundarias
y primarias. Los datos primarios se recopilaron utilizando la administracion
presencial de un cuestionario familiar en gran medida precodificado, a una muestra
de probabilidad de 726 encuestados, extraidos de los 2 barrios. El andlisis de datos
se baso en las respuestas de 725 cuestionarios recuperados y se adopt6 el método
analitico univariado. El estudio encontrd que el alto porcentaje de residentes estaba
insatisfecho con los atributos de calidad de los barrios, como el suministro de
electricidad, el suministro de agua y la recoleccién de residuos y la eliminacién y la
seguridad de vidas y propiedades. El estudio encontré que el indice de satisfaccion
vecinal de la ciudad era moderado. El estudio indicé ademas que 27,2% de los

residentes estaban descontentos con su calidad residencial y 8,8% de los



residentes estaban encantados con su calidad residencial. El estudio concluy6 que,
en la provision de infraestructura y servicios publicos, las percepciones y
preferencias de los beneficiarios/poblacién objetivo deben tenerse seriamente en
cuenta para lograr la satisfaccion de los usuarios. El estudio recomendo6 que el
gobierno aprovechara los fondos disponibles en el Banco Nacional de Desarrollo
Urbano, la asistencia de los organismos internacionales de desarrollo y mediante
el acuerdo de asociacion publico-privada (APP) para la provision y el mantenimiento
adecuados de infraestructura y servicios y educar a los residentes sobre una buena

gestiébn ambiental.

Carpio (2020) en su disertacién "La administracién de la ciudad y su relacion con la
satisfaccion de los ciudadanos del Canton Baba, Provincia de Los Rios - Ecuador,
2019" para determinar el grado de relacién entre la justificacion de la administracion
para la satisfaccion de la nacionalidad del General Baba, ya que he descrito este
importante tema como resultado de la insatisfaccion que la gente siente por los
edificios y servicios de la comunidad del General Baba de esta ciudad. El disefio de
este estudio se bas6 en un modelo empirico, el método del nivel cuantitativo y el
tipo de correlacion, ya que existia una relacion entre la gestion de las dos variables
de la ciudad y la satisfaccién de los ciudadanos. Para la reunion de datos se
aplicaron las técnicas de encuesta para cada variable y se utilizaron los dos
cuestionarios como instrumento para la muestra de investigacion. El primer
instrumento es la gestion urbana de las medidas dimensionales: D1. Servicio
comunitario, D2. Responde, D3. Plan Operativo Anual (POA) D4. Plan Estratégico
Institucional (PEI). Con un total de 20 articulos. Tuvo una fiabilidad de 0,765. El
segundo instrumento que mide la satisfaccion de los ciudadanos: D1 Tiempo de
Atencion, D2. Recibiendo tratamiento, D3. Confianza en el servicio. Con un total de
15 articulos. Tiene una fiabilidad de 0,782. Estos instrumentos fueron analizados
con Cronbach Alfa, que fue validado por expertos que validaron los cuestionarios.
Los resultados de los estudios sobre la correlacién de las hipétesis generales entre
la variable (X) gestion urbanay la variable (Y) satisfaccion ciudadana, encontrando
que el valor p o SIG. (bilateral) obtenido como 0,013, en comparacion con el

parametro SPSS (1% x 0,01), se obtuvo que la comparacion era mayor que 0,01,



por lo que se acepto la hipotesis nula de que no existe correlacidén entre la gestion
de la ciudad y la satisfaccion de los ciudadanos.

A nivel nacional destacaron Abad y Carrasco (2018) con su trabajo "Propuestas
estratégicas para mejorar la gestion urbana en el Municipio de Choros, 2018"
tuvieron un objetivo comun en la elaboracion de una propuesta estratégica para
mejorar la gestion urbana del plan en el Municipio de Choros, 2018 El tipo de
investigacion fue descriptiva, disefio descriptivo con una muestra de 93 vecinos del
distrito de Choros, que fueron seleccionados por razones de conveniencia a criterio
del investigador. La administracion publica es la formulacion estratégica de las
acciones de una autoridad gubernamental en su mandato y objetivos de acuerdo
con las prioridades establecidas para asegurar la mayor coherencia posible entre
las decisiones tomadas. Fuente del plan. En este sentido, concluyeron que las
variables de la encuesta de la administracion de la ciudad es el 28,3%, que se
considera pobre. Ademas, el 50,2%, como de costumbre, el Gltimo 21,5% mostro

que era bueno.

A nivel local, se destaco Bricefio (2016) con su trabajo "Gestién urbana y calidad
de los servicios publicos en el area urbana del distrito de Chugay, 2016", el objetivo
principal es mantener el impacto de la calidad de la gestion urbana de los servicios
publicos urbanos en el distrito de Chugay. Tras una problematica inspecciéon de
campo, se abordé el estudio: ¢ Como afectan los administradores de la ciudad a la
calidad de los servicios publicos en el Distrito de Chugay 2016? En la reunién de
datos se consideraron las dos poblaciones, las mismas: Dieciocho gerentes
responsables del area y quince representantes de las mesas vecinas,
entrevistados. Ademas, se han revisado los instrumentos institucionales como los
presupuestos institucionales, las practicas de ingresos y gastos y los formularios de
los dos ultimos afos. Los resultados permiten un analisis y un debate paralelos,
gue demuestran la validez del caso: gestion urbana directa e influencia limitada en
la calidad de la esfera publica en el municipio de Chugay, 2016 La principal

conclusiéon es que el tamafio de los recursos humanos no esta suficientemente



capacitado y profesionalizado. Por lo tanto, los servicios son de baja calidad
(procedimientos administrativos lentos, suministro de agua potable y alcantarillado
inadecuados Y vigilancia adecuada). suficiente luz publica) En este contexto, es
aconsejable elaborar programas de capacitacion profesional para el personal y

mejorar el régimen de contratacion.

Marcos (2017) en su tesis “Satisfaccion vecinal frente a la gestion municipal en el
periodo 2012-2014. Distrito de Santiago de Surco”, tuvo como objetivo comparar la
satisfaccion vecinal frente a la gestion municipal en las dimensiones o lineas
estratégicas de distrito saludable, distrito seguro, educacion y cultura y distrito
ambientalmente sostenible, en la municipalidad de Santiago de Surco para los afios
2012 al 2014, para lo cual se consideraron de acuerdo a cada dimension las
actividades desarrolladas y los beneficiarios de ellas, los metros cuadrados
trabajados y las unidades segun correspondiera. Para el caso de distrito saludable
se consideraron escuelas, talleres y festivales realizados, asi como artes marciales,
tenis, ejercicio fisico, skate y patines, futbol, bicicleta, basquet, viley y se
agruparon en otros los desarrollos con menor actividad. Para distrito seguro se
consideraron las unidades implementadas por la municipalidad para puestos de
vigilancia, unidades méviles y cdmaras de video. En lo referente a educacién y
cultura se consolidé la siguiente informacion de educacién: exposiciones y
campafas, capacitaciones, talleres, charlas, becas y eventos educativos. Para
cultura fueron: Talleres, retretas, galerias de arte y teatro. En distrito
ambientalmente saludable se consideraron los metros cuadrados de mantenimiento
de pistas y veredas, asi como la cantidad de actividades desarrolladas en este
aspecto, y para el caso de mobiliario se consideraron las unidades a las que se hizo
mantenimiento y limpieza. La metodologia seguida para el desarrollo del trabajo
tuvo enfoque cuantitativo, de tipo basico, alcance descriptivo comparativo, disefio
no experimental. La poblacion de estudio corresponde a la poblacion del distrito de
Santiago de Surco, el tamafio de muestra no fue precisado por la municipalidad,
tomandose como datos la satisfaccion vecinal informada por la municipalidad para
distrito saludable, distrito seguro, educacion y cultura y distrito ambientalmente

sostenible, asi como los reportes estadisticos anuales. Del estudio realizado se



concluye que los vecinos surcanos tienen baja satisfaccion frente a la gestion de
distrito saludable y de educacion y cultura, siendo el resultado en ambos casos,
menor afilo a afo. Para la gestion de distrito seguro los vecinos si perciben
satisfaccion y ésta esta ha sido considerablemente mayor en el afio 2014. En
cuanto a la gestion de distrito ambientalmente sostenible se puede decir que la

percepcion vecinal se mantiene casi constante en los tres afos.

Teorias, enfoques conceptuales
Administracién municipal

El gobierno de la ciudad es de interés general y el servicio publico que los
ciudadanos necesitan. Asencio (2006) lo define como un proceso técnico y juridico
que contribuye a la realidad de la planificacion del desarrollo local y ayuda a
alcanzar las metas, tareas y obligaciones diarias. Para esto se requiere de la

cooperacion entre todos los actores de la ciudad (CEPAL, 2001).

Los gobiernos locales conducen a una gestion urbana capaz de gestionar,
administrar, planificar y dominar la region y organizar y desarrollar las zonas
urbanas. "Un gobierno urbano tiene su horizonte de desarrollo humano, que va mas
alla del desarrollo econdmico, el desarrollo con la distribucién y la satisfaccion de

las necesidades basicas”. Mendoza (2010), citado por (Hurtado, 2011).

La gestién urbana promueve el desarrollo local, que se considera una construcciéon
social local, o procesos enddégenos y exdgenos con caracteristicas econdémicas,
laborales y ambientales similares que son recursos de motivacion movilizables y

esfuerzos hacia un plan coman (Albururquerque, 2004).

Dada la situacion, es importante saber lo que (Bricefio Y, 2016) han expresado. "Un
gobierno de la ciudad para promover la participacion civica como requisito previo
para la renovacion del organismo". Inventarios, visitas a la comunidad y

administracion del gobierno".

La gestion urbana permite la mediacion social como forma politica de una relaciéon

fluida entre el Estado y la sociedad civil. El caso de la cultura del dialogo y el



consenso permite la creacion de mecanismos e instrumentos para gestionar las

diferencias y los conflictos sociales (Hurtado, 2011).

También nos dice que "la gestidon urbana es un plan estratégico y operativo en el
que la planificacion estratégica es un proceso sistematico y colectivo destinado a
construir una imagen futura de la zona" y a crear instituciones sociales y

académicas" (Abalos, 2000).

Segun Rodriguez (2002), la "gestion urbana" tiene el alcance de la administracion
publica, pero tiene implicaciones en las esferas social, econdmica y politica, segun

se evalla en el contexto del escenario conceptual de este proyecto.

Orellana et al., (2016) sostiene que esta relacionado con la administracién publica:
se define en términos de la estructura y el nivel de desarrollo de estas tres
dimensiones en una zona geografica determinada. Esto significa que el concepto
de gestion urbana evoluciona con el tiempo y cambia entre varias regiones
territoriales (region, distrito, provincia, etc.). Sin embargo, el problema no se
resuelve si el problema se discute para un lugar y unos momentos especificos,
porque el problema de abordar y seleccionar los calibres es siempre una parte y a

menudo esta separado de otras opciones de andlisis.(Orellana et al., 2016)

Valenzuela, (2018) indica que, en situaciones similares, se pueden encontrar
diferentes estimaciones de la gestion de la ciudad sin eliminarlas completa o
parcialmente. Por supuesto, lo que es mas exacto y el método de reflejar la
complicada realidad de la operacion es mucho mas perfecto que el que aborda el
problema desde ese punto de vista. Por ejemplo, las relaciones absolutas se basan
en el enfoque de que los administradores de la ciudad dependen principalmente de
la capacidad de cuantificar las funciones de las leyes existentes en los gobiernos
locales, mientras que las posiciones son a menudo ignoradas. Esta funcion y la

aplicacion efectiva (Rodriguez, 2002). (Valenzuela, 2018)
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Este proyecto forma parte de una medida objetiva para medir y definir claramente
el nivel de gobierno de las autoridades locales. Para evaluar este objetivo se utilizan
criterios ajenos a la organizacion de la ciudad para medir el desempeiio de las

funciones de establecimiento de normas para el gobierno local (Rodriguez, 2002).

Si este conjunto de criterios externos se refleja en el establecimiento de normas
minimas de gestion urbana, como los indicadores minimos aceptables, se utilizan
en la medicién objetiva de los criterios absolutos administracion de la ciudad
(Rodriguez, 2002).

Satisfaccion Vecinal

La satisfaccion de la region se basa en su dependencia, su supervivencia, su
naturaleza y su gente. Originalmente implicaba comunicarse con el entorno natural
y social, mientras que el resultado de este intercambio le proporciona los medios
para satisfacer sus necesidades fisicas. Con la civilizacién, la politica, el estado de
derecho y los contratos sociales, la satisfaccion es cuando el estado crea
condiciones para el desarrollo y la competencia. En el caso de una necesidad
fisiolégica especifica como la alimentacién o un techo, esto incluye el uso de los
llamados servicios. La administracion publica es, por lo tanto, un proceso
institucional en el que destacan dos conceptos: el "proceso” y su estado como
institucion. El proceso de proponer un analisis de movimiento. El movimiento se
refiere a los cambios de posicion o de apropiacion o ambos. En otras palabras, los
elementos fisicos pueden cambiar su posicion cambiando sus direcciones o sus
manos. Cambios de posicién muy diferentes pueden o no encajar. Puede decirse
que entre los dos tipos de movimiento se agotan las posibilidades del proceso
econdémico como fendmeno natural y social. El movimiento de localizacion consiste
en la produccidn y el transporte, por lo que el espacio de movimiento de los objetos
es igualmente necesario. Las mercancias tienen un orden superior o inferior,
dependiendo de mas o menos util desde el punto de vista del consumidor. Esto es
bien conocido. El orden de las mercancias contrasta con las mercancias
producidas, dependiendo de si satisfacen la demanda directa o indirectamente

mediante una combinacion con otras mercancias. Este tipo de movimiento de
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elementos representa una parte esencial de la economia en el verdadero sentido

de la palabra, es decir, la produccion (Kliksberg y Tomassini, 2000).

Los gobiernos siguen su estado y sus organizaciones politicas deben proporcionar
los recursos fisicos que apoyan el desarrollo de las personas y organizaciones,
porque nadie quiere ir a estos lugares cuando lo hacen no hay condiciones como
la seguridad, la salud, la limpieza, el acceso, las finanzas, una variedad de servicios

que lo hacen.

La investigacion sobre la satisfaccion del servicio se inicid en el decenio en el afio
1980, pero su importancia radica en sus raices ancestrales. El Cédice de Hamorabi,
Rey de Babilonia (1800 a. C.) se cita a menudo como ejemplo de estricto control de
calidad en culturas relativamente avanzadas. En George (2006) se puede leer:
"Todos los que construyeron una casa a sabiendas que se derrumbaria sobre sus
habitantes, condenaron a los muertos a la muerte". Es un estricto control de

calidad.

Suarez et al. (2018), con cinco enfoques para determinar la satisfaccion, incluidos
ambos en relacion con la satisfaccién del cliente, cuya definicion se basa en el
producto. Croshy (2013) explica ambos conceptos definiendo la satisfaccion como
"satisfacer los requisitos del cliente ... Graham (2005) esta de acuerdo con la
definicion anterior y dice que la satisfaccion de "los clientes perciben un

determinado producto o servicio".

Gronroos (2007) también informa de que la satisfaccion debe determinarse de la
misma manera que los clientes, las ideologias y las acciones erroneas pueden
considerarse recursos inudtiles. Por lo tanto, se puede concluir que las empresas
deben centrar su atencion en aquellas caracteristicas o propiedades del servicio
que correspondan al beneficio del cliente. Todos los clientes valoran el servicio de
alguna manera, pero es importante que las empresas puedan medir el valor real

gue proporcionan.
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Duque (2005) identifica los diferentes niveles de entrenamiento cognitivo:
comparacion de expectativas y experiencias, analisis de causa raiz, satisfaccion y
calidad cognitiva. El primer nivel apoya el concepto de satisfaccién cognitiva. Este
paso establece que la satisfaccion cognitiva es el resultado de un proceso de
evaluacion de los consumidores en el que la oferta de la empresa se compara con
lo que esperan de la prioridad, es decir, en términos de expectativas. De esta
manera comenzamos a identificar una llamada brecha de calidad, que es la

diferencia entre su satisfaccion y lo que esperan de la experiencia.

En la segunda fase se analizan las causas de las expectativas positivas, es decir,
cuando existe una brecha positiva entre la experiencia y la experiencia esperada,
de modo que el cliente estd muy satisfecho o descontento cuando ocurre lo
contrario; Smith y Houston (2001), la satisfaccion es el resultado de un grado de
cumplimiento/incumplimiento de la experiencia del cliente. Para Zeithaml (2012), la
satisfaccion es una evaluacion subjetiva de los servicios para una experiencia
particular. La mayoria de los autores que estudian la satisfaccion de los clientes se

ocupan de experiencias especificas y concretas (Shao et al., 2004).

El paso final es eliminar la satisfaccion cognitiva como medida general de
satisfaccion. El servicio general tiene la mayor influencia en el comportamiento de
los clientes de la empresa. Por lo tanto, la satisfaccion cognitiva es un signo del
enfoque de superioridad del consumidor o del servicio en general, que es mas
probable que resulte de la evaluacién de la empresa a lo largo del tiempo que de

una simple transaccion. (Zeithaml, 2012) (Shao et al., 2004)

La satisfaccion del cliente se divide en dos componentes: La satisfaccion con las
caracteristicas buenas o inmateriales, se puede medir en general de manera
objetiva Bush (2007); la satisfaccibn con los servicios o0 las caracteristicas
inmateriales, es un concepto subjetivo y abstracto. Debido a la naturaleza Unica del
servicio, el tema se examina a continuacion y se hace una distincion entre la

satisfaccion técnica o la funcionalidad orientada a los resultados o la satisfaccion
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controlada por el proceso. De esta manera, el personal responsable del hotel puede
ser el sistema de reserva mas avanzado, pero no ofrece un servicio de atencion al

cliente amable o cortés.

Las expectativas de satisfaccion tienen dos formas diferentes de entenderse: (1) Lo
que el cliente cree que sucedera durante una reunién de servicio basada en las
previsiones o informacion que se compartid primero con otros clientes. Y (2) lo que
el cliente cree segun los deseos o preferencias de Shao et al. (2004) para identificar
dos formas de cumplir las expectativas, se llaman expectativas deseables y
razonables. El nivel de deseo refleja los servicios que los clientes esperan, que es
una mezcla de "puede y debe". Y la relevancia refleja lo que los clientes encuentran
aceptable. Hay una zona de tolerancia de dos niveles, y si los servicios se prestan

por debajo de la zona de tolerancia, el cliente reduce la confianza en el negocio.

La calidad del servicio puede juzgarse por la distancia, el retraso o la diferencia
entre la calidad que experimentamos y la expectativa de calidad. Dado que las
expectativas de servicio se establecen en dos niveles (apropiado y deseable),
también hay dos diferencias de calidad que tal vez sea necesario evaluar por Berry
y Parasuraman (2011), nombrando la primera diferencia. Medidas en linea con los
"Servicios (MAS)" y las segundas "Medidas pendientes de los servicios" (MSS). Los
valores de MAS y MSS determinan la posicion competitiva de una empresa en

términos de calidad.

La satisfaccion del servicio debe dividirse en dimensiones que puedan ser
manejadas por los gerentes de las empresas. Sélo en el plan de mejora se puede
definir una estrategia de negocios de esta manera, lo que hace posible que la

empresa alcance un estatus de mercado suficiente (Suarez et al., 2018).
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Calidad de Gestién municipal
La calidad de la gestion urbana.

Es importante presentar en este método de medicion el analisis de las opciones y
limitaciones asociadas a la exploracion del complejo grupo de sitios (o distritos) que
conforman la capital del distrito. El uso de estas areas como unidad de analisis tiene
algunas limitaciones, ya que se comparan bajo el mismo modelo de gestion con las
diferentes areas socioecondémicas y culturales que pueden estar disponibles.
necesidades diferentes. Por ejemplo, la necesidad de limpieza de calles y parques
puede variar desde grupos de poblacion de baja densidad o zonas urbanas

costosas hasta una cadena montafiosa mayormente rural. (Santana, 2012).
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3.1

3.2

Il METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion fue aplicada, de disefio no experimental
descriptivo correlacional; La investigacion correlacional es un tipo de
investigacion no experimental en la que el investigador mide dos variables y
evalua la relacion estadistica (es decir, la correlacion) entre ellas con poco o
ningun esfuerzo para controlar variables extrafias. Basicamente, hay dos
razones por las cuales los investigadores interesados en las relaciones
estadisticas entre variables elegirian realizar un estudio correlacional en

lugar de un experimento (Hernandez et al., 2014).

gue obedece al siguiente disefio:

Dénde:

M: Muestra de participantes.

O1: Observacion de la variable Gestion municipal.

O2: Observacion de la variable Satisfaccidn vecinal en sectores urbanos.

R: Relaciéon entre ambas variables.

Variables y operacionalizaciéon

Variable 1: Gestion municipal

Definicion conceptual

Es un proceso técnico y regulatorio que contribuye a la realidad del plan de
desarrollo local y facilita el cumplimiento de las metas, objetivos y el trabajo
diario. (Asencio, 2006)
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3.3

Definicién operacional
Es un proceso segun autor se mide por un tes-cuestionario, cuyas
dimensiones son participacion, limpieza y ornato, control municipal, inversion

publica, servicios municipales, con una escala ordinal y 33 items

Variable 2: Satisfaccion vecinal en sectores urbanos

Definicion conceptual

Es una percepcion que es igual o mayor a la expectativa que tiene el
ciudadano sobre la gestion municipal que se manifiesta en el uso y disfrute
de sus actividades en su vecindario y distrito. (adaptado de (Bernaola, 2017)
Definicion operacional

Categoria alcanzada en cuestionario Servqual (Zeithaml, 2012) adaptado a
la satisfaccion de servicios municipales cuyas dimensiones son Fiabilidad de
la gestion, Capacidad de respuesta de la gestion, Seguridad de la gestion,
Empatia percibida, Elementos tangibles de la gestibn municipal, con una

escala ordinal y 22 items

Poblacioén

La poblacién estuvo compuesta por 189,206 habitantes de los 12 sectores
del distrito de la Esperanza INEI (2017), detallados a continuacion.

Tabla 1

Poblacion estimada para la investigacion

Sector urbano Poblacién %
Unidad geografica distrital 1 19,327 10.2%
Unidad geogréafica distrital 2 19,824 10.5%
Unidad geografica distrital 3 16,866 8.9%
Unidad geogréafica distrital 4 11,020 5.8%
Unidad geografica distrital 5 15,539 8.2%
Unidad geogréafica distrital 6 13,265 7.0%
Unidad geografica distrital 7 15,069 8.0%
Unidad geografica distrital 8 17,765 9.4%
Unidad geografica distrital 9 21,418 11.3%
Unidad geografica distrital 10 12,619 6.7%

17



Unidad geografica distrital 11 15,680 8.3%
Unidad geografica distrital 12 10,814 5.7%

Total 189,206 100.0%

Fuente: Proyeccion Censo 2007 (INEI, 2019).

Criterios de inclusion:
— Ciudadanos entre 18 y 54 afos.

— 3 afnos de residencia minima en el distrito.

Criterios de exclusion:

— Personas que no deseen participar

— Personas que no entiendan el cuestionario o no lo llenen bien, por

problemas de vision, u otros.

Muestra:

La muestra probabilistica y se la determind mediante la siguiente formula:

B Nz? xpq
~ (N—1)e? +z%xpq

n

Doénde:

n: 383.

N: poblacion = 189,206 habitantes
z: 1,96, Distribucion Z, alfa 95%.
P: posibilidad a favor 0,5

g: posibilidad en contra 0,5

e: error muestral 0,05

n = 189,206 1.962(0.5)(0.5)
(189,206 —1)0.052+1.962%(0.5)(0.5)

= 383
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Tabla 2

Distribuciéon proporcional de Muestra aleatoria simple de pobladores del distrito
de La Esperanza

Sector urbano Poblacién % N
Unidad geografica distrital 1 19,327 10.2% 39
Unidad geografica distrital 2 19,824 10.5% 40
Unidad geogréfica distrital 3 16,866 8.9% 34
Unidad geografica distrital 4 11,020 5.8% 22
Unidad geografica distrital 5 15,539 8.2% 31
Unidad geografica distrital 6 13,265 7.0% 27
Unidad geogréfica distrital 7 15,069 8.0% 31
Unidad geografica distrital 8 17,765 9.4% 36
Unidad geografica distrital 9 21,418 11.3% 43
Unidad geografica distrital 10 12,619 6.7% 26
Unidad geogréfica distrital 11 15,680 8.3% 32
Unidad geografica distrital 12 10,814 5.7% 22
Total 189,206 100.0% 383

Fuente: Municipalidad Distrital de La Esperanza

Muestreo:

Es un muestreo probabilistico: EI muestreo probabilistico consiste cada
muestra tiene la misma probabilidad de ser elegida. Una muestra elegida al
azar pretende ser una representacion imparcial de la poblacion total.(Avila
R, 2001)

Unidad de analisis

La unidad de analisis fue el ciudadano que vive en el distrito de La

Esperanza, que cumple los criterios de seleccion
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3.4

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnicas

Para ambas variables Gestion municipal y Satisfaccion vecinal en sectores

urbanos, se utilizara la técnica de encuesta.

Instrumentos

Cuestionario de la satisfaccion vecinal, adaptada del modelo Servqual
gue evallua las variables en las dimensiones fiabilidad de la gestion,
capacidad de respuesta de la gestion, seguridad de la gestion, empatia
percibida, elementos tangibles de la gestion municipal. Cuyas opciones
de items fueron en escala de Likert (totalmente en desacuerdo, total
acuerdo, no sabe / no opina, de acuerdo y totalmente de acuerdo)
Cuestionario de gestion municipal, que evalia la variable en las
dimensiones participacion, limpieza y ornato, control municipal, inversion
publica, servicios municipales. En 33 items con escala se Likert
(totalmente en desacuerdo, total acuerdo, no sabe / no opina, de
acuerdo y totalmente de acuerdo)

Validez y confiabilidad.

Ambos cuestionarios se probaron mediante encuesta piloto en 15 personas

del distrito de Laredo, a cuyos resultados se le aplicé el estadistico de

Crombach, los resultados se muestran en la tabla 3 y se detallan en los

anexos 8y 9

Tabla 3

Alfa de Crombach Confiabilidad de los instrumentos gestion municipal y

satisfaccion vecinal

Instrumentos Valor Alfa de Crombach
Cuestionario de Gestion Municipal 0.934
Cuestionario Satisfaccion Municipal Sectores Urbanos 0.904

Los cuestionarios se validaron a través de juicio de expertos se muestra en

la tabla 4 se detalla en los anexos 10.
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Tabla 4
Resultado de validacion de expertos.

Experto Instrumento Opinién
Montes Trinidad Menchely Cuestionario de Gestion Municipal Aprobd
Mg. Gestion Publica Cuestionario Satisfaccion Municipal Sectores Urbanos Aprobd
Huayunga Pizuri Dimas Segundo Cuestionario de Gestion Municipal Aprobd
Mg. Gestion Publica Cuestionario Satisfaccion Municipal Sectores Urbanos Aprobo
Robles Pagador Maria Eugenia Cuestionario de Gestion Municipal Aprobd
Mg. Gestion Publica Cuestionario Satisfaccion Municipal Sectores Urbanos Aprobo

3.5 Procedimientos

— El administrador de la municipalidad debe aprobar el desarrollo de la
investigacion.

— La aceptacion de la cooperacion de la institucion tuvo lugar en una
reunion con la gerente municipal, donde se le inform6 sobre la
investigacion.

— El estudio se lleva a cabo en diferentes areas.

— Antes de entregar el instrumento, se hizo una presentacion a los vecinos
participantes, que se mantuvo actualizada con los estudios.

— Después de que la encuesta fue grabada, se comprobé si fueron
contestadas completamente.

— Los datos de la encuesta se transfirieron a una tabla (MS Excel) en la que
se proceso6 un andlisis estadistico descriptivo.

— Utilizando datos organizados y calculados, este tamafo de datos y

variable fue transferido al software SPSS para el analisis inferencial.

3.6 Método de analisis de datos
En todo estudio es necesario procesar los datos aplicando técnicas
estadisticas para describir los medios que constituyen un fenbmeno en una
poblacién. Estas dos ramas de la ciencia se utilizan para el procesamiento
estadistico, las estadisticas descriptivas y estadistica inferencial para

recoger interpretaciones especificas de los resultados (Devore, 2008).
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3.7

Estadistica descriptiva.

Las estadisticas descriptivas son analisis estadisticos de un conjunto de
datos que resultan de un pequefio numero de valores descriptivos
necesarios para el analisis y la interpretacion de los datos. Esto es una
ayuda. valiosa en el proceso de toma de decisiones en la investigacién. Las
estadisticas descriptivas, a su vez, son importantes para estudiar el
comportamiento de las variables, ya que nos permiten obtener y comprender
informacion relevante. Las estadisticas descriptivas utilizadas son las
distribuciones de frecuencia (Pérez, 2012). En la presente investigacion se

utilizara la distribuciéon de frecuencias.

Inferencia estadistica: Para la demostracion empirica se aplica la técnica
de inferencia estadistica, esta técnica analiza la relacion entre datos de
variables en un objeto de estudio (Devore I, 2008), se determiné su
normalidad mediante la prueba de Kolmorov Smirnov y el estadistico Rho
de Spearman con la que se procesaran los resultados de las encuestas que

recogen los datos cuantificados de la variable (Devore I, 2008).

Aspectos éticos

Este estudio tiene en cuenta los principios de anonimato, confidencialidad,
respeto de la dignidad humana, caridad y justicia y, por tanto, el respeto de
la dignidad humana. El objetivo es mejorar la calidad y el éxito de la
investigaciéon. Ademas, la libre decision de suspender la participacion si es

necesario(Hernandez et al., 2003).
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v RESULTADOS

Distribucion de la normalidad de los resultados

El tipo de distribucion es determinante para la seleccion de la prueba

estadistica para determinar la asociacion entre las variables.

Normalidad de datos de la variable Nivel de gestion municipal

Ho:  No existe distribucion normal de datos de la variable gestién municipal
y sus dimensiones

Ha: Existe distribucion normal de datos de la variable gestion municipal y

sus dimensiones

Tabla 5.
Prueba de Kolmogorov-Smirnov de normalidad aplicada a la variable gestion municipal y
sus dimensiones.

Inversié

Participacion ~ Limpieza Control Servicios n Gestion
yornato  municipal municipales piblica municipal
N 383 383 383 383 383
Estadistico de ,202 ,206 ,218 ,218 ,212
prueba
Sig. asintotica ,000°¢ ,000° ,000° ,000°¢ ,000¢
(bilateral)

Fuente encuestas aplicadas

Dado que para todos el p valor es menor que 0.05, la distribucion de datos
de la variable y sus dimensiones no es normal, por lo que se utilizara prueba

no parameétrica Rho de Spearman.

Determinacién de normalidad de los resultados de variable satisfaccion

vecinal y sus dimensiones

Ho: No existe distribucién normal de datos de la variable satisfaccion
vecinal y sus dimensiones.
Ha: Existe e distribucion normal de datos de la variable satisfaccion

vecinal y sus dimensiones.
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Tabla 6.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov de normalidad para la variable satisfaccién vecinal y sus

dimensiones.

Capacid Aspecto complacen
Fiabilid ad Seguri s omp
ad Respues dad Empatia Tangible cia
ta S Comunal
N 367 367 367 367 367 367
Estadisticode ¢4 233 251 236 230 253
prueba
Sig. asintotica  555.  5o0c pooc,000° ,000¢ ,000°
(bilateral)

Fuente: encuestas aplicadas

Dado que para todos el p valor es menor que 0.05, la distribucion de datos
de la variable y sus dimensiones no es normal, por lo que se utilizard prueba

no paramétrica Rho de Spearman.

4.1. Determinacion de la relacién en que la gestion municipal y la

satisfaccion vecinal en

Esperanza, 2020.

Prueba de hipétesis:

los sectores urbanos del distrito de La

Ho: La gestiébn municipal no se relaciona con la satisfaccion vecinal en

los sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020.

Ha: La gestion municipal se relaciona con la satisfaccion vecinal en los

sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020.

Tabla 7

Prueba Rho Spearman aplicada a las variables Gestion Municipal y la
Satisfaccion Vecinal en los Sectores Urbanos.

Gestion Satisfaccion
Rho de Spearman Municipal Vecinal
Gestion Municipal Coeficiente de correlacion 1,000 ,864™
Sig. (bilateral) . ,000
N 383 383
Satisfaccion Vecinal Coeficiente de correlacion ,864" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

Fuente: El procesamiento de datos en SPSS de encuestas realizada
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Conclusion estadistica:
De los resultados de la tabla 7, se aprecia la Gestion Municipal y la
Satisfaccion Vecinal existe una relacion al obtener un valor de significancia

menor al 0.05. Es decir, se acepta la prueba de la hipétesis.

Con respecto al grado de correlacion entre las variables, el coeficiente Rho
de Spearman registra un valor de 0.864 que evidencia que las variables
tienen una alta relacion.

Dado que al aplicar la prueba el valor p = 0.000 < 0.05, hay rechazo de Ho y
aceptacion de Ha, (Rho =0.864, p= 0.000, alfa = 0.05)

Por lo tanto se concluye que la gestion municipal se relaciona con la
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza,
2020.

4.1.1 Nivel de gestion municipal
Tabla 8
Nivel de gestién municipal del distrito de La Esperanza.
Participaci6  Limpiezay Control Inversion Servicios SEST&CI)P'\L
%‘it,zg n Ornato Municipal publica Municipales L
|
F % F o % F o % F % F % F %

Baja 113 30% 86 22% 98 26% 100 26% 97 25% 72 19%
Media 120 31% 143 37% 129 34% 123 32% 127 33% 139 36%

Alta

150 39% 154 40% 156 41% 160 42% 159 42% 172 45%

Total 383 100% 383 100% 383 100% 383 100% 383 100% 383 100%

Fuente: Encuesta realizada.

En la tabla 8 se aprecia con respecto a la variable Gestion Municipal
predomind la categoria alta 45% (172 habitantes), asimismo seguido de la
categoria media 36% (139 habitantes) y una preocupante categoria baja
19% (72 habitantes).

A nivel dimensional, con respecto a la dimension Participacién predomingé la
categoria alta 39% (150 habitantes), asimismo seguido de la categoria media
31% (120 habitantes) y una preocupante categoria baja 30% (113
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habitantes). Con respecto a la dimensién Limpieza y Ornato predominoé la
categoria alta 40% (154 habitantes), asimismo seguido de la categoria media
37% (143 habitantes) y una preocupante categoria baja 22% (86 habitantes).
Con respecto a la dimensién Control Municipal predominé la categoria alta
41% (156 habitantes), asimismo seguido de la categoria media 34% (129
habitantes) y una preocupante categoria baja 26% (98 habitantes). Con
respecto a la dimension Inversion publica predominé la categoria alta 42%
(160 habitantes), asimismo seguido de la categoria media 32% (123
habitantes) y una preocupante categoria baja 26% (100 habitantes). Y
finalmente con respecto a la dimensidn Servicios Municipales predomindé la
categoria alta 42% (159 habitantes), asimismo seguido de la categoria media

33% (127 habitantes) y una preocupante categoria baja 25% (97 habitantes).

4.1.2 Nivel de satisfaccion vecinal en los sectores urbanos

Tabla 9
Nivel de satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza.

SATISFACCION

Capacidad Aspectos VECINAL EN
i Fiabilidad de Seguridad  Empatia Tarl? ibles LOS

Categoria Respuesta g SECTORES
URBANOS

F % F % F % F % F % F %

Insatisfecho 88 23% 194 51% 146 38% 109 28% 113 30% 106 28%
Satisfecho 151 39% 52 14% 91 24% 130 34% 141 37% 137 36%
Muy satisfecho 144 38% 137 36% 146 38% 144 38% 129 34% 140 37%
Total 383 100% 383 100% 383 100% 383 100% 383 100% 383 100%

Fuente: Encuesta realizada.

En la tabla 9 se aprecia con respecto a la variable Satisfaccion Vecinal en
los Sectores Urbanos predominé la categoria muy satisfecho 37% (140
habitantes), asimismo seguido de la categoria satisfecho 36% (137
habitantes) y una preocupante categoria insatisfecho 28% (106 habitantes).
A nivel dimensional, con respecto a la dimensién Fiabilidad predominé la
categoria satisfecho 39% (151 habitantes), asimismo seguido de la categoria
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4.2

muy satisfecho 38% (144 habitantes) y una preocupante categoria
insatisfecho 23% (88 habitantes). Con respecto a la dimensién Capacidad
de Respuesta predomind la categoria insatisfecho 51% (194 habitantes),
asimismo seguido de la categoria muy satisfecho 36% (137 habitantes) y una
preocupante categoria satisfecho 14% (52 habitantes). Con respecto a la
dimension Seguridad predoming las categorias insatisfecho y muy satisfecho
38% (146 habitantes) respectivamente, asimismo seguido de la categoria
satisfecho 24% (91 habitantes). Con respecto a la dimension Empatia
predomind la categoria muy satisfecho 38% (144 habitantes), asimismo
seguido de la categoria satisfecho 34% (130 habitantes) y una preocupante
categoria insatisfecho 28% (109 habitantes). Y finalmente con respecto a la
dimension Aspectos Tangibles predominé la categoria satisfecho 37% (141
habitantes), asimismo seguido de la categoria muy satisfecho 34% (129
habitantes) y una preocupante categoria insatisfecho 30% (113 habitantes).

Determinacion de la relacién entre la dimension participacién vy la
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020

Prueba de hipotesis:

Ho: La dimensién participacibn no se relaciona con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La
Esperanza, 2020.

Ha: La dimensidén participacion se relaciona con la variable satisfaccion

vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020.
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4.3

Tabla 10.

Prueba Rho Spearman aplicada a la dimensién participacién y la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos.

Satisfaccion

Rho de Spearman Participacion

Vecinal

Satisfaccion Vecinal Coeficiente de correlacion 1,000 ,831™

Sig. (bilateral) . ,000

N 383 383

Participacion Coeficiente de correlacion ,831" 1,000
Sig. (bilateral) ,000

N 383 383

Fuente: Encuesta realizada.

Conclusion estadistica:

De los resultados de la tabla 9, se aprecia la Participacion y la Satisfaccion
Vecinal existe una relacion al obtener un valor de significancia menor al 0.05.
Es decir, se acepta la prueba de la hipétesis Ha y se rechaza Ho.

Por lo tanto se concluye que la dimension participacién se relaciona con la
variable satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020.

Determinacion de la relacion entre la dimension limpiezay ornato y la
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020

Ho: La dimension limpieza y ornato no se relaciona con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La
Esperanza, 2020.

Ha: La dimension limpieza y ornato se relaciona con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La
Esperanza, 2020.

Tabla 11.
Prueba Rho Spearman aplicada a la dimension limpieza y ornato se relaciona con

la variable satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de la esperanza.

Satisfaccion  Limpieza

Rho de Spearman Vecinal Ornato

Satisfaccion Vecinal Coeficiente de correlacion 1,000 ,859™
Sig. (bilateral) . ,000
N 383 383

Limpieza Ornato Coeficiente de correlacion ,859™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

Fuente: Encuesta realizada.
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4.4

De los resultados de la tabla 11, se aprecia la dimensién limpieza y ornato
y la Satisfaccion Vecinal existe una relaciéon al obtener un valor de
significancia menor al 0.05. Es decir, se acepta la prueba de hipo6tesis Ha y
se rechaza Ho.

Por lo tanto se concluye que la dimension limpieza y ornato se relaciona con
la variable satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La
Esperanza, 2020. Esta relacion es de intensidad alta.

Determinacion de la relaciéon entre la dimension control municipal y la
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020

Ho: La dimension control municipal no se relaciona con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La
Esperanza, 2020.

Ha: La dimensién control municipal se relaciona con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020.

Tabla 12
Prueba Rho Spearman aplicada a dimensién control municipal no se relaciona con

la variable satisfaccion vecinal en los sectores urbanos.

Satisfaccion Control
Rho de Spearman Vecinal Municipal
Satisfaccion Vecinal Coeficiente de correlacion 1,000 ,849™
Sig. (bilateral) . ,000
N 383 383
Control Municipal Coeficiente de correlacién ,849™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

Fuente: Encuesta realizada.

De los resultados de la tabla 12, se aprecia el control municipal y la
Satisfaccion Vecinal existe una relacion al obtener un valor de significancia
menor al 0.05. Es decir, se acepta la prueba de la hipétesis Ha y se rechaza
Ho.
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4.5

Por lo tanto se concluye que la dimension control municipal se relaciona
con la variable satisfaccién vecinal en los sectores urbanos del distrito de
La Esperanza, 20200.

Determinacion de la intensidad en que la dimension inversion publica
sevincula con la satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del

distrito de La Esperanza, 2020

Ho: La dimension inversion puablica no se relaciona con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La
Esperanza, 2020.

Ha: La dimension inversiobn publica se relaciona con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020.

Tabla 13.

Prueba Rho Spearman aplicada a dimension inversion pablica con la variable
satisfaccion vecinal.

Satisfaccion Inversién
Rho de Spearman Vecinal publica
Satisfaccion Vecinal Coeficiente de 1,000 ,842™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 383 383
Inversién publica Coeficiente de ,842" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 383 383

Fuente: Encuesta realizada.

De los resultados de la tabla 13, se aprecia la inversion publica vy la
Satisfaccion Vecinal existe una relacion al obtener un valor de significancia
menor al 0.05. Es decir, se acepta la prueba de la hipétesis Ha y se rechaza
Ho.
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4.6

Concluyendo que la dimension inversion publica se relaciona con la
variable satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020.

Determinacion de la relacion entre la dimension servicios municipales
y la satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020

Prueba de hipétesis:

Ho: La dimension servicios municipales no se relaciona con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La
Esperanza, 2020.

Ha: La dimension servicios municipales se relaciona con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020.

Tabla 14.
Prueba Rho Spearman aplicada a dimension servicios municipales se relaciona

con la variable satisfaccion vecinal en los sectores urbanos.

Satisfaccion Servicios

Rho de Spearman Vecinal Municipales
Satisfaccion Vecinal — Coeficiente de 1,000 ,828"

correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 383 383
Servicios Coeficiente de ,828™ 1,000
Municipales correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 383 383

Fuente: Encuesta realizada.

De los resultados de la tabla 14, se aprecia los servicios municipales y la
satisfaccion Vecinal existe una relacion al obtener una valor de significancia
menor al 0.05. Es decir, se acepta la prueba de la hipétesis Ha y se rechaza
Ho.

Concluyendo que la dimension servicios municipales se relaciona con la
variable satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La

Esperanza, 2020.
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V. DISCUSION

Nuestros resultados encontraron relacion entre el gestionamiento del municipio y la
satisfaccion vecinal (Rho = 0.864, p= 0.000, alfa = 0.05), respecto a la gestion
municipal, predominando las siguientes categorias de satisfaccion: alta
satisfaccion 45% de la poblacion, media satisfaccion 36% de la poblacién y baja
satisfaccion 19% de la poblacion, respecto a la satisfaccion vecinal predominé la

alta satisfaccion.

Estos resultados difieren de los hallados por Cumbal y Arias (2019) quien sefala
poca aceptacion de la gestiéon municipal, en el caso de la Esperanza, este distrito
ha logrado en los dltimos afios una gran transformacién donde casi la totalidad del
distrito esta pavimentado y con pistas, y una gran cantidad de servicios urbanos
(policlinicos, comisarias) que ha llevado a un gran bienestar como inversion,
crecimiento del sector financiero, comercial, industrial y de servicios que ha dado
bastante bienestar y es un distrito de gran autonomia, es decir a diferencia de otros
distritos, gran parte de la poblacién tiene trabajo y todo lo que necesita en su

distrito.

Como sefala el antecedente Entender la satisfaccién vecinal como una forma para
gue un gobierno local satisfaga las necesidades y expectativas de los vecinos, y
esta relacionada con la calidad del producto intangible que el vecino recibe a través
del servicio, y estos dependen de los intereses econémicos, a mayor interés
econdémico, se hace necesario el valor y cualidades del territorio y el desarrollo
econdémico del distrito pues estos son los que mantienen las inversiones, y todos
los negocios. Esto se debe a la capacidad de respuesta de la organizacion o, mas
especificamente su coordinacion con las demandas del de los vecinos y esto lo da
la zonificacion, y requiere cada una su estrategia, para las zonas comerciales,
infraestructura, residenciales lo que los recursos se pueden optimizar la
coordinacién del servicio al ciudadano por parte de los trabajadores municipales,
pues son los negocios los que mas tienen que requerir los servicios de estas
(licencias, supervision, control, seguridad, limpieza, infraestructura, servicios de

comunicaciones, transportes, todo esto hace idoneo para la inversién. Desde la
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perspectiva del desarrollo profesional solvente de la competencia profesional del
trabajador para afectar positivamente al cliente. La calidad estd completamente
interrelacionada con la forma en que se proporciona y es cognitiva. Afecta directa
y emocionalmente la capacidad de las personas para trabajar para la inversion y
desarrollo lo que hace el desarrollo del distrito y la satisfaccion, esto da bienestar
por cuanto no tienen que viajar a otros distritos con el costo de transporte, pérdida
de tiempo, entre otras muchas cosas, la gente vive junta y tiene una mejor calidad
de vida familiar. La calidad del servicio para lograr la satisfaccion de la poblacion e
inversores requiere un proceso global estructurado y organizado basado en
estrategias, objetivos, programas de trabajo, procesos de modificacion basados en
sugerencias y modificaciones disponibles con capacidad de mejorar y que se

autoevalla.

Abad y Carrasco (2018) muestra mas convergencia por nuestros resultados
hallados pues encontré un 21% bueno y 50% regular. Al respecto hay que decir,
gue ademas de la buena o0 mala gestiébn municipal hay muchos factores que juegan
en favor de la satisfaccion vecinal y uno de ellos es su ubicacién estratégica, lo
que facilita mucho a la gestion municipal, en el caso de nuestra investigacion, el
distrito de La Esperanza tiene muchas ventajas estratégicas que han motivado su
desarrollo que ha sido adecuadamente aprovechado por sus alcaldes, y donde las
obras han tenido gran valor multiplicador, siendo una de las ventajas estratégicas

de tener la carretera Panamericana entro otras muchas otras virtudes.

Al respecto coincidimos que el gestionamiento del municipio es un conjunto de
reglas, procedimientos y que permitan a los vecinos llevar a cabo con eficacia las
actividades econdmicas destinadas a lograr un propdsito especifico, mejora de
servicios (médicos, abogados, contadores, técnicos y muchos autoempleados
profesionales), empresas y microempresas. El gestionamiento del municipio no es
mas que usar recursos (humanos y materiales) y su estructura organizacional para
lograr que como resultado de una actividad pueda desarrollarse y por tanto tener
mayor necesidad de simbiosis entre municipio y vecinos tanto el poblador comudn
como con los autoempleados. Desarrollo de politicas dentro de unidades, grupos y

equipos. Es una actividad creativa, no una actividad mecanica, ya que, por
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necesidad, generalmente esti disefiada y debe recrearse en el momento del
desarrollo efectivo.

Es decir, se refiere al comportamiento de una entidad con ciertas consecuencias
que se ven en el desarrollo econémico y con ello el bienestar del vecindario. La
gestidn publica esta vinculada a la politica, el derecho y la sociedad civil. La forma
de ejercerlo es tomar decisiones que mas alla de la ideologia (que no llena los
estbmagos) genere condiciones permitan el desarrollo de todos los estratos
sociales y estos estén progresando continuamente pues todos contribuyen a su
riqueza, por otro lado, La Esperanza tiene uno de los mayores indices de formalidad
empresarial, y formalizacion de los negocios. En este sentido, como muestran los
antecedentes, la administracion tiene que jugar con un conjunto de normas,
procedimientos y métodos operativos para aplicarlos eficazmente a pesar de los
diversos desafios y restringir a un administrador. Pero para lograr una actividad
comercial con el fin de alcanzar ciertos objetivos. La gestion no es mas que lograr
resultados operacionales con sus recursos (personal y material) y un sistema de
organizacion. Se trata de la elaboracion de politicas en unidades, grupos y equipos.
No se trata de una actividad mecanica sino creativa, ya que las politicas se disefian
con un caracter generalmente aplicado y deben volver a promulgarse en el
momento de su desarrollo efectivo, cuando tiene lugar la gestion. Es decir, refiere
a acciones de entidades con determinados resultados siguiendo un marco de
politicas publicas evaluadas y dirigidas por el méaximo funcionario con poder

politico, administrativo y juridico.

Carpio (2020) en Ecuador corrobora que cuando no hay desarrollo econémico
existe poco vinculo entre el gestionamiento del municipio y la satisfaccion y esto es
porque cuando gran cantidad la poblacion no trabaja en su distrito, no invierte, sus
casas solo sirven para vivir, tienen poco ingreso y por ello no hay la inversion ni se
generan empleos, y de paso la recaudacion municipal es minima, y el apoyo
ciudadano a las politicas (u ordenanzas) es minima, el gestionamiento del municipio
es una rueda que requiere de gran capacidad para poder mantener en direccion
virtuosa, y requiere no solo de la autoridad sino de todo un equipo de profesionales
y desarrollo de infraestructura a fin de que la autoridad pueda gestionar con los
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grupos de interés (stakeholders), niveles de gobierno e interaccién con otras

instituciones.

Bricefio (2016), en este contexto, converge que la gestion local en busca del
desarrollo local es un proceso que interesa a todos en el distrito y provincia porque
afecta situaciones que afectan el bienestar de la poblacion, es decir, afectan la
calidad de vida de todos porque la economia esta totalmente articulada. Es un error
grave querer mejorar las condiciones econdmicas es lo que hace autosostenible la
actividad econémica, con ella la social y con ella el crecimiento y bienestar. La
buena gestion local para el desarrollo del lugar implica el fortalecimiento de cuatro
variables: gestion institucional, gestidn operativa, gestion financiera y gestion del
presupuesto; que debe estar conectado a la dimension social, econdmica,
ambiental y politica. Comprender que estas dimensiones realmente existen como

un todo e influirse mutuamente para evaluarlas.

El gobierno local provincial es una tarea compleja. Esto se debe a que el servicio
municipal esta sujeto a realidades que a menudo desechan la mejor voluntad. El
municipio tiene que lidiar con problemas diarios de gestidon, deficiencias
administrativas, recursos financieros reducidos y muchos problemas de origen
institucional. Deben cambiarse, aunque en muchos casos la imagen no parece

tener ejemplos de buenas practicas del gobierno local.

Los propios administradores de la poblacion y la comunidad en general descubren
gue no tienen herramientas de control y monitoreo que les permitan analizar su
gestion en relacién con la gestion de sus recursos, incluidas algunas caracteristicas

de su gestion.
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VI.  CONCLUSIONES

. Sobre la variable satisfaccion vecinal en los sectores urbanos destaco la

categoria muy satisfecho con 37% lo que corresponde a 140 habitantes de los
sectores encuestados. Sin embargo, un 28% de los encuestados es decir 106
habitantes de los sectores del distrito se sienten insatisfechos respecto a esta
categoria.

. Respecto a la dimensién participacion tiene una relacion alta con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020,
de acuerdo al resultado de la prueba de rho spearman (Rho =0.831, p= 0.000,
alfa = 0.05).

. Respecto a la dimension limpieza y ornato tiene una relacién alta con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020,
de acuerdo al resultado de la prueba de rho spearman (Rho =0.859, p= 0.000,
alfa = 0.05)

. Respecto a la dimension control municipal tiene una relacién alta con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020
de acuerdo al resultado de la prueba de rho spearman (Rho = 0.849, p= 0.000,
alfa = 0.05)

. Respecto ala dimension inversion publica tiene una relacion alta con la variable
satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La Esperanza, 2020,
de acuerdo al resultado de la prueba de rho spearman (Rho =0.842, p= 0.000,
alfa = 0.05).

. Respecto a la dimensién servicios municipales tiene una relacién alta con la
variable satisfaccion vecinal en los sectores urbanos del distrito de La
Esperanza, 2020, de acuerdo al resultado de la prueba de rho spearman (Rho
=0.828, p= 0.000, alfa = 0.05).
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VIl. RECOMENDACIONES

Al gerente municipal, dado los destacados niveles de aceptacion en el distrito
de La Esperanza, es necesario que el municipio redoble gestion en las zonas

mas desfavorecidas, a fin de mejorar la satisfaccion vecinal.

Al gerente municipal, en los sectores del distrito de La Esperanza mas
desfavorecidos que tienen baja capacidad econOmica, mejorar la inversion
publica a fin de que sean espacios de mayor valor y lleven a la inversiéon o las

familias busquen invertir més.

Al gerente municipal promover actividades de esparcimiento y culturales que
mejoren la identidad, arraigo lo que motiva la inversién, el goce de la poblacion
y su mayor enriquecimiento, después de todo el gestionamiento del municipio

es que los vecinos sean mas vecinos.

Al Concejo Municipal a promover una politica publica de participacion vecinal
con la finalidad de articular la participacion ciudadana con la administracion
municipal, haciendo que el presupuesto participativo cumpla el rol asignado de

promover la inversion en los sectores menos desfavorecidos.

A gerente Municipal habilitar canales de comunicacion eficiente y oportuna con
la finalidad de generar herramientas para que la ciudadania pueda comunicarse,
canalizar sus inquietudes y requerir informacion y/o rendicion de cuentas,

logrando asi la transparencia del estado.

A los responsables de gobierno municipal acorde a su funcién y competencia se
recomienda mantener el control municipal en todos los sectores del distrito, pues
esto mejora significativamente el orden y las actividades econOmicas,
contribuyendo a la satisfaccién vecinal, evitando invasiones en lugares

destinados a educacion o areas de recreacion.
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7. Alos responsables de gobierno municipal promover la inversion en el parque
industrial que es la zona con menos inversidbn municipal, siendo un polo de

desarrollo econémico y de identidad en el distrito.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizaciéon de variables

(Bernaola, 2017)

Muy satisfecho

Empatia percibida

Habilidades
Brindar informacion
Incentivos

Elementos
tangibles de la
gestion municipal

Adecuada sefializacion y personal
de atencion.

Confianza

Tecnologia

Limpieza

Variables de C S . . . Indicadores Escalade
; Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones e
estudio medicién
Gestion Es un proceso técnico y Categoria en S Consulta vecinal
- X : 4 . . Participacion o .
municipal regulatorio que contribuye a cuestionario Gestion Organizacion vecinal
la realidad del plan de Municipal. Limpieza
desarrollo local y facilita el Limpieza y ornato | Ornato/jardines
cumplimiento de las metas, Baja Ambiente
objetivos y el trabajo diario. Media Seguridad
(Asencio, 2006) Alta Mercados
Control municipal | Zonificacién .
L Ordinal
N. Especializada
Invasiones
Obras publicas
Inversion publica | Recaudacion
Gasto presupuestal
- Licencias
Servicios . .
S Servicios registrales
municipales L .
Reclamos administrativos
Satisfaccion Es una percepcion que es Categoria alcanzada en o Cumplimiento
. . . ! : Fiabilidad de la
vecinal en igual o mayor a la expectativa | cuestionario Servqual s Orden
. : gestién A F ]
sectores que tiene el ciudadano sobre | adaptado a la Solucién inmediata
urbanos la gestibn municipal que se satisfaccion de servicios | Capacidad de Personal capacitado
manifiesta en el uso y disfrute | municipales. respuesta de la Predisposicion de recursos
de sus actividades en su gestion Involucra
vecindario y Insatisfecho Seguridad de la Valores
distrito.(adaptado de Satisfecho gestion Proteccion y conocimiento ordinal




Anexo 2. Cuestionario de gestion municipal

Opciones de respuesta

) o g o| oo
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Iltems © O| =T 3 C o0 o
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1. Siempre tenemos periddicamente reunién con nuestro
representante sectorial.
2. Nuestro representante sectorial es un vecino conocido y siento

que representa nuestro sector.

. Nuestro sector tiene es unido, nos conocemos y estamos

organizados.

. Participamos en la eleccién de nuestro representante.

. En nuestro sector siempre se recoge los residuos.

. En nuestro sector no tiene zonas de acumulacion de residuos.

. La municipalidad tiene autoridad y se respeta sus ordenanzas.

. Los espacios publicos (veredas, pistas, parques, o espacios

libres) estan conservados y tienen al menos apariencia limpia.

. Existe control de transito.

. Se controla los ruidos e iluminacion.

11

. Se suida la calidad del aire.

12

. Se aprecia accién del municipio en la seguridad (presencia de
serenazgo, policia, etc.).

13

. Existe en mi sector baja posibilidad de delincuencia menos de 5
al afio en el sector.

14.

Existe orden y limpieza en los mercados.

15.

Se controla la informalidad.

16.

Se supervisa comercios e industrias.

17.

Se respeta la zonificacién urbana.

18.

Se controla las construcciones informales.

19.

Se controla las invasiones.

20.

En los ultimos 5 afios se ha invertido en el sector (pistas,
veredas, mercados u otros servicios publicos).

21.

Las personas en mi sector pagan su impuesto predial.

22.

Se promueve la gestion tributaria.

23.

El municipio realiza actividades comunales.

24.

Se cuida el ornato y la limpieza.

25.

Se invierte 0 se intenta dar equipamientos publicos y se mejoran
estos.

26.

Los negocios tienen licencia (bodegas, restaurantes, etc.).

27.

Es facil sacar licencia u formalizarse.

28

. Los servicios civiles y tramites son faciles.

29.

Las construcciones tienen licencia.

30.

La municipalidad se preocupa de las actividades estén
formalizadas.

31.

Se impulsa el desarrollo de comercio en el sector.

32.

Se preocupa la municipalidad porque los espacios publicos sean
adecuados para el desarrollo social.




items

Opciones de respuesta

Totalmente

en
desacuerdo

Total,
acuerdo

No sabe / No

opina

De Acuerdo

Totalmente
de acuerdo

33. Se preocupa la municipalidad de que haya los servicios urbanos
publicos (parques, piscinas, etc.) o privados.




Anexo 3. Cuestionario de satisfaccion municipal en sectores urbanos

items

Opciones de respuesta

Totalmente en

desacuerdo
Total, acuerdo
No sape / No
opina
De Acuerdo
Totalmente de

acuerdo

. Siempre los servicios de limpieza se cumplen puntualmente.

N

. Siempre la seguridad y servicio de serenazgo se cumplen puntualmente y

se goza de seguridad.

. Siempre los servicios de mercados estan adecuadamente ordenados.

. Siempre la atencién al publico en las oficinas es satisfactoria.

. Siempre ante cualquier problema local, el municipio lo soluciona.

(23 K620 I - R HOV]

. Siempre el personal esta entrenado, tanto en su especialidad (seguridad,

limpieza, atencion etc.) como en la intencién, en los aspectos legales.

. Siempre el personal o el municipio tiene habilidad diplomatica para

resolver los problemas minimizando la confrontacién y uso de la fuerza.

. Siempre se aprecia que el municipio dota de los recursos adecuados

(unidades méviles, computadoras, comunicaciones, camaras, etc.) a su
personal.

9.

Siempre el personal se involucra en su trabajo y en representar a la
ciudad.

10.

Siempre el personal demuestra valores éticos y morales, son buenos
VEeCinos.

11.

Siempre el personal, la empresa obra con equidad y justicia, igualdad de
trato.

12.

Siempre hay seguridad que el personal o el municipio tendra la solucion.

13.

Siempre el personal conoce la problematica de todos los sectores del
distrito y apoya eficazmente.

14.

El personal siempre escucha atentamente y trata con amabilidad,
respeto y paciencia.

15.

El personal siempre muestra interés en solucionar todos los problemas
técnicos, en particular de licencias.

16.

Las comunicaciones y acciones de seguimiento siempre son cordiales,
empéticas y en el término de la distancia.

17.

Los canales de informacion (personal, Web, malil, etc.) siempre son
amigables, entendibles, existira la posibilidad de ampliar informacién.

18.

La municipalidad regularmente hace campafias de servicio y atencion en
forma empatica que incentiva a la poblacién a usar su servicio.

19.

Las instalaciones municipales muestran una adecuada sefializacion y
personal de atencién.

20.

El personal inspirara confianza conoce su trabajo, y hay colaboracion
entre todas las areas.

21. El municipio tiene la tecnologia adecuada para el cumplimiento de sus

funciones.

22. Las instalaciones municipales estan limpias, ordenadas, adecuadas.




Anexo 4. Ficha técnica Cuestionario de gestion municipal

Opciones de respuesta
(%]
g o
(@)
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1. Siempre tenemos periédicamente reunidon con nuestro
5 . representante sectorial.
© Consulta vecinal - - .
S 2. Nuestro representante sectorial es un vecino conocido
= y siento gue representa nuestro sector.
B o L 3. Nuestro sector tiene es unido, nos conocemos y
g rganizacion estamos organizados.
vecinal — —
4. Participamos en la eleccidn de nuestro representante.
5. En nuestro sector siempre se recoge los residuos.
Limpieza 6. En nuestro sector no tiene zonas de acumulacién de
8 residuos.
g 7. La municipalidad tiene autoridad y se respeta sus
@] ordenanzas.
;‘ Ornato/jardines | 8. Los espacios publicos (veredas, pistas, parques, o
N espacios libres) estan conservados y tienen al menos
a apariencia limpia.
% 9. Existe control de transito.
Ambiente 10. Se controla los ruidos e iluminacion.
11. Se suida la calidad del aire.
12. Se aprecia accion del municipio en la seguridad
Sequridad (presencia de serenazgo, policia, etc.).
Tg_ 9 13. Existe en mi sector baja posibilidad de delincuencia
‘© menos de 5 al afio en el sector.
S 14. Existe orden y limpieza en los mercados.
= Mercados 15. Se controla la informalidad.
o . . . .
= 16. Se supervisa comercios e industrias.
8 Zonificacion 17. Se respeta la zonificacion urbana.
N. Especializada | 18. Se controla las construcciones informales.
Invasiones 19. Se controla las invasiones.
. 20. En los ultimos 5 afios se ha invertido en el sector
© Obras publicas . . g
ks} (pistas, veredas, mercados u otros servicios publicos).
= Recaudacion 21. Las personas en mi sector pagan su impuesto predial.
g 22. Se promueve la gestion tributaria.
0 23. El municipio realiza actividades comunales.
7 Gasto - —
o 24. Se cuida el ornato y la limpieza.
g presupuestal —— - - - ——
= 25. Se invierte o se intenta dar equipamientos publicos y
se mejoran estos.
. : 26. Los negocios tienen licencia (bodegas, restaurantes,
Licencias
" etc.).
@ % Servicios 27. Es facil sacar licencia u formalizarse.
‘S o registrales 28. Los servicios civiles y tramites son faciles.
<T>.> 2 29. Las construcciones tienen licencia.
n § Reclamos 30. La municipalidad se preocupa de las actividades
administrativos estén formalizadas.
31. Se impulsa el desarrollo de comercio en el sector.




Dimensiones

Indicadores

items

Opciones de respuesta

o
2 8lel2 |[8lgs
S
©
= | QO | -~ — | € =
M
EGo &|2z|2E3
T TS| TR
o Q| += o L O O

32. Se preocupa la municipalidad porque los espacios
publicos sean adecuados para el desarrollo social.

33. Se preocupa la municipalidad de que haya los
servicios urbanos publicos (parques, piscinas, etc.) o
privados.




Anexo 5. Ficha técnica Cuestionario de satisfaccion municipal en sectores

cumplimiento de sus funciones.

urbanos
Opciones de
respuesta
g
= o3 2o 3
(7) i i Q -E E ~ -E g o
2 Indicadores Items £0|3|3|clET
() o >3 Ol o o
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1. Siempre los servicios de limpieza se cumplen puntualmente.
Cumplimiento 2. Siempre la seguridad y servicio de serenazgo se cumplen
g puntualmente y se goza de seguridad.
8 3. Siempre los servicios de mercados estan adecuadamente
% Orden ordenados.
[ 4. Siempre la atencion al publico en las oficinas es satisfactoria.
io . 5. Siempre ante cualquier problema local, el municipio lo
Solucion inmediata soluciona.
6. Siempre el personal esta entrenado, tanto en su especialidad
Personal capacitado (seguridad, limpieza, atencion etc.) como en la intencién, en
o los aspectos legales.
O ax 7. Siempre el personal o el municipio tiene habilidad diplomética
2 a para resolver los problemas minimizando la confrontacion y
2 3| Predisposicion de uso de la fuerza.
g g recursos 8. Siempre se aprecia que el municipio dota de los recursos
© adecuados (unidades moviles, computadoras,
© comunicaciones, camaras, etc.) a su personal.
9. Siempre el personal se involucra en su trabajo y en
Involucra representar a la ciudad.
10. Siempre el personal demuestra valores éticos y morales,
S Valores son buenos vecinos. _ -
I 11. Siempre el personal, la empresa obra con equidad y justicia,
2 igualdad de trato.
> 12. Siempre hay seguridad que el personal o el municipio tendra
3 Proteccion y la solucion.
conocimiento 13. Siempre el personal conoce la problemética de todos los
sectores del distrito y apoya eficazmente.
14. El personal siempre escucha atentamente y trata con
amabilidad, respeto y paciencia.
Habilidades 15. :EI personal sierr,lpr_e muestra ?nterés en soluqionar todos
0s problemas técnicos, en particular de licencias.
8 16. Las comunicaciones y acciones de seguimiento siempre son
© cordiales, empaticas y en el término de la distancia.
Q. - 7 "
£ 17. Los canales de informacion (personal, Web, mail, etc.)
w Brindar informacion siempre son amigables, entendibles, existira la posibilidad
de ampliar informacién.
18. La empresa regularmente hace campafias de servicio y
Incentivos atencion en forma empética que incentiva a la poblacion a
usar su servicio.
Adecuada
sefializacion y 19. Las instalaciones mostrara una adecuada sefializacion y
23 personal de personal de atencion.
= atencion.
> S Confianza 20. El personal inspira confianza conoce su trabajo, y hay
<+ colaboracion entre todas las areas.
Tecnologia 21. El municipio tiene la tecnologia adecuada para el




Dimensiones

Indicadores

items

Opciones de
respuesta

Totalmente en

desacuerdo
Total acuerdo
No sabe / No

De Acuerdo
Totalmente de

acuerdo

Limpieza

22. Las instalaciones municipales estan limpias, ordenadas,
adecuadas.




Anexo 6. Validacién en confiabilidad Cuestionario de gestion municipal

Validacion en confiabilidad de instrumento Cuestionario de Gestion
Municipal
La presente validacion se llevé a cabo mediante una encuesta piloto en 15
pobladores del distrito de Laredo, el mismo que guarda similitud con el distrito La
Esperanza por lo que es idoneo para verificar el instrumento a aplicarse en la

investigacion los resultados de los cuestionarios aplicados se detallan en la tabla

Item 1
Item 2
Item 3
Item 4
Item 5
Item 6
Item 7
Item 8
Item 9
Item 10
Item 11
Item 12
Item 13
Item 14
Item 15
Item 16
Item 17
Item 18
Item 19
Item 20
Item 21
Item 22
Item 23
Item 24
Item 25
Item 26
Item 27
Item 28
Item 29
Item 30
Item 31
Item 32
Item 33

Voluntario
01
Voluntario
02
Voluntario
03
Voluntario
04
Voluntario
05
Voluntario
06
Voluntario
07
Voluntario
08
Voluntario
09
Voluntario
10
Voluntario
11
Voluntario
12
Voluntario
13
Voluntario
14
Voluntario
15

wu
D
w
D
D
(6,
(6,
(6,
D
w
w
w
w
wv
w
wv
H
w
SN
SN
wv
wv
w
N
w
N
w
D
D
w
w
w
D




Los resultados fueron procesados para determinar el coeficiente Alfa de Crombach
de los resultados de las preguntas que se procesaron en el software Estadistico
SPSS V. 22. Y se detallan en la siguiente tabla

Tabla.
Resultados de procesamiento de 15 aplicaciones para determinar la confiabilidad

de las preguntas mediante el coeficiente Alfa de Cronbach.

. Alfa de Cronbach si el
Correlacion total de
. elemento se ha
elementos corregida S
suprimido
Siempre tenemos periddicamente reunién con
. ,684 ,930
nuestro representante sectorial.
2. Nuestro representante sectorial es un vecino
. . ,639 ,931
conocido y siento que representa nuestro sector.
3. Nuestro sector tiene es unido, nos conocemos 407 933
estamos organizados.
4. Participamos en la eleccidon de nuestro 804 930
representante.
5. En nuestro sector siempre se recoge los 451 933
residuos.
6. En nue_s:[ro sector no tiene zonas de 275 934
acumulacion de residuos.
7. La municipalidad tiene autoridad y se respeta 371 934
sus ordenanzas.
8. Los espacios publicos (veredas, pistas,
parques, o espacios libres) estan conservados y ,698 ,931
tienen al menos apariencia limpia.
9. Existe control de transito. 724 ,930
10. Se controla los ruidos e iluminacion. , 763 ,930
11. Se suida la calidad del aire. ,630 ,931
12. Se aprecia accion del municipio en la
- ) o 374 ,934
seguridad (presencia de serenazgo, policia, etc.).
13. Existe en mi sector baja posibilidad de
. ; ~ ,335 ,934
delincuencia menos de 5 al afio en el sector.
14. Existe orden y limpieza en los mercados. 347 ,934
15. Se controla la informalidad. 476 ,933
16. Se supervisa comercios e industrias. ,643 ,931
17. Se respeta la zonificacion urbana. 415 ,934
18. Se controla las construcciones informales. ,116 ,935
19. Se controla las invasiones. ,738 ,930
20. En los ultimos 5 afios se ha invertido en el
sector (pistas, veredas, mercados u otros A74 ,933
servicios publicos).
_21. Las personas en mi sector pagan su 248 935
impuesto predial.
22. Se promueve la gestion tributaria. ,678 ,930
23. El municipio realiza actividades comunales. ,554 ,932
24. Se cuida el ornato y la limpieza. ,678 ,930
25. Se invierte o se intenta dar equipamientos
- . ,601 ,931
publicos y se mejoran estos.




- Alfa de Cronbach si el
Correlacion total de
. elemento se ha
elementos corregida I
suprimido

26. Los negocios tienen licencia (bodegas,
restaurantes, etc.). ,664 931
27. Es facil sacar licencia u formalizarse. ,280 ,935
28. Los servicios civiles y tramites son faciles. ,573 ,932
29. Las construcciones tienen licencia. ,643 ,931
30. La municipalidad se preocupa de las

- . ; ,376 ,934
actividades estén formalizadas.
31. Se impulsa el desarrollo de comercio en el 495 933
sector.
32. Se preocupa la municipalidad porque los
espacios publicos sean adecuados para el ,644 ,932
desarrollo social.
33. Se preocupa la municipalidad de que haya
los servicios urbanos publicos (parques, piscinas, ,647 ,931
etc.) o privados.

Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 15 100,0
Casos Excluido 0 ,0
Total 15 100,0
Estadisticas de fiabilidad
N de
Alfa de Cronbach
elementos
,934 33

Dado que el coeficiente hallado es 0.934 > 0.8 se concluye que el test y las

preguntas son altamente confiable.
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I an [ tern_a0 Murmérico a o 30, La municip... | Minguno Minguno a W Daracha J i Crdinal *w Entrada
| 31 |Itnm_31 Murmérico 5] u] 31, Se impulsa .., [Minguno Minguno 5] 3 Derecha d:l Cirdinal "™ Entrada
32 |Item_32 Murmérco g a 32, e praccup...  Minguno Minguno g M Daracha S Ordinal *w Entrads
a3 |Item_:lCl Murmérico a &] 33, Se preocup, . Minguno Minguno a 3 Deracha 4l Drdinal s Entrada
| 32 |
[ =35

L
o
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Anexo 7. Validacion en confiabilidad Cuestionario de satisfaccién municipal

en sectores urbanos

La presente validacion se llevd a cabo mediante una encuesta piloto en 15
pobladores del distrito de Laredo, el mismo que guarda similitud con el distrito La
Esperanza por lo que es idoneo para verificar el instrumento a aplicarse en la

investigacion los resultados de los cuestionarios aplicados se detallan en la tabla.

dlN|olswlo~ ool 3T Y3 33353 3|KIJ|S
VO'”Ta”O 4(3|3[3|3|5(3|5[4(3|4|4|5|5|5|4[5|4|3[4|4|5
Vo'ugta”o 4|4|5|5|3|4|a|3|5|4|5|5|4|5|5|4|3|5|4|5]|5]|4
voluntano | 5| 4 ala|3|s5|4|4|5|3|5[3[3|3|5|5|4/5/35] 3|3
volutario |5 1 4 |5 |5|4|3|4|3|5|4|3|4a|3|3|3|5[3|5]4|3|4]3
volano | g1 4 4l a|s|3|s|5|4|5/5[3[3|5[4|3|5/4/5/5]3]|3
Vo'ugta”o 5(3(5|3[4|5|5|5|3|4|5|5|3[4|4[5|5|3|4|5|5/3
Vo'ugtaﬂo 4|3|3|4|5|3|4|5|3|4|4|5|5|3|4|4|5|3|4|4|5]|5
voltano |5 14 15| 3|4|s5|4|4a|3|4a|3|4a|a|5|5[5(a(3]a|3]4|4
VO'“gta”O 211(3|1l4|5|5[3|4|3|2|5|5|1|1]21|3]|1|2]1]|3]|4
VO'“lrga”O 4|1|5(|3|5|4|4|1|2|4]a|2|3]21|2|3|1|3|1|2|1]3
volwtano 15 1214 |1|4|1|3|3|2]|4|5|5|4a|a|5|2(5(5]1]1]2]4
VO'“lnzta”O 1(3|4]1|2|3|5|4|5|4|3|1|2|2|4]|4|a|2|3|5]|1]1
volatano | 4 1321 |2(1|2|3]4|3|3|2|4a|1|a|a|3[a|3|3|2]4
VO'“lrlfa”o 1]1|1]4|3[3|1|2|1|4a|2]|3|3|3[3]|1]2]|1]4|2]3]|3
VO'“lrga”o 1]1|1]4|3[3|1|2|1|4a|2]|3|3|3[3]|1]2]|1]4|2]3]|3




Tabla.
Resultados de procesamiento de 15 encuestas para determinar la confiabilidad de

las preguntas mediante el coeficiente Alfa de Crombach.

Correlacion total |Alfa de Cronbach si

de elementos el elemento se ha
corregida suprimido
1. Siempre los servicios de limpieza se cumplen 637 897
puntualmente.
2. Siempre la seguridad y servicio de serenazgo se
; ,831 ,893
cumplen puntualmente y se goza de seguridad.
3. Siempre los servicios de mercados estan
,574 ,899
adecuadamente ordenados.
4. Slempre Ia_atencmn al publico en las oficinas es 338 905
satisfactoria.
5. Slempre_ante cualquier problema local, el municipio 221 906
lo soluciona.
6. Siempre el personal esta entrenado, tanto en su
especialidad (seguridad, limpieza, atencién etc.) ,292 ,906

como en la intencion, en los aspectos legales.

7. Siempre el personal o el municipio tiene habilidad
diplomatica para resolver los problemas ,483 ,901
minimizando la confrontacion y uso de la fuerza.

8. Siempre se aprecia que el municipio dota de los
recursos adecuados (unidades maviles,

I . 723 ,895
computadoras, comunicaciones, camaras, etc.) a su
personal.
9. Siempre el personal se involucra en su trabajo y en
; ,508 ,900
representar a la ciudad.
10. Siempre el personal demuestra valores éticos y
. ,110 ,906
morales, son buenos vecinos.
11. Siempre el personal, la empresa obra con equidad
PRI ,667 ,897
y justicia, igualdad de trato.
12. Siempre hay seguridad que el personal o el
- ! 1 ,469 ,901
municipio tendra la solucién.
13. Siempre el personal conoce la problemética de
L i ,176 ,906
todos los sectores del distrito y apoya eficazmente.
14. El personal siempre escucha atentamente y trata 664 896

con amabilidad, respeto y paciencia.

15. El personal siempre muestra interés en
solucionar todos los problemas técnicos, en ,595 ,898
particular de licencias.

16. Las comunicaciones y acciones de seguimiento

siempre son cordiales, empdticas y en el término de , 701 ,895
la distancia.

17. Los canales de informacion (personal, Web, mail,
etc.) siempre son amigables, entendibles, existira la ,661 ,897

posibilidad de ampliar informacion.

18. La municipalidad regularmente hace campafas de
servicio y atencion en forma empatica que incentiva ,615 ,898
a la poblacion a usar su servicio.

19. Las instalaciones muestran una adecuada

o h ,367 ,903
sefalizacion y personal de atencién.




Correlacion total |Alfa de Cronbach si
de elementos el elemento se ha
corregida suprimido
20. El personal inspirara confianza conoce su trabajo, y 634 897
hay colaboracién entre todas las areas. ' '
21. El municipio tiene la tecnologia adecuada para el
- . ,663 ,897
cumplimiento de sus funciones.
22. Las instalaciones municipales estan limpias,
274 ,905
ordenadas, adecuadas.

Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 15 100,0
Casos Excluido 0 0
Total 15 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,904 22

Dado que el coeficiente hallado es 0.827 > 0.8 se concluye que el test y las

preguntas son altamente confiable
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Anexo 10. E3 Validacién en constructo Cuestionario de gestion municipal

v

IDACION DEL INSTRU O DE INVE

D
CUESTIONARIO DE GESTION MUNICIPAL
Coloque un ASPA (X) en (S]) si cumple los criterios calificacion o (NO) si no cumple los criterios

JUICIO DE EXPERTOS

Experto 1
Opciones de
LRI ~ Criterios de evaluacién
Relaclon | Relacién | Relacion |Relacion entre
s 3 | variable entre Ia entre el el item y la
Indicadores ltems 3 3 % ¥ | dimension y| indicadory |  opcion de
K E Z 3 §§|_g;mmﬂ6n el indicador| el item respuesta
E g g 8 o-g- SI|NO| SI [ NO| SI | NO Si NO
1. Slempre tenemos penodicamente reunion con X X X X
Consuita nuestro representante sectorial
78 vecinal 2. Nuestro representante sectorial es un vecino X X X X
E conocido y siento que representa nuestro sector
# g 3. Nuestro sector tiene es unido, nos conocemos y X X X X
[N & Organizacion estamos organizados.,
o vecinal 4, Participamos en la eleccion de nuestro X X X X
= representante.
= 5. En nuestro sector slempre se recoge los residuos. X X X X
P 2 Limpleza 6. En nuestro sector no tene zonas de acumulacion X X X X
8 g de residuos.
n 7. La municipalidad tiene autoridad y se respeta sus
3 b ordenanzas. X X X X
5 Oma!us)al dine 8. Los espacios publicos (veredas, pistas, parques, o
=3 espacios libres) estan conservados y tienen al X X X X
5 menos apariencta kmpsa
Amblente 9. Existe control de transio, X X X X




Experto 1

Opclones de
A Criterios de evaluacion
g 2 Relacion | Reiacion | Relacion | Relacion entre
< $ 'é. S | variable entre la entre el el item y la
Indicadores ftems - Y | dimensién y| indicadory |  opcién de
g dimencitn el indicador | el item respuesta
<1 §§
[ § 8»— SI|NO| SI [ NO| SI | NO SI NO
10. Se controla los ruidos @ iluminacion. X X X X X
11, Se suida la calidad del aire . X X X X X
12, Se aprecia accion del municipio en |a seguridad X X i X X
iad ia de serenazgo. policia, etc.)
- 9 13, Existe en mi sector baja posibilidad de X X X X X
3 dalincuencia menos de S al afio en el sector
B 14, Existe orden y hmpeeza en los mercados. X X X X X
= Mercados 15, Se controla la informalidad. X X X X X
P 16. Se supervisa comercios a industrias X X X X X
g Zonficacion | 17, Se respeta la zonificacion urbana, X X X X X
8 '."! ja | 18- Se conirolalas construcciones informales. X x| x| x X
Invasiones 19, Se controla las invasioneas. X X X X X
20. En los dGitimos 5 anos se ha invertido en el sector
Obras publicas (pistas, veredas, mercados u olros senvicios X X X X X
g publicos).
4 R acié 21 LaspTrsonasonmsoaorpagansulmoMo X % X % X
g 22. Se promueve 13 gestion trbulana. X ) 1 X
Gasto 23. El municipio realiza actividades comunales. X X X X X
§ presupuestal 24, Se cuida el ornato y la limpleza. X X X X X
25. Se invierte o se Intenta dar equipamientos - X X - %
publicos y se mejoran estos,




Experto 1

Opciones de

reapueats Criterios de evaluacion
g 3 "'m"d‘"u' Relacion | Relacion | Relacion entre
K- $ 'e. S | variable entre la entre el el item y la
g Indicadores ftems s H - Y | dimensién y| indicadory |  opcién de
£ g z dimension el indicador | el item respuesta
[ g g = | SI{NO| SI [ NO| SI | NO ) NO
. ) 26. Los negocios tienen licencia (bodegas,
Licencias restaurantes, eic.) X X X X
g Servicios 27. Es facil sacar licencia u formalizarse. X X X X
registrales | 28, Los setvicios civiles y tramites son faciles. X X X X
-§ 29. Las construcciones lienen licencia, X X X X
5 30, La municipalidad se preocupa de las actividades X X X X
= estén formalizadas.
8 Riidinss 31. Se impulsa el desamollo de comercio en &l sector. X X X X
: : 32. Se preocupa la municipalidad porgue los espacios
§ adminstrativos : sy i s X X X X
33. Se preocupa la municipalidad de que haya los
servicios urbanos publicos (parques, piscinas, olc.) X X X x
0 privados.




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO DE GESTION VECINAL"

OBJETIVO: Determinar el nivel de Gestin Vecinal en el distrito de La Esperanza.

| DIRIGIDO A: Habitantes de los 12 sectores del distrito de la Esperanza.

o
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Mzm?é lw«M, /’{a«deel/
"oy, Gesor Wiheq .

Cel. RSO E4Q YG6 .

VALORACION: » Y

NO APRUEBA

Aoeesn | onsemaciones |




Validacién en constructo Cuestionario de satisfaccion municipal en sectores urbanos
JUICIO DE EXPERTOS
CUESTIONARIO DE SATISFACCION VECINAL
Coloque un ASPA (X) en (S]) si cumple los criterios calificacion o (NO) si no cumple los criterios

v

IDACION DEL INSTRU O DE INVE

N MED!

Experto 1
Opciones de
LRI ~ Criterios de evaluacién
Relaclon | Relacién | Relacion |Relacion entre
i g 2 A entre la entre el el itemyla
-g e Indicadores Items § 'g} 80 la ¥ | dimension y| indicador y | - opcion de
5 é § i* E"'“'"‘“‘“ el indicador| el item respuesta
HEEER
eq=(8°° |st|No| st [ NOo| si [NO| st [ NO
z
1. Siempre los servicios de impieza se cumplen X X X X
; |___puntuaimonte
Cumplimiento 2. Siempro la seguridad y servico de serenazgo se X X X %
3 ° cumplen puntualmente v s¢ goza de segundad
o § 3. Slempre los servicios de mercados estan X X X X
g g Ord adecuadamente ordenados.
[T 4. Siempre la atencidn al publico en las oficinas es X X X X
3 satisfactona.
o Solucion 5. Sownpv_e ante cualquier problema local, el mumcipio lo X % % X
2 inmediala soluciona
3 Personal 6. Siempre ei personal esta entrenado, tanto en su
E 1 especiniidad (seguridad, dmpleza, atencion ele.) como X X X X
Z 8 capacitado en Ia intencién, en los aspectos legales.
w Predisposicion 7. Siempre el personal o & municipio tiene habilidad
de diplomética para resolver los problemas minimizando la X X X X
TR0 confrontacitn y uso de |a fuerza




Variable

Indicadores

Experto 1

Totalmente en

Total acuerdo

No sabe / No opina

Relacion
entre la
dimensién y
el indicador

Relacién
entre el

el item

8. Siempre se aprecia que &l mumcipio dota de los recurso
adecuados (unidades moviles, computadoras,
comunicaciones, camaras, etc ) a su personal

x

>

x

9. Siempre el personal se involucra en su trabajo y en
representar a la ciudad.

Seguni
dad

Valores

10. Siempre el personal demuestra valores dticos y morales,
son buenos vecinos.

1" Siunmolpum;lhm-ohnomnnady
justicia. igualdad de trato

Seguridad

12 Smmhwmdadqxndpcsmalodw
tendrd la soluc

ﬁmelwwmhwmkaaomm
soctores del distrito

Empalia

Habllidades

X | XX | X]|Xx

14. El personal siempre mmneMmen
amabilidad

15. El personal siemprea  muestra interés en solucionar
todos los problemas técnicos. mpnmwdaraelbanua

>

16. Las comunicaciones y acciones de seguamiento siempr
sonoordhles,enpallmsyenaﬂennmdoladtﬂm

X | X | X |X|X|X|X|XxX

X | X | X | X | X|XxX]|X|>x]| x

X X | X |X|XxX]|>xX|X]|Xx

Brindar
Informacion

17 Losundesdeuﬂmudm(perwul Web, mad, etc.)
siempre son amegables, entendibles, existird la
posibilidad de ampliar informacion

Incentivos

x

x

x

18, La emprasa regulanments hace campanas de servicio y
atencion en forma empatica que incentiva a la poblacidn

8 usar su servicio.

x




Variable

Experto 1

isimctug Criterios de evaluacién
Relacion | Reiacion | Relacion | Relacion entre
variable entre la entre ol el itemy la
e H '88 I ydﬁunﬂény indicadory | opcién de
Icadores Itoms g ggigmdm el item respuesta
- sgag SI [ NO| SI | NO| SI | NO S NO
Adecuada
0 senalizacion y | 19, Las instalaciones mostrara una adecuada sefialzacion y X X % X
%' personal de personal de atencion
& atencidn.
R 20. El personal nspirara confianza conoce su trabajo, y hay
§ Confianza colaboracidn entre todas las areas. X
n 21. El municipio tiene 1a tecnologla adecuada para ol
Tecnologia cumplimiento de sus funciones _
2 | joza 22 Las ummmpduaﬁniimmam X X x




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO DE SATISFACCION VECINAL"
OBJETIVO: Determinar el nivel de Satisfaccién Vecinal en el distrito de La Esperanza.
DIRIGIDO A: Habitantes de los 12 sectores del distrito de la Esperanza,

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: /"//'&47&;%- - f/ 5“(&&(

Ha%- 6 esvwoe) Phblice,
Cet: 52 gy \q6.

VALORACION:

/




Anexo 10. E2 Validacion en constructo Cuestionario de gestion municipal
STRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANT]

CUESTIONARIO DE GESTION MUNICIPAL

Coloque un ASPA (X) en (SI) si cumple los criterios calificacion o (NO) si no cumple los criterios

Variable

Experto 1
Opciones de
. Criterios de evaluacion
Relacion
e ia Relacién Relacién | Relacién entre

entro la entre el ol item y la
Indicadores ftems variable y

Dimensiones

mdhdador el item respuesta

la dimensién y| indicador y opcion de
ldm

acuerdo

Totalmente en
Total acuerdo

SI | NO| SI | NO| SI | NO Si NO

No sabe / No opina
De Acuerdo
Totalmente de

1. Siempre tenemos periddicamente reunion con

GESTION MUNICIPAL

Consulta nuestro representante sectorial X * % “
ﬁ vecinal 2. Nuestro representante sectorial es un vecino X X X X
conocido y siento que representa nuestro sector
Ig 3. Nueslro sector bene es unido, Nos CONOCENMos y X X X X
I Organizacidn estamos organizados.
o vecinal 4. Participamos en la elecclon de nuestro X X X X
representante.
o | 5_En nuestro sactor siempre se recoge os residuos. X X X X
g Limpieza 6. En nuestro sector no tene zonas de acumulacion X X X X
o de residuos.
> 7. La municipalidad tiene autoridad y se respela sus X X X X
Ormatofjardine Oidenanise. -
‘ s 8. Los espacios publicos (veredas, pistas, parques, o
5 espacios libres) estan conservados y tienen al X X X X

menos aparencia impia.




Experto 1

Opclones de
A Criterios de evaluacion
g 2 Relacion | Reiacion | Relacion | Relacion entre
< $ 'é. S | variable entre la entre el el item y la
Indicadores ftems - Y | dimensién y| indicadory |  opcién de
g g glm el indicador| el item respuesta
° i
- 3 § 3 - SI|NO| SI | NO| SI | NO SI NO
9. Existe control de transito. X X X X
Ambiente 10, Se controla los ruidos e lluminacion, X X X X X
11. Se suida la calidad del aire X X X X X
12. Se aprecia accién del municipio en la seguridad X X x X X
s dad (presencia de serenazgo, policia, elc.)
- 13. Existe en mi sector baja posibilidad de X X X X X
delincuencia menos de 5 al afio en el sector
: 14. Existe orden y limpieza en los mercados. X X X X X
Mercados 15, Se controla la informalidad. X X X X X
16. Se supervisa comercios e indusinas. X X X X X
Zonsficacion | 17. Se respseta la zonificacion urbana. X X X X X
£ "'!. ada | 18- Se controla las construcciones informales. X x| x| x X
Invasiones 19. Se controla las invasiones. X X X X X
20, En los Ultimos 5 anos se ha invertido en el sector
Obras publicas (pistas, veredas, mercados u olros senviclos X X X X X
g pblicos)
3 R facié ZIALur?Wenm:sedotpoomwMWO X X X X X
_ 22_Se promueve la gestion tributaria. X X1 X Jx X
Gasto 23 El reaitza actividades comunales. X X X X X
presupuestal 24, Se cuida el ornato y la limpseza. X X X X X
25. Se invierte o se intenta dar equipamientos G X X * =
publicos y se mejoran ostos.




Experto 1

Opciones de

reapueats Criterios de evaluacion
g 3 "'m"d‘"u' Relacion | Relacion | Relacion entre
K- $ 'e. S | variable entre la entre el el item y la
g Indicadores ftems s H - Y | dimensién y| indicadory |  opcién de
£ g z dimension el indicador | el item respuesta
[ g g = | SI{NO| SI [ NO| SI | NO ) NO
. ) 26. Los negocios tienen licencia (bodegas,
Licencias restaurantes, eic.) X X X X
g Servicios 27. Es facil sacar licencia u formalizarse. X X X X
registrales | 28, Los setvicios civiles y tramites son faciles. X X X X
-§ 29. Las construcciones lienen licencia, X X X X
5 30, La municipalidad se preocupa de las actividades X X X X
= estén formalizadas.
8 Riidinss 31. Se impulsa el desamollo de comercio en &l sector. X X X X
: : 32. Se preocupa la municipalidad porgue los espacios
§ adminstrativos : sy i s X X X X
33. Se preocupa la municipalidad de que haya los
servicios urbanos publicos (parques, piscinas, olc.) X X X x
0 privados.




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“CUESTIONARIO DE GESTION MUNICIPAL"
OBJETIVO: Determinar el nivel de Gestion Vecinal en el distrito de La Esperanza.
DIRIGIDO A: Habitantes de los 12 sectores del distrito de la Esperanza.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: HUAYUNGA Pi2uri PIMAS 5EGUN PO
Mgq. GesHon Poblica

CON

VALORACION: \ /
APNE OBSERVACIONES

P

NO APRUEBA

del evalu
Celplar: 9321398%6




Validacién en constructo Cuestionario de satisfaccion municipal en sectores urbanos
JUICIO DE EXPERTOS
CUESTIONARIO DE SATISFACCION VECINAL
Coloque un ASPA (X) en (S]) si cumple los criterios calificacion o (NO) si no cumple los criterios

v

IDACION DEL INSTRU O DE INVE

N MED!

Experto 1
Opciones de
LRI ~ Criterios de evaluacién
Relaclon | Relacién | Relacion |Relacion entre
i g 2 A entre la entre el el itemyla
-g e Indicadores Items § 'g} 80 la ¥ | dimension y| indicador y | - opcion de
5 é § i* E"'“'"‘“‘“ el indicador| el item respuesta
HEEER
eq=(8°° |st|No| st [ NOo| si [NO| st [ NO
z
1. Siempre los servicios de impieza se cumplen X X X X
; |___puntuaimonte
Cumplimiento 2. Siempro la seguridad y servico de serenazgo se X X X %
3 ° cumplen puntualmente v s¢ goza de segundad
o § 3. Slempre los servicios de mercados estan X X X X
g g Ord adecuadamente ordenados.
[T 4. Siempre la atencidn al publico en las oficinas es X X X X
3 satisfactona.
o Solucion 5. Sownpv_e ante cualquier problema local, el mumcipio lo X % % X
2 inmediala soluciona
3 Personal 6. Siempre ei personal esta entrenado, tanto en su
E 1 especiniidad (seguridad, dmpleza, atencion ele.) como X X X X
Z 8 capacitado en Ia intencién, en los aspectos legales.
w Predisposicion 7. Siempre el personal o & municipio tiene habilidad
de diplomética para resolver los problemas minimizando la X X X X
TR0 confrontacitn y uso de |a fuerza




Variable

Indicadores

Experto 1

|

|

Totalmente en

Total acuerdo

No sabe / No opina

Relacion
entre la
dimensién y
el indicador

Relacién
entre el

el item

8. Siempre se aprecia que &l mumcipio dota de los recurso
adecuados (unidades mdviles, computadoras,
comunicaciones, camaras, etc ) a su personal

x

>

x

9. Siempre el personal se involucra en su trabajo y en
representar a la ciudad.

Seguni
dad

Valores

10. Siempre el personal demuestra valores dticos y morales,
son buenos vecinos.

1" Siunmolpum;lhm-ohnomnnady
justicia. igualdad de trato

Seguridad

12 Smmhwmdadqxndpcsmalodw
tendrd la soluc

ﬁmelwwmhwmkaaomm
soctores del distrito

X | XX | X]|Xx

Empalia

Habllidades

14. El personal siempre mmneMmen
amabilidad

15. El personal siemprea  muestra interés en solucionar
todos los problemas técnicos. mpnmwdaraelbanua

>

16. Las comunicaciones y acciones de seguamiento siempr
sonoordhles,enpallmsyenaﬂennmdoladtﬂm

X | X | X |X|X|X|X|XxX

X | X | X | X | X|XxX]|X|>x]| x

X X | X |X|XxX]|>xX|X]|Xx

Brindar
Informacion

17 Losundesdeuﬂmudm(perwul Web, mad, etc.)
siempre son amegables, entendibles, existird la
posibilidad de ampliar informacion

Incentivos

x

x

x

18, La emprasa regulanments hace campanas de servicio y
atencion en forma empatica que incentiva a la poblacidn

8 usar su servicio.

x




Variable

Experto 1

isimctug Criterios de evaluacién
Relacion | Reiacion | Relacion | Relacion entre
g variable entre la entre ol el itemy la
e H }%3 I ydﬁunﬂény indicadory | opcién de
Icadores Itoms g ggigmdm el item respuesta
- sgag SI [ NO| SI | NO| SI | NO S NO
Adecuada
0 senalizacion y | 19, Las instalaciones mostrara una adecuada sefialzacion y X X % X
%' personal de personal de atencion
& atencidn.
R 20. El personal nspirara confianza conoce su trabajo, y hay
§ Confianza colaboracidn entre todas las areas. X
n 21. El municipio tiene 1a tecnologla adecuada para ol
Tecnologia cumplimiento de sus funciones _
2 | joza 22 Las ummmpduaﬁniimmam X X x




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO DE SATISFACCION VECINAL"
OBJETIVO: Determinar el nivel de Satisfaccién Vecinal en el distrito de La Esperanza.
DIRIGIDO A: Habitantes de los 12 sectores del distrito de la Esperanza.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: HUAYUN&A TI2UR! DIMAS SEGUAIPp
Mg. @eation Poblice

VALORACION: \ /

v 432939826




Anexo 10. E1 Validacién en constructo Cuestionario de gestion municipal

v

IDACION DEL INSTRU O DE INVE

D
CUESTIONARIO DE GESTION MUNICIPAL
Coloque un ASPA (X) en (S]) si cumple los criterios calificacion o (NO) si no cumple los criterios

JUICIO DE EXPERTOS

Experto 1
Opciones de
LRI ~ Criterios de evaluacién
Relaclon | Relacién | Relacion |Relacion entre
s 3 | variable entre Ia entre el el item y la
Indicadores ltems 3 3 % ¥ | dimension y| indicadory |  opcion de
K E Z 3 §§|_g;mmﬂ6n el indicador| el item respuesta
E g g 8 o-g- SI|NO| SI [ NO| SI | NO Si NO
1. Slempre tenemos penodicamente reunion con X X X X
Consuita nuestro representante sectorial
78 vecinal 2. Nuestro representante sectorial es un vecino X X X X
E conocido y siento que representa nuestro sector
# g 3. Nuestro sector tiene es unido, nos conocemos y X X X X
[N & Organizacion estamos organizados.,
o vecinal 4, Participamos en la eleccion de nuestro X X X X
= representante.
= 5. En nuestro sector slempre se recoge los residuos. X X X X
P 2 Limpleza 6. En nuestro sector no tene zonas de acumulacion X X X X
8 g de residuos.
n 7. La municipalidad tiene autoridad y se respeta sus
3 b ordenanzas. X X X X
5 Oma!us)al dine 8. Los espacios publicos (veredas, pistas, parques, o
=3 espacios libres) estan conservados y tienen al X X X X
5 menos apariencta kmpsa
Amblente 9. Existe control de transio, X X X X




Experto 1

Opclones de
A Criterios de evaluacion
g "'m"d"'u' Relacion | Relacion | Relacion entre
< $ S | variable entre la entre el el item y la
E Indicadores ftems H - Y | dimensién y| indicadory |  opcién de
z dimencitn el indicador | el item respuesta
<1 §§
[ § 8»— SI|NO| SI [ NO| SI | NO SI NO
10. Se controla los ruidos @ iluminacion. X X X X X
11, Se suida la calidad del aire . X X X X X
12, Se aprecia accion del municipio en |a seguridad X X i X X
iad ia de serenazgo. policia, etc.)
- 9 13, Existe en mi sector baja posibilidad de X X X X X
3 dalincuencia menos de S al afio en el sector
B 14, Existe orden y hmpeeza en los mercados. X X X X X
= Mercados 15, Se controla la informalidad. X X X X X
P 16. Se supervisa comercios a industrias X X X X X
g Zonficacion | 17, Se respeta la zonificacion urbana, X X X X X
8 '."! ja | 18- Se conirolalas construcciones informales. X x| x| x X
Invasiones 19, Se controla las invasioneas. X X X X X
20. En los dGitimos 5 anos se ha invertido en el sector
Obras publicas (pistas, veredas, mercados u olros senvicios X X X X X
g publicos).
4 R acié 21 LaspTrsonasonmsoaorpagansulmoMo X % X % X
g 22. Se promueve 13 gestion trbulana. X ) 1 X
Gasto 23. El municipio realiza actividades comunales. X X X X X
§ presupuestal 24, Se cuida el ornato y la limpleza. X X X X X
25. Se invierte o se Intenta dar equipamientos - X X - %
publicos y se mejoran estos,




Experto 1

Opclones de
reapueats Criterios de evaluacion
g Relacion | Reiacion | Relacion | Relacion entre
K- $ S | variable entre la entre el el item y la
g Indicadores ftems si - Y | dimensién y| indicadory |  opcién de
£ g Z dimension el indicador | el item respuesta
[ gg - SI|NO| SI [ NO| SI | NO SI NO
. ) 26. Los negocios tienen licencia (bodegas,
Licencias restaurantes, eic.) X X X X
g Servicios 27. Es facil sacar licencia u formalizarse. X X X X
registrales | 28, Los setvicios civiles y tramites son faciles. X X X X
-§ 29. Las construcciones lienen licencia, X X X X
5 30, La municipalidad se preocupa de las actividades X X X X
= estén formalizadas.
8 Riidinss 31. Se impulsa el desamollo de comercio en &l sector. X X X X
: : 32. Se preocupa la municipalidad porgue los espacios
‘§ S ! sean adecuados & desarrollo social, X A % =
33. Se preocupa la municipalidad de que haya los
servicios urbanos publicos (parques, piscinas, olc.) X X X x
0 privados.




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO DE GESTION VECINAL”

OBJETIVO: Determinar el nivel de Gestion Vecinal en el distrito de La Esperanza.
DIRIGIDO A: Habitantes de los 12 sectores del distrito de la Esperanza.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: l(q Qoble>. QA€ HAli# Cobena -
@3tudio \uridiCe TPolles (o il?ay

Ce(: Qag)o/-[s?. Mua.qu A

NO APRUEBA

VALORACION:




Validacién en constructo Cuestionario de satisfaccion municipal en sectores urbanos
JUICIO DE EXPERTOS
CUESTIONARIO DE SATISFACCION VECINAL
Coloque un ASPA (X) en (S]) si cumple los criterios calificacion o (NO) si no cumple los criterios

v

IDACION DEL INSTRU O DE INVE

N MED!

Experto 1
Opciones de
LRI ~ Criterios de evaluacién
Relaclon | Relacién | Relacion |Relacion entre
i g 2 A entre la entre el el itemyla
-g e Indicadores Items § 'g} 80 la ¥ | dimension y| indicador y | - opcion de
5 é § i* E"'“'"‘“‘“ el indicador| el item respuesta
HEEER
eq=(8°° |st|No| st [ NOo| si [NO| st [ NO
z
1. Siempre los servicios de impieza se cumplen X X X X
; |___puntuaimonte
Cumplimiento 2. Siempro la seguridad y servico de serenazgo se X X X %
3 ° cumplen puntualmente v s¢ goza de segundad
o § 3. Slempre los servicios de mercados estan X X X X
g g Ord adecuadamente ordenados.
[T 4. Siempre la atencidn al publico en las oficinas es X X X X
3 satisfactona.
o Solucion 5. Sownpv_e ante cualquier problema local, el mumcipio lo X % % X
2 inmediala soluciona
3 Personal 6. Siempre ei personal esta entrenado, tanto en su
E 1 especiniidad (seguridad, dmpleza, atencion ele.) como X X X X
Z 8 capacitado en Ia intencién, en los aspectos legales.
w Predisposicion 7. Siempre el personal o & municipio tiene habilidad
de diplomética para resolver los problemas minimizando la X X X X
TR0 confrontacitn y uso de |a fuerza




Variable

Indicadores

Experto 1

Totalmente en

Total acuerdo

No sabe / No opina

Relacion
entre la
dimensién y
el indicador

Relacién
entre el

el item

8. Siempre se aprecia que &l mumcipio dota de los recurso
adecuados (unidades moviles, computadoras,
comunicaciones, camaras, etc ) a su personal

x

>

x

9. Siempre el personal se involucra en su trabajo y en
representar a la ciudad.

Seguni
dad

Valores

10. Siempre el personal demuestra valores dticos y morales,
son buenos vecinos.

1" Siunmolpum;lhm-ohnomnnady
justicia. igualdad de trato

Seguridad

12 Smmhwmdadqxndpcsmalodw
tendrd la soluc

ﬁmelwwmhwmkaaomm
soctores del distrito

Empalia

Habllidades

X | XX | X]|Xx

14. El personal siempre mmneMmen
amabilidad

15. El personal siemprea  muestra interés en solucionar
todos los problemas técnicos. mpnmwdaraelbanua

>

16. Las comunicaciones y acciones de seguamiento siempr
sonoordhles,enpallmsyenaﬂennmdoladtﬂm

X | X | X |X|X|X|X|XxX

X | X | X | X | X|XxX]|X|>x]| x

X X | X |X|XxX]|>xX|X]|Xx

Brindar
Informacion

17 Losundesdeuﬂmudm(perwul Web, mad, etc.)
siempre son amegables, entendibles, existird la
posibilidad de ampliar informacion

Incentivos

x

x

x

18, La emprasa regulanments hace campanas de servicio y
atencion en forma empatica que incentiva a la poblacidn

8 usar su servicio.

x




Variable

Experto 1

isimctug Criterios de evaluacién
Relacion | Reiacion | Relacion | Relacion entre
variable entre la entre ol el itemy la
e H '88 I ydﬁunﬂény indicadory | opcién de
Icadores Itoms g ggigmdm el item respuesta
- sgag SI [ NO| SI | NO| SI | NO S NO
Adecuada
0 senalizacion y | 19, Las instalaciones mostrara una adecuada sefialzacion y X X % X
%' personal de personal de atencion
& atencidn.
R 20. El personal nspirara confianza conoce su trabajo, y hay
§ Confianza colaboracidn entre todas las areas. X
n 21. El municipio tiene 1a tecnologla adecuada para ol
Tecnologia cumplimiento de sus funciones _
2 | joza 22 Las ummmpduaﬁniimmam X X x




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO DE SATISFACCION VECINAL"
OBJETIVO: Determinar el nivel de Satisfaccién Vecinal en el distrito de La Esperanza.
DIRIGIDO A: Habitantes de los 12 sectores del distrito de la Esperanza.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL zvn.umon QDG(?J Q &‘Q‘ o Eveenra -
nwoe e (ofeca -ﬂurmbo
~qé6®B 0/l 239 .

VALORACION:

APRUEBA | ogse gs | NOAPRUEBA




Anexo 9. Base de datos Cuestionario de gestion municipal

| Servicios Municipales

Inversién publica

Control Municipal

Limpieza y Ornato

Participacién

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24




25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48
49
50




51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69
70
71

72

73

74
75

76




77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88
89
90
91

92

93

94
95

96

97

98
99
100
101
102




103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123

124
125

126
127
128




129

130
131
132
133

134
135

136
137
138
139

140
141
142
143

144
145

146
147
148
149

150
151
152
153

154




155

156
157
158
159

160
161
162
163

164
165

166
167
168
169

170
171
172
173

174
175

176
177
178
179

180




181
182
183

184
185

186
187
188
189

190
191
192
193

194
195

196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206




207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223

224
225

226
227
228
229

230
231
232




233
234
235
236
237
238
239
240
241
242
243

244
245

246
247
248
249

250
251
252
253

254
255

256
257
258




259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273

274
275

276
277
278
279

280
281
282
283

284




285
286
287
288
289
290
291
292
293

294
295

296
297
298
299

300
301
302
303

304
305

306
307
308
309

310




311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323

324
325

326
327
328
329

330
331
332
333

334
335

336




337
338
339
340
341
342
343

344
345

346
347
348
349

350
351
352
353

354
355

356
357
358
359

360
361
362




363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373

374
375

376
377
378
379

380
381
382
383




Anexo 10. Base de datos Cuestionario de satisfaccién municipal en

sectores urbanos

Aspectos

Tangibles

Empatia

Seguridad

Capacidad de

Respuesta

Fiabilidad

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39




40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83




84
85

86
87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127




128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171




172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215




216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235

236
237

238
239

240
241
242
243

244
245

246
247

248
249

250
251
252
253

254
255

256
257

258
259




260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273

274
275

276
277

278
279

280
281
282
283

284
285

286
287

288
289

290
201
292
293

294
295

296
297

298
299

300
301
302
303




304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333

334
335

336
337

338
339

340
341
342
343

344
345

346
347




348
349
350
351
352
353

354
355

356
357

358
359

360
361
362
363

364
365

366
367

368
369

370
371
372
373

374
375

376
377

378
379

380
381
382
383




