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RESUMEN

La presente investigacién cuyo objetivo fue determinar la relacién de la gestion
municipal y la satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la
Municipalidad Provincial del Santa, 2021. El tipo de investigacion es basica, de
enfoque cuantitativo, y de disefio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional. La muestra lo conformo 50 usuarios del area de las licencias de obras
privadas de la Municipalidad Provincial del Santa; a quienes se le aplicé la técnica
de encuesta y el instrumento fue el cuestionario para la recoleccién de los datos.
Del andlisis estadistico correlacional de los datos encontrados se obtuvo como
resultado que los datos muestran una correlacion positivos y significativo
estadisticamente entre gestion municipal y satisfaccion del usuario, (r = 0.693, y
pvalor = 0.00). Esto significa que, si crece la gestion municipal crece la satisfaccion
de usuario o viceversa. Dado los resultados descritos se pueden confirmar aceptar
la hipotesis del investigador y rechazar la hipotesis nula; concluyendo que existe
una relacion positiva y significativa entre la Gestion Municipal y la satisfaccion de
los usuarios en el Area de Obras Privadas del Municipalidad Provincial del Santa,

en el afno 2021.

Palabras clave: Gestibn municipal, satisfaccion del usuario, tiempo de atencion,

trato percibido y confianza
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ABSTRACT

The present research whose objective was to determine the relationship between
municipal management and user satisfaction in the private works area of the
Provincial Municipality of Santa, 2021. The type of research is basic, with a
guantitative approach, and a non-experimental design, cross-sectional and
descriptive correlational. The sample was made up of 50 users from the area of
private works licenses of the Provincial Municipality of Santa; to whom the survey
technique was applied and the instrument was the questionnaire for data collection.
The correlational statistical analysis of the data found was obtained as a result that
the data show a positive and statistically significant demonstration between
municipal management and user satisfaction, (r = 0.693, and p-value = 0.00). This
means that if municipal management grows, user satisfaction grows or vice versa.
Given the results described, it is possible to confirm accepting the researcher's
hypothesis and rejecting the null hypothesis; concluding that there is a positive and
significant relationship between Municipal Management and user satisfaction in the

private works area of the Provincial Municipality of Santa, in the year 2021.

Keywords: Municipal management, user satisfaction, attention time, perceived

treatment and trust
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l. INTRODUCCION
La vida humana siempre ha transcurrido en organizaciones, estas pueden ser una
institucion publica, privada o mixta. Todas son parte importante de la sociedad,

tanto en el desarrollo econdmico como la creacién de empleo, entre otras.

En las instituciones en general el aprendizaje es muy importante, se debe
comprender su organizacién y como establece su administracion. Hay un interés
comun y por ese motivo toda organizacién depende de otra o se complementan.
Para este caso, el gobierno municipal debe cubrir las necesidades de los usuarios
para contar con su apoyo Y lograr la satisfaccion por parte de toda la poblacion. En
las instituciones administradas por el estado a nivel global durante el siglo XXI ha
emergido un interés por realizar tareas para garantizar los servicios publicos estén
orientados a la calidad partiendo de modelos apropiados de los procesos de gestion
gue lleven a conducir a elevar los desempefios sobre la atencion de las

necesidades y demandas sociales de la poblacion (Adachi & Sekiya, 2020).

El pablico en general, especialmente los contribuyentes, esperan que los impuestos
pagados se vean reflejados en un buen servicio el cual satisfaga sus necesidades,

lo que se considera en este caso como un resultado positivo.

La COVID-19 ha afectado duramente el sistema de gestion publica en América
Latina; sin embargo, hay diferencias considerables en diversos paises que si han
tenido un crecimiento relevante en la ultima década como es el caso de Chile, Brasil

y Colombia.

Tras un crecimiento boyante, América Latina y el Caribe (ALC) atraviesan una
desaceleracion en los ultimos afos, que se ha agudizado con la pandemia.
Asimismo, en el 2018, solo el 34% de la poblacion que habita en la region de ALC
a través de la aplicaciéon de un cuestionario, mencionaron que confiaban en su
gobierno; manteniendo 4 puntos porcentuales menos que el afo 2007.
Entendiéndose que existe un desencanto popular, a raiz de casos de corrupcion,

mala gestion, servicios publicos deficientes, etc. (OCDE 2020, p. 9).

Segun la OCDE (2020), la gestion publica, en Latinoamérica dada la similitud que
tienen los paises en su enfoque de gestidn, arrastra deficiencias en los servicios

gue presta a su poblacién. En general la ardua labor de los gobernantes tiene que



estar enfocada en mejorar la despensa de los servicios estatales, y en ultima

instancia enfocar la gestion en mejorar la confianza de la sociedad latinoamericana.

Las municipalidades, son unos de los 6rganos de gestidén publica trascendentales
en todos los gobiernos, debido a su cercania con la poblacion es uno de los 6rganos
gue conllevan un nivel elevado de solicitud de servicios del poblador. Sin embargo,
los roles, funciones y atribuciones locales se hayan definidas por la (Ley Orgéanica
de Municipalidades (LOM), 2003).

Tomando en cuenta lo manifestado Alvarez y Delgado (2020) mencionan que la
gestion de los Municipalidades en Asia, Europa y Africa son incompetentes, por ello
los directores de los Municipalidades deben considerar diversas metodologias para

el progreso organizacional.

Las administraciones municipales tienen bajo su observancia funciones vy
asignaciones especificas para cumplir con sus objetivos propuestos. Algunos se
encuentran relacionados con el cambio de la planeacion de la comunidad, su
regulacion, el impulso de su desarrollo mediante practicas consistentes en
reconstruccion, levantamiento de edificios y su ornamentacion, asi como la

recoleccion de residuos.

De igual manera, se considera eje primordial velar por la seguridad de la
ciudadania, el aspecto educativo, el cuidado y mejora de la salud, la asistencia
social, la practica del deporte, el fomento al turismo, la recreacion de los habitantes,
la construccion de residencias de interés social, s6lo por mencionar algunos

aspectos que también tienen relacion se relacionan con otras instancias estatales.

La falta de claridad en los informes, sobre su gestion y el beneficio de la ciudadania,
es un factor que incide directamente con la buena imagen de la administracion
municipal y que la pone en manifiesto como un serio. Alvarez (2012) argumenta
que “el patron de conducta de la gestibn de las municipalidades muestra
deficiencias en aspectos relevantes como la seleccién, reclutamiento y capacitacion
del funcionario”, lo que ocasiona deficiencias en la gestion, los servicios que brinda,

y por ende desencadena, baja confianza e insatisfaccion por parte de la ciudadania.

Por otra parte, Miranda (2017), manifiesta que el estado carece de poca aceptacion

por parte de la poblacion. La poblacién desconfia tanto del Estado Mayor como de
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las Municipalidades. Por lo tanto, se trata de argumentar que los aspectos que
simbolizan la simpatia y aprobacion de una participacion con libertad en nuestro
pais; hallandose en una estimada proyeccién no deseada para nuestros intereses
de 31% para nuestro Peru contra un ligero 39% en promedio en América Latina.
(p-3). Asimismo, deducimos la precariedad de la gestién publica y sus servicios, los

cuales afectan a la poblacion en general.

En una encuesta tomada por el INEI (2014) manifiesta que el 60.3% de la
ciudadania limefia estéa insatisfecha con la gestibn municipal, mientras que el 74%
menciona que no hay una transparencia frente al uso del tesoro publico generado
por la ciudadania. En ese sentido, Arroyo (2016) cree que los conflictos
permanentes de los Municipalidades deben estar orientados a la busqueda de
nuevas soluciones para adaptarse a los cambios sin perder el orden, la
transparencia y el cuestionamiento derivado del respeto a los requisitos del marco

institucional: el principio de rendicion de cuentas y participacion ciudadana.

De acuerdo con Arévalo y Delgado (2020) en la Evaluacion hacia el estado segun
la gestidbn municipal, se reconoce los beneficios de la evaluacion en el contexto de
la gestion publica porque permite identificar funciones, intervenciones y toma de

decisiones que permita el cumplimiento de metas y objetivos institucionales.

En la ciudad de Chimbote para conseguir una licencia el Area de Obras Privadas,
el trdmite demora entre dos a tres meses como minimo, lo que genera incremento
de gastos causando que en algunos casos el usuario se arriesgue y realice la
construccion de manera informal, lo que muchas veces representa un riesgo para

el usuario, trabajadores y otros.

Debido al deficiente servicio se gesta una insatisfaccion del usuario de Obras
Privadas, sometiéndose al proceso establecido y esperando que un dia mejore el

servicio.

La investigacion encuentra un enfoque de estudio el cual tiene como finalidad
comprender ¢,Cual es la relacion de la gestion municipal y la satisfaccion del usuario
en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio
20217



El Perd es un pais en desarrollo con una economia en crecimiento, por lo tanto,
debe desarrollarse con una gestion 6ptima como es el caso de los Municipalidades
gue deben generar una satisfacciéon en los usuarios, con capacidad organizativa y
transparencia en los servicios que ofrece a los pobladores que acuden a sus
oficinas en busca de solucion a sus problemas, en este caso vendria a ser el
Municipalidad de la Provincia del Santa, por tal razén es de gran importancia el
brindar una prestacion que considere indicadores primordiales como son tiempo de

atencion, trato al usuario y generar confianza en el poblador.

El estudio también se justifica como practica, debido a que es de conveniencia e
importancia; ayudara a resolver una problematica como son los servicios que presta
la entidad Municipal a través del Area de Obras Privadas, plantear
recomendaciones viables para mejorar los servicios que presta el area, el cual
aportara hacia la satisfaccion de la sociedad, la misma que actualmente siente
insatisfaccion por diversos motivos, pero sobre todo la demora de los tramites, la
burocracia, falta de capacidad de gestion, entre otros aspectos que percibe un

usuario cuando hace uso de los servicios publicos que brinda dicha entidad.

Los beneficios de lograr entender el funcionamiento actual de las variables para
mejorar, son de alto impacto, ya que en la medida que sean tomados en cuenta y
se ejecuten las recomendaciones que se realizan, la sociedad percibira que la

Municipalidad trabaja prestando atencion a los requerimientos de su poblacion.

Se justifica metodologicamente porque recoge informacion por medio de dos
instrumentos que son perfectibles con investigaciones posteriores que ampliarian
el conocimiento y las directrices alcanzados y que direccione el progreso de esta
investigacion. El conocimiento es relativo y esta en constante cambio y los
hallazgos obtenidos pueden ser mejorados o complementados con estudios
ulteriores que consideren una mayor extension y profundidad de la muestra.
También, el estudio aporta con averiguacion valiosa para la construccién de un

banco de datos que, al ser habitualmente sostenida por encuestas rutinarias.

El objetivo principal es determinar la relacion entre la gestion municipal y la
satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial

del Santa, en el 2021. Los especificos son caracterizar el nivel de la gestién



municipal, caracterizar el nivel de satisfaccion del usuario. Asi como también
establecer la relacion entre la gestion municipal y el tiempo de atencion y establecer
la relacion entre la gestion municipal y el trato percibido, y establecer la relacién

entre la gestion municipal y la confianza.

En cuanto a la hipotesis general se planted la siguiente: Hi: Existe una relacion
positiva y significativa entre la Gestion Municipal y la satisfaccion de los usuarios
en el Area de Obras Privadas del Municipalidad Provincial del Santa, en el afio
2021. Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre la Gestién Municipal
y la satisfaccion de los usuarios en el Area de Obras Privadas del Municipalidad
Provincial del Santa, en el afio 2021.

Las hipotesis especificas son: Hil: Existe una relacion positiva y significativa entre
la Gestion Municipal y tiempo de atencion en el Area de Obras Privadas del
Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021. Hi2: Existe una relacion positiva
y significativa entre la Gestion Municipal y el trato percibido en el Area de Obras
Privadas del Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021. Hi3: Existe una
relacion positiva y significativa entre la Gestion Municipal y la confianza en el Area

de Obras Privadas del Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.



Il. MARCO TEORICO

Como antecedentes internacionales tenemos, Carpio (2020), en su tesis de
maestria, enfoca el objetivo principal en caracterizar la relacion entre gestion
municipal y la satisfaccion de la ciudadania del Canton Baba, provincia de Los Rios.
La metodologia empleada fue descriptiva correlacional, la muestra estuvo
compuesta de 284 individuos que se les aplicé dos cuestionarios correspondientes
a ambas variables. El resultado fue la inexistencia de correlacion estadistica
reveladora entre gestion comunal y la complacencia de la ciudadania. Concluy6
como la ciudadania de dicha provincia percibe una adecuada gestion en su
Municipalidad, sin embargo, la perspectiva que se forman respecto a los servicios
tiene disyuntiva al considerar adecuada y mala, es decir, no todos los ciudadanos
estan conformes con los servicios lo cual, la municipalidad debe trabajar mas en

ello.

Mbassi, Mbarga y Ndeme (2019) desarrollaron un estudio con una muestra de mas
de 1000 usuarios en entidades publicas del pais de Camerun. Llegaron a la
conclusiéon de la existencia de relacion positiva entre las dimensiones de ambas

variables.

De la Garza et al. (2018), en su articulo cientifico, Predilecciones en la gestion
estatal moderna: la nueva gestion estatal en México manifiesta como objetivo la
sustentacion de los componentes a través de la evaluacion de la participacion
ciudadana. La investigacion es de tipo cualitativa, la muestra se dividio en tres
grupos a los participantes: funcionarios publicos se dividi6 en dos grupos que
cumplieron sus mandatos durante seis afios y los ciudadanos, el instrumento
aplicado fue la entrevista que concluyé que los cambios constantes del poder
publico son causados por la naturaleza de su entorno politico y cultural pero

también son causadas por experiencias pasadas.

Entonces, para la remodelacién de la administracion publica es necesario que
participe la ciudadania con la meta de conseguir respuestas esperadas. Otro punto
de deficiencia es la resolucion de demandas sociales, puesto que se enfocan en
resolver solamente problemas en particulares y causa que las demas demandas
sociales queden en la espera. Esto nace debido a que los gastos superarian el

beneficio que los gobernantes pueden tener.



Castillo et al. (2017), en su articulo cientifico “Impacto social de la gestion del
conocimiento en el desarrollo municipal” con las técnicas de entrevistas a
informadores claves y verificacion de documentos concluyeron que la gestion
universitaria es clave para el mejoramiento de la ciudadania de un Municipalidad a
colaborar. Esto se refleja en que los participantes exponen los conocimientos
obtenidos para resolver problemas diarios donde afecta el modo de vivir de los
ciudadanos y al mismo tiempo refuerza la gestion municipal que reconoce la

potencialidad que tiene lo micro y lo legitima.

Valdez y Vergara (2017), concluyeron que la tendencia actual de liderazgo se le
otorga a la gestion por rankings, que también se le podria designar como liderazgo
medido porque es el fruto de una secuencia de evaluaciones del desemperio en el
gue se mide los indicadores de gestion y se ordenan los resultados obtenidos de

las entidades federales, dependencias de gobierno y paises de manera comparada.

Vegas (2017), concluyé que el eslabon deébil que impide a la gestion publica
enfocarse en la demanda de la localidad son las limitaciones producto de la realidad

politica.

Velazquez, A. y Arzate, J. (2015), en su articulo cientifico expresaron: La Relacion
entre conceptos Satisfaccion del usuario y métodos Basado en la teoria,
proporcionando novedosos Resultados de evaluacion Politicas y planes
gubernamentales, Porque esta integrado en el proceso de investigacion El individuo
gue maneja el proceso y el resultado del procedimiento ayuda en este sentido y
explica el significado de como funciona la relacion entre funcionarios y ciudadanos,

y coOmo afecta esto a las impresiones de las personas como usuarios del programa.

A nivel nacional iniciamos con Cachique (2021) en su tesis de maestria, indica
como es la correlacion de la gestion municipal y el usuario en el algun tipo de
autorizacion de construccién en el Municipalidad. El resultado fue que la gestion
municipal tiene una gran relevancia frente a la satisfaccion del usuario para obtener
las licencias de construccion. Concluyendo que, para brindar un buen servicio
municipal, estas deben de retroalimentarse con la ciudadania para conocer los
desaciertos de las gestiones y asi conocerlas y mejorarlas, en cuanto a las

licencias, los procedimientos para obtenerlas deben mejorar, esto implica que el



personal de la municipalidad debe capacitarse con frecuencia para evitar demoras,
errores y trabas con los procesos. También, para evitar las construcciones
informales, se puede involucrar a la ciudadania manejando sus propios permisos

sin tanta dificultad en los tramites.

Casiano y Cueva (2019), en su articulo cientifico titulado "Gestion municipal,
percepcion y nivel de confianza: Caso Amazonia (Perd) 2019 Region
Chachapoyas". La investigacion es cuantitativa, descriptiva y relevante. Una
muestra de 132 personas, encuesta por cuestionario. Concluyeron que el nivel de
confianza en la gestion municipal actual es bajo, se debe enfatizar que el nivel de
confianza en la gestién es muy bajo, solo 6.42% confiando en la actual gestion, el
mayor porcentaje afirma no confiar ni desconfiar de la actual gestion. Podemos
expresar al respecto que la gestion eficiente genera confianza de la poblacion en

caso contrario se produce el rechazo a la gestion municipal.

Pardo (2018) en su tesis de maestria, el objetivo fue caracterizar la relacion entre
2 variables como la gestion municipal y la satisfaccion ciudadana. Estudio
correlacional y descriptivo, la muestra 45 ciudadanos se les aplic6 dos
cuestionarios. Los resultados dieron una correlacion afirmativa y significante entre
ambas variables. El 31,1% estéa satisfecho. el 55,6% de los habitantes esta mediano
satisfechos en el servicio. Se finiquita que la gestion del Municipalidad, se ve
expresada en el tiempo de atencion en las gestiones, es un elemento que es clave

en el ciudadano para la satisfaccion de la poblacion.

En Puno, Jiménez y Canaza (2017), en su tesis de maestria con objetivo establecer
satisfaccion del usuario y la gestion del Municipalidad provincial de Puno. Estudio
descriptivo, la muestra estuvo compuesta por 316 ciudadanos, el instrumento fue
SERVQUAL compuesta de 37 items. El resultado que se obtuvo fue que existe un
nivel de satisfaccién entre media y baja, resaltando la existencia de la deficiencia
en la gestion. Se concluye que en la municipalidad siempre se encuentran aspectos
buenos y debilidades, para la ciudadania la infraestructura y el implemento de
modernizacion son importantes para su satisfaccion, los valores que priman en el
servicio a la ciudadania y la seguridad que sientan al concretar y recibir la atencion

pronta y eficiente son aspectos importantes que se debe trabajar. No obstante, las



obras que realiza la municipalidad de acuerdo al periodo de cada mandato son muy

significativa para su completa satisfaccion.

En el &mbito local se menciona a Tejada (2021), En su tesis de maestria, el
propésito de esta investigacion es determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario. Investigaciébn cuantitativa, no
experimental, aplicada, correlacional. La muestra 80 trabajadores. La técnica
encuesta y el cuestionario. Conclusiones: Existencia relacional muy significativa y
positiva moderada entre gestion administradora y satisfaccion del beneficiario del
Municipalidad Provincial de Casma, 2020. La gestion administradora en 43,4% es
regular, es alta con 28,9% y baja con un 27,7%. Un 45.6% en satisfaccién del
usuario, un 45,6% es regular, baja un 39,9% y alta 14,9%. Se observa que los
procesos de gestion administrativa estan orientados a fomentar progresos en la

variable complacencia de los beneficiarios del Municipalidad Provincial Casmefia.

Segun el Diario el peruano (2018), siendo la normativa que ayuda a regular el
desarrollo constitucional de la gestion municipal concordando con el mandato
constituyente, la tramitacion de dicha ley es como todas las demas, no obstante, si
se desea modificar o aprobar se necesita que la mitad mas uno de los que

conforman el congreso estén de acuerdo.

Pliscoff (2017), nos dice que la Nueva Gestion Publica (NGP), se deberia
incrementar la capacidad de voluntad por parte de los gestores administrativos, y

liberar de las gerencias las barreras burocraticas sobrantes e inutiles.

Asimismo, Orellana, Mena y Montes (2016) identifican la ocasion el cual se
fortalecen las relaciones entre la entidad publica y la sociedad. Agregado a que la

ciudadania conozca y puedan organizarse.

Holzer (2004) indicé que, a fin de optimizar la gestibn municipal, ademas se pide
gue los ciudadanos participen de diversas formas ya sea desplegando
voluntariados, involucrandose en las tomas de decisiones, reuniones vecinales,
entre otros. Como espectadores informados y valorando el servicio de la entidad
publica. En el ambito de la gestién publica deben evaluarse los desempefios y
también aspectos implicados con el de mejorar la gestion de la entidad publica,

cooperaciéon en equipo y buen desempefio como profesionales (Jimbo et al. 2017),



recalca que a nivel de la gestion municipal se han de examinar las decisiones en
relacién a las formas del cargo, las indicaciones de las acciones ejecutadas por los
grupos de trabajo, como también sobre la estructura organica de las
municipalidades.

Adhvaryu (2018), la estructura publica de un determinado pais es organizada en un
estado, mediante diferentes sistemas de supervision, con autonomia vy
autosuficiencia, con grupos de autoridades y métodos de gestiébn que buscan con
fin por medio de ocupaciones precisas (Samalvides, 2016).

Cordero (2018), resalto las diferentes entidades publicas que requieren de diversos
instrumentos para que se alcance a cumplir con las politicas de desarrollo local, las

cuales abarcan varios aspectos de la mejora de la sociedad.

Dentro de la apreciacion de la direccion empresarial, se ha encontrado dos
enfoques; enfoque interno y enfoque externo. Enfocandose en el aspecto interno
de la organizacion, se valora distintos instrumentos de direccion empresarial que
permitiran ayudarnos a cumplir con los objetivos trazados con ayuda de los seis

instrumentos.

Se inicia con el organigrama, este instrumento técnico tiene como estructura el
grafico de la organizacion interna. Se visualiza el esquema jerarquico y la
competencia de las diferentes Areas. Engloba la informacion general de la empresa
para poder entenderla al visualizarla. Continuando con el ROF, especifica que es
un mecanismo normativamente que precisa el objetivo, las capacidades, el sistema
de la municipalidad y quienes conforman la composicion de sus o6rganos.
Prosiguiendo con el manual MOF, especifica que es un mecanismo que engloba
las diferentes normas de un gobierno local que precisa cada funcién que concierne
desarrollar un area de trabajo en especifico y los 6érganos que comprenden, los
oficios que abarcan cada 6rgano, sus lineas de autoridad, sus responsabilidades y

cudles son los requisitos basicos. (Cachique, 2021)

El cuadro de asignaciéon de personal (CAP), es un escrito de gobierno local donde
se planifica cada puesto de trabajo que le hace falta a un Municipalidad; ya sea

pequefia, mediana o grande. Es decir, planifica anticipadamente los empleos que
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requiere un Municipalidad para su correcta funcionalidad en un tiempo determinado

en el que se establezca para el gobierno vigente. (Cachique, 2021)

Finalizando con el enfoque interno, se tiene TUPA, es un escrito agrupado de cada
institucion de poder publico donde describe todos los datos relativos a la
documentacion del desarrollo administrativo el cual se ejecuta en las distintas

instalaciones. (Cachique, 2021)

Empezando con el plan operativo institucional (POI), el objetivo primordial de esta
actividad es determinar las particularidades de cada operacién de realizaciéon de los
planes de desarrollo. Es el instrumento imprescindible de organizacion, se utiliza
para planificar detalladamente la ejecucion de los planes y actividades presagiadas
en los proyectos como las unidades de medida, la formulacion especifica de tareas,
el encargado, el tiempo, los requisitos y el presupuesto total para su ejecucion.
(Cachique, 2021).

Y terminando con el reglamento interno de control y permanencia de personal,
especifica los deberes y derechos de los colaboradores de los gobiernos locales en
relacion a los trabajos que desempefian; su conocimiento ayudara a que se pueda
realizar las actividades dentro de un armonioso clima laboral previamente ordenado
y regulado. Compone un instrumento normativo que ajusta la relacion juridico y
laboral entre la mano de obra y el Municipalidad, siendo de cumplimiento

obligatorio.
Las dimensiones de las variables de gestidbn municipal son:

Servicios Municipales. - Soria (2017), especifica son servicios prestados por
entidades publicas, de caracter gratuito o pagado, con la finalidad de satisfacer las
necesidades primordiales de los integrantes de una comunidad, estos servicios se
rigen de manera equitativa. Asimismo, establecer un lenguaje comunicativo y
horizontal de forma asertiva que conlleve a grandes resultados en la satisfaccion

del servicio brindado por la entidad (Muhammad, Martin, Daud, & Kasim, 2017).

La capacidad de la respuesta. -Antes de solicitar servicios, los ciudadanos esperan
recibir una atencién inmediata, como se citdé en esta dimension se refiere como "la
disposicion y tendencia en apoyo a los clientes y brindar mejores servicios". Esto

significa que, si el problema no se resuelve o se completa antes de la fecha limite,
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se convertirh en un factor de insatisfaccion, que serd aprovechado por la

competencia. (Zeithaml y Berry,1993, citado por Carpio,2020, p.11)

Plan Operativo Anual (POA). -El plan operativo anual (2017) es una herramienta
gque admite desarrollar un plan detallado para efectuar la estrategia de la
municipalidad en un afio o mas. Desde el inicio de cada periodo, los consejeros

planifican actividades que les permitan alcanzar sus metas.

Plan Estratégico Institucional (PEI) .- Plan Estratégico Institucional (2016), que se
expresa como una herramienta basica para la gestion municipal y se refleja como
un documento de trabajo especificado y definido de manera especifica para la
direccion estratégica, en el que el desempefio ayuda a disefiar e implementar el

plan para lograr metas y objetivos realistas para el desempefio organizacional.

En cuanto a la segunda variable TWidjajarto, Lubis y Yunan (2019) establecieron
sobre prestacion de servicios de calidad el cual puedan desarrollarse desde la
aplicacion o modernizacion alcanzada, dandose una relacion directa entre el

usuario y su servicio.

Por otro lado, para Santos, Sardinha y Santos (2017) concluyen sobre la peticion
de servicios en el caso de sanidad esta en aumento, sobre todo en tomar conciencia
sobre su responsabilidad de las empresas hacia su servicio brindado al igual que
la responsabilidad de las empresas para afirmar el bienestar del usuario con el
servicio que reciben y por ende, estan directamente acoplados a la atencion

propuesta.

Vu, Grant y Menachof (2019) nos indican que las diferentes perspectivas entre
usuarios y postreros del Aeropuerto Agua Santa (LSQ) son trascendentales con

relacion a la capacidad logistica de un pais.

El1SO 9000 (2015) puntualiza la complacencia del consumidor como la apreciacion

en que se cumplen las expectativas del consumidor.

Para lograr una alta complacencia del cliente, puede ser ineludible cumplir con las
expectativas del cliente, incluso si no es expresa, implicita o obligatoria. Ademas,
también nos dijeron que las quejas son un guia comun de disminucion satisfactoria

del cliente, pero la ausencia de quejas no significa una alta satisfaccion del usuario.
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(ISO, 2015, pag.26). Segun aplicacion de la norma internacional ISO 9001: 2015 es
cuando una organizacion espera mejorar la satisfaccion del usuario por medio de
la aplicacién efectiva del régimen, incluyendo la mejora del sistema y asegurando
su cumplimiento. con los requisitos del cliente y las leyes y regulaciones de
aplicacion.

En el subcapitulo 9.1.2 de la norma ISO expresa la Satisfaccion del usuario, es en
donde la institucion debera ejecutar la busqueda de las apreciaciones de los
clientes sobre el nivel de cumplimiento de sus carestias y intereses. Ademas, debe
determinarse las formas para conseguirlo y efectuar el seguimiento. Por otro lado,
Sakyi (2020) nos manifiesta que existen beneficios potenciales de una mejor

calidad de servicio para las empresas y la economia global en general.

La satisfaccion del usuario es la contestacion mas importante de ofrecer servicios
o productos de excelente calidad. Debido a que la satisfaccion del usuario
contribuye a su comportamiento, es un objetivo resaltante en toda estrategia.
También es importante diferenciar, que la satisfaccion del usuario no esta ligada
exclusivamente a la calidad de servicio, sino que también interviene la expectativa
gue el individuo tenga de ello. El cliente queda satisfecho cuando el producto o
servicio cubren sus expectativas. Asi mismo el valor de los servicios significo una
herramienta para prever y gestionar buenos sistemas de gestion y no solo valorar
la atencion sino también satisfacer a la ciudadania con el incremento de acciones
conducentes a la mejora de este servicio (Marinho, Freitas, Lisboa, Alencar,

Reboucas, y Damasceno, 2018).

Por otro lado, Meesala y Paul (2018) indicaron que, tanto en la realizacion de mejora
de la calidad es una causa primordial ante la satisfaccion e intencion de obtener un

servicio.
Para Moreno, et al. (2019) la satisfaccion es la expresion de una conducta.

La satisfaccion del usuario para estos autores Nguyen, Maxwell, Terveen y Konstan
(2018) no reconocen la complacencia del beneficiario, la personalidad del
beneficiario y como la personalidad del beneficiario puede mejorar la satisfaccion

de este.
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Pastrana, Heredia et al. (2020). expresan que la calidad de servicio se concibe por
la perspectiva del individuo, siendo dificil de reconocer que aprecia el usuario a la
hora de obtener un producto y medir su conformidad del servicio.

Zabala, et. al. (2021), sefialaron que, si bien el sistema tiene ventajas en cuanto al
desempeifio laboral de los clientes internos, tiene visiones negativas sobre mejorar
de la calidad de la prestacion y la satisfaccion de los ciudadanos, y es necesario
mejorar estas inquietudes. Personal de servicio municipal y gerentes relacionados
con la implementacion y mejora continua de ERP; comprueba estadisticamente la
relacién directa entre las dimensiones de calidad y satisfaccion del consumidor en

las muestras estudiadas.

Segun, Chatzoglou (2014) La medicion de la satisfaccion del usuario se efectu6
como; el usuario no se siente satisfecho por el servicio ofrecido, el usuario se siente
complacido por el servicio. En este sentido, no se logra un estudio de calidad del
servicio tratado (Sheikh, & Wagas, 2019).

Segun Hernandez (2014), indica tres dimensiones para estipular la satisfaccion del
usuario son: (a) Tiempo, del mismo modo se localiza direccionada en la moldura de
la atencion y eficacia. (b) Servicio, que recibe el usuario que esta congruente con
la cualidad del personal y el esmero personalizado y por ultimo la (c) dimension
emocional, reflexionar sobre la emocion del usuario porque es fundamental para la
empresa ya que de eso depende el consumo de los productos y servicios, entonces
esta enfocado en el cliente el cual debe estar emocionalmente satisfecho, de

acuerdo a la prestacion del servicio.

Segun Alarcon (2017), la satisfaccion del cliente tiene las siguientes dimensiones:
Dimension 1: Valor percibido. Luego de obtener el producto o servicio. Es decir, es
el "resultado” que los clientes "perciben” cuando adquieren bienes o servicios, a
saber. Dimension 2: Expectativas del cliente son la "esperanza" que tienen los
clientes de lograr algo, satisfacer sus escaseces personales o la experiencia del
servicio. Dimension 3: Cumplimiento del interesado después de comprar u obtener
un bien/servicio, los usuarios experimentaran los siguientes aspectos: honestidad

y superacion de expectativas.
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Ahora, si se necesita evaluar la satisfaccion del usuario sobre los servicios
municipales, de acuerdo con Aguilar (2018); se debe tener en cuenta un proceso
acomodado que retroalimente la mejora constante de los servicios que brinda. Lo
primero que se debe hacer es planificarlo, dependiendo del tipo de informacién que
se desea recoger al igual que los recursos disponibles, ya con estas herramientas
se podra saber cual es el método preciso para la evaluacién de satisfaccion del
usuario, cual seria el momento oportuno de llevar a cabo la evaluacion, quienes
formaran parte de la muestra y especificar el formato de respuesta con el que es
més comodo trabajar.

Con relacién al enfoque conceptual tenemos los siguientes términos:

Percepcion: Es el significado de los atributos del mensaje por parte del remitente o
receptor. La percepcion esta influenciada por lo que ve el individuo, la forma en que
organizan estos elementos en la memoria y el significado que se les asigna (Don
Hellriegel et al., 2009, p. 443).

Productividad: se puede definir como la proporcion de insumos de producciéon
durante un periodo de tiempo, teniendo en cuenta la calidad (Koontz et al., 2008,
p. 14)

Satisfaccion del cliente: estas son las etiquetas que usamos para recapitular un
agregado de comportamientos observables relacionados con productos, servicios
0 ambos (Hayes, 2006, p. 31).

Ejecucion: La palabra ejecucion proviene del latin ejecucion, que significa hacer
algo, practicar, realizar tareas, etc. A los directores, gerentes, gerentes y jefes se
les llama ejecutivos porque su funcidn es hacer cosas para asegurar que se

implementen las tareas y funciones de la empresa (Ramirez, 2002, p.15).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Investigacion, conjunto de técnicas aplicadas sobre un determinado
acontecimiento, tenemos segun la finalidad, que es de tipo basico por que pretende
brindar una descripcion, explicacion frente a problemas practicos, de esta manera
el enfoque es cuantitativo al manejar datos de procesamiento estadisticos
aplicables con respecto a la hip6tesis sin manipular liberadamente las variables

(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

El disefio a aplicarse la no experimental por su realizacion al no modificar ni alterar
las variables, y donde su principal funcion es observar los fenbmenos en su estado
natural. También lo definimos de tipo transversal ya que tiene como objetivo
describir las variables en un momento establecido, ademas subdividido de tipo
descriptivo ya que su objetivo es describir los procedimientos y proporcionar una
descripcion, y correlacional al buscar la relacion entre las variables en un ambiente

existente (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p 184).

Doénde:

M = Muestra
Ox = Gestion municipal
Oy = Satisfaccion del usuario

r = Relacién entre variables
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3.2. Variables y operacionalizacion

V1. Gestiéon municipal
Definicién conceptual

Es la estructura politica independiente de la poblacién formada como estado,
mediante un régimen juridico, con autosuficiencia e independencia, con miembros
del gobierno y sus ministros. Practicas administrativas que buscan alcanzar
determinados fines a traveés de ocupaciones especificas. (Samalvides, 2016).
Definicién Operacional

La gestion urbana es el resultado de aplicar un diagndstico multidimensional de los
siguientes aspectos: servicios de la ciudad, capacidad de intervencion, plan

operativo anual y plan estratégico institucional.
Variable 2. Satisfaccion del usuario

La Satisfaccion del usuario, es en donde la institucion debera ejecutar la busqueda
de las apreciaciones de los clientes sobre el nivel de cumplimiento de sus carestias
e intereses (ISO, 2015).

Definicion Operacional

La satisfaccion del usuario es resultante de la aplicacion de la evaluacion
multidimensional de las dimensiones: Tiempo de atencién, Trato percibido y

Confianza.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacion fue un conglomerado de asuntos que conciertan con una serie de
particularidades (Lepkowski, 2008b citado por Hernandez et al 2014) (p.174). Para
nuestro estudio se tuvo en consideracion una poblacion de 150 usuarios
contribuyentes en intermedio que tienen atencion mensual en el Municipalidad

Provincial del Santa.

La muestra es el subgrupo poblacional, como lo indicado por Hernandez, et al.
(2014). La muestra fue del tipo No probabilistico, todos los elementos fueron
seleccionados a conveniencia, teniendo como resultante una muestra de 50

usuarios del Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa,
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El muestreo fue no probabilistico y la facultad de seleccionar su muestra de andlisis
en concordancia a su criterio o anticipadamente estableciendo 50 usuarios

contribuyentes del Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa.

Para seleccionar la muestra se establecié como criterios de inclusion a los usuarios
registrados y atendidos por el Area de Obras Privadas y a los usuarios que
requieren informacion del area. Por otro lado, como criterios de exclusion fueron los
usuarios que se equivocaron de area y a los usuarios que no den su consentimiento

para ser encuestados.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Hernandez et al (2014), esta etapa trata de la recoleccion de datos de
acuerdo a las definiciones y variables segun las unidades de muestreo en relacion
a nuestro problema de estudio e hipotesis que se establecieron anteriormente. Ante
lo expuesto existen diferentes técnicas de recoleccion de datos, se utilizo el
cuestionario para la V1 con 30 items, para la V2 con 20 items; que es un conjunto
de incognitas, hechas de manera meticulosa y estan relacionadas a las realidades
y particularidades que son principales en el tratado, sean manifestadas por los

individuos escogidos muestralmente.

El contenido de la herramienta fue revisado y confirmado por 3 expertos en la
materia con maestria, lo que permite un buen manejo de las herramientas, es decir,
sus dimensiones e indicadores conforman la gobernanza de la ciudad y sus

ciudadanos. saciar.

Soriano (2014). Las herramientas de conversion estan sujetas a la discrecion de
los expertos. Los expertos son investigadores por disciplina, experiencia, profesion,
académico o de investigacion En armonia con la tesis exploratoria, por evaluacion,
contenido y forma, se investiga cada elemento del instrumento. de las variables El

especialista debe tener el objetivo exacto y la posicién tedrica de la investigacion.

Se verifica el ajuste de que V1 y V2 y las respectivas dimensiones son precisos al
medir los constructos tedricos debido a que estdn adecuadamente
conceptualizados y definidos, y los autores brindan una media real para cada

variable y sus dimensiones.
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La confiabilidad lo que expresa son los resultados que se consigue en aplicacién
de los instrumentos si son evidentemente beneficiosos, consistentes y coherentes.
(Martinez Y March, 2015).

La confiabilidad de la primera herramienta, que ayuda en la recoleccion de datos,
se verifico aplicando el cuestionario a 8 usuarios de la Municipalidad Provincial de
Santa, y se probaron los resultados del Croan Bach Alpha, obtuvimos un coeficiente
de 0,818, que es un nivel de confianza muy alto.

La confiabilidad de la segunda herramienta, que ayuda en la recoleccion de datos,
se verifico aplicando el cuestionario a 8 usuarios de la Municipalidad Provincial de
Santa, y se probaron los resultados del Croan Bach Alpha, obtuvimos un coeficiente
de 0,818, que es un nivel de confianza muy alto.

3.5. Procedimientos

El procedimiento de la investigacion fue a través de lo que establece la normativa
de la universidad, no obstante, ello sirvid para estructurar toda la recopilacion de la
informacion sin cometer infracciones que mermen el esfuerzo realizado. Asi
también, a través de esa estructura es que se procedio a aplicar las encuestas y
obtener los resultados para posteriormente culminar con el proceso de

investigacion.
3.6. Método de analisis de datos.

Descriptivo: Se aplico la estadistica descriptiva. Ello ayud6 a poder ordenar los
resultados de manera categorica y eficiente, de tal forma que nos permita un mejor

entendimiento para su posterior analisis e interpretacion y posterior conclusion.

Asi mismo, se hizo uso de la estadistica inferencial la cual tuvo como finalidad hallar
la relacion de la variable 1 con la variable 2, como también hallar la correlacién de

las dimensiones de la variable 1 con la variable 2.

Para el desarrollo de ambos métodos estadisticos se emple6 el uso del software
SPSS v.25y Excel.

3.7. Aspectos éticos.

La ética es el principal valor que se ha aplicado de principio a fin de la investigacion,

debido a que ella nos ha permitido, obtener los datos con veracidad y guardando el

19



sentido de confidencialidad de los usuarios como también de las personas que nos
han ayudado en el proceso y que laboran en la Municipalidad. Asimismo, toda la

informacién que se obtuvo es verosimil.
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IV. RESULTADOS
Después de aplicar el instrumento se procede a la presentacion de los hallazgos e
hipotesis del estudio, para procesar estadisticamente la informacion se utilizé los

programas informaticos; el Excel y el SPSS. V.25.
Resultados del objetivo general.

Determinar la relacién entre Gestidbn municipal y la satisfaccion del usuario en el

Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

Tabla 1

Gestion Municipal y la satisfaccién del usuario en el Area de Obras Privadas de la

Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

V2 Satisfaccion del usuario

Baja Media alta Total
Recuento 0 2 2 4
Malo
V1 Gestion % del total 0.00% 4.00% 4.00% 8.00%
Municipal Recuento 13 29 4 46
Regular
% del total 26.0% 58.0% 8.0% 92.00%
Recuento 13 31 6 50
Total
% del total 26.0% 62.0% 12.0% 100.0%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 1 de la encuesta realizada a los usuarios del servicio del Area de Obras
Privadas de la Municipalidad Provincial de Santa el 92% de los encuestados
manifiestan que es regular la gestion, de ese porcentaje el 58% percibe que es de
nivel medio la satisfaccion y solo el 8% percibe que es alta. Vale mencionar que el
nivel buena de la gestion municipal no aparece en la tabla porque tiene valor igual

a cero.
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Tabla 2
Determinar la relacién de la Gestion Municipal y la satisfaccion del usuario en el
Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del santa, en el afio 2021

Rho de Spearman Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de correlacion ,693™
Gestion municipal Sig. (bilateral) ,000
N 50

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién

Como resultado, para verificar la hipétesis general se obtiene el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman que es 0.693** y sigma (binario) 0.00 que es menor
gue el parametro tedrico 0.05, lo que nos permite confirmar que la hipoétesis
alternativa es correcta: existe una relacion positiva y significativa entre la Gestion
Municipal y la satisfaccion de los usuarios en el Area de Obras Privadas del

Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

Objetivo especifico 1

Caracterizar el nivel de la gestion municipal en el Area de Obras Privadas de la
Municipalidad Provincial del Santa en el afio 2021
Tabla 3

Nivel de gestion municipal en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad

Provincial del Santa, en el afio 2021.

] Encuestados
Nivel -
Fi %
Buena 00 00.0
Regular 46 92.0
Mala 4 8.0
Total 50 100.0

Nota. Fuente: Elaboracion propia

22



Interpretacion:

En la tabla 3, del 100% de los encuestados, el 0% consideran que no se da una
gestion buena, de los 46 de los encuestados (92%) perciben que la gestién

municipal se da en un nivel regular y el 8 % considera una gestion municipal mala.

Tabla 4

Nivel de las dimensiones de la gestién municipal en el Area de Obras Privadas de

la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

Se(v?cios Capacidad de Plan Operativo Plan e_strqtégico
Nivel Municipales respuesta institucional
fi % fi % fi % fi %
Buena 15 30% 18 36% 22 44% 16 32%
Regular 29 58% 32 64% 28 56% 34 68%
Mala 6 12% 0 0% 0 0% 0 0%
Total 50 100% 50 100% 50 100% 50 100%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 4, muestra que el 58% expresan que es regular la atencidn de los servicios
municipales, asi también que es regular (64%) la capacidad de respuesta de la
gestion municipal, en relacion al plan operativo aplicado por la municipalidad el 56%
manifiestan que esta se da a un nivel regular, sobre la aplicacion del plan

estratégico institucional el 68% lo consideran como regular.
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Objetivo especifico 2.

Nivel de satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad

Provincial del Santa, en el afio 2021.

Tabla 5

Nivel de satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad

Provincial del Santa, en el afio 2021.

_ Encuestados
Nivel .
fi %
Alto 6 12.0
Medio 31 62.0
Bajo 13 26.0
Total 50 100.0

Nota. Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la tabla 5, podemos observar con respecto a la gestion municipal, que el 12 %,
es decir 6 usuarios perciben un nivel de satisfaccion alto, 62% tienen un nivel de

satisfaccion medio que equivale 31 usuarios y el 26% considera un nivel de

satisfaccion bajo.

Tabla 6

Nivel de las dimensiones de satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas

de la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

Nivel Tiempo de atencion Trato percibido Confianza
fi % fi % fi %
Baja 16 32% 15 30% 19 38%
Media 32 64% 33 66% 27 54%
Alta 2 4% 2 4% 4 8%
Total 50 100% 50 100% 50 100%

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

La tabla 6, detalla que el 64% percibe que el tiempo de atenciéon se da a nivel de
regular, el 66% perciben con un nivel de regular el trato percibido, y el 54%

consideran que la confianza se percibe en el nivel regular.

Objetivo especifico 3
Caracterizar la relacion entre la gestion municipal y el tiempo de atencion en el Area
de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

Tabla 7

Gestion Municipal y tiempo de atencion en el Area de Obras Privadas de la

Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

D1 Tiempo de atencion

Bajo Medio Alto Total
V1 Gestion Mala Recuento 0 9 0 9
Municipal % del total 0.00% 18.00% 0.00% 18.00%
Regular Recuento 16 23 2 41
% del total 32.0% 46.0% 4.0% 82.00%
Total Recuento 16 32 2 50
% del total 32.0% 64.0% 4.0% 100.0%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En latabla 7, se logro determinar que el 82% perciben una gestion municipal regular
de los cuales el 46% perciben que el nivel de tiempo de atencion es medio, el 32%
perciben que el nivel del tiempo de atencién es bajo, el 4% percibe que se da a

nivel alto
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Tabla 8
Relacion entre la Gestién Municipal y tiempo de atencion en el Area de Obras
Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

Rho de Spearman Tiempc.J,de
atencion
Coeficiente de correlacion ,554"
Gestion municipal Sig. (bilateral) ,000
N 50

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién

Segun los resultados obtenidos para comprobar la hipotesis especifica 1 se ha
obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de
0.554* y el sigma (bilateral) es de 0,00 el mismo que es menor al parametro tedrico
de 0,05 lo que nos permite afirmar que la hipotesis especifica 1 se cumple entonces:
Existe una relacion positiva y significativa entre la Gestion Municipal y tiempo de
atencion en el Area de Obras Privadas del Municipalidad Provincial del Santa, en
el afio 2021.
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Objetivo especifico 4.

Caracterizar la relacion entre la gestion municipal y el trato percibido en el Area de
Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

Tabla 9

Gestion municipal y trato percibido en el Area de Obras Privadas de la
Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021

D2 Trato percibido

Bajo Medio Alto Total
V1 Gestion Mala Recuento 4 14 0 9
Municipal % del total 8.0% 28.00% 0.00% 36.0%
Regular Recuento 11 19 2 32
% del total 22.0% 38.0% 4.0% 64.0%
Total Recuento 15 33 2 50
% del total 30.0% 66.0% 4.0% 100.0%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 9. nos indica que el 64% aprecian que la gestion municipal se da a un
nivel regular, de los cuales el 4% expresan que el trato que se percibe es alto, el

38% expresan que el trato percibido es de nivel medio y el 22% expresan que el

trato percibido es bajo.
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Tabla 10
Relacion entre la Gestion municipal y trato percibido en el Area de Obras Privadas

de la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

Trato
percibido
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion ,322"
Spearman municipal Sig. (bilateral) ,023
N 50

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos para comprobar la hipétesis especifica 2 se ha
obtenido que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de
0.322y el sigma (bilateral) es de 0,023 el mismo que es menor al parametro tedrico
de 0,05 lo que nos permite afirmar que la hipotesis especifica 2 se cumple entonces:
Existe una relacion positiva y significativa entre la Gestion Municipal y el trato
percibido en el Area de Obras Privadas del Municipalidad Provincial del Santa, en
el afio 2021.
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Objetivo especifico 5.
Caracterizar la relacion entre la gestion municipal y la confianza en el Area de Obras
Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

Tabla 11

Gestion municipal y la confianza en el Area de Obras Privadas del Municipalidad
del Santa, en el afio 2021

D3 Confianza

Bajo Medio Alto Total

V1 Gestion Mala Recuento 6 10 1 9
Municipal

% del total 12.0% 20.0% 2.0% 34.0%

Regular Recuento 13 17 3 33

% del total 26.0% 34.0% 6.0% 66.0%

Total Recuento 19 27 4 50

% del total 38.0% 54.0% 8.0% 100.0%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En latabla 11. nos indica que el 66% perciben que la gestion municipal se da a un
nivel regular, de los cuales el 6% expresan que el nivel de confianza con la gestion
municipal que se percibe es alto, el 34% expresan que la confianza es de nivel

medio, el 26% perciben que la confianza se da a un nivel bajo.

Tabla 12
Relacion entre Gestion Municipal y la confianza en el Area de Obras Privadas del

Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.

Confianza
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 574"
Spearman municip Sig. (bilateral) ,000
al N 50

Fuente: Elaboracidn propia
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Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos para comprobar la hipétesis especifica 3 se ha
obtenido que el coeficiente de correlacién Rho de Spearman, que tiene el valor de
0.574 y el sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que es menor al parametro tedrico
de 0,05 lo que nos permite afirmar que la hipétesis alterna se cumple entonces:
Existe una relacién positiva y significativa entre la Gestion Municipal y la confianza
en el Area de Obras Privadas del Municipalidad Provincial del Santa, en el afio
2021.
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V. DISCUSION

Se tuvo como objetivo general determinar la relacién entre la gestibn municipal y la
satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas del Municipalidad Provincial
del Santa, en el afio 2021, se pudo determinar que el 92% de los encuestados
manifiestan que es regular la gestion municipal, de ese porcentaje el 58% percibe
gue es de nivel medio la satisfaccidon y solo el 8% percibe que es alta. Lo cual
corrobora que la gestibn municipal que viene desarrollandose como politica de
trabajo municipal es regula. Asi mismo, en la tabla de correlaciones se pudo
encontrar que se tiene una significancia (bilateral) de valor (p calculado = 0,693 >
0,05 por lo que se acepta la hipotesis general alterna, comprendiéndose que se da
una relacion positiva significativa entre la gestion municipal y la satisfaccion del
usuario en el Area de Obras Privadas del Municipalidad Provincial del Santa, en el
afio 2021. Estos resultados son coincidentes con Carpio (2020) llegando a concluir
la inexistencia de correlacion estadistica significante entre gestion de Municipalidad
y el agrado de la ciudadania; identificando la figura que se forman con relacion a
los servicios tienen el dilema al considerarla adecuada y mala, es decir, no todos
los ciudadanos estan conformes con los servicios lo cual, la municipalidad debe
trabajar mas en ello. De igual manera Fabian (2020) en su estudio encuentra un
resultado de la existencia de una relacion positiva alta entre la gestion municipal y
calidad de atencion al ciudadano ya que una ejecucion ordenada de la gestion, lleva
al cumplimiento con los objetivos de la institucién y al mismo tiempo sea rapido y
eficiente; generandose una relacién positiva entre la gestion municipal y la
satisfaccion ciudadana. Sobre el particular, de lo expresado lineas anteriores y al
analizar estos resultados, podemos confirmar que mientras decrece la gestion
municipal y ademas esta no sea aceptada por el usuario, indica que es menor el
desempeiio de la gestion, mayor serd la producciéon de niveles altos de

insatisfaccion sobre la gestion municipal.

A la razoén, del objetivo especifico 1 Establecer el Nivel de gestion municipal que
prevalece en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa,
en el afio 2021. En la tabla 3, del 100% de los encuestados, el 0% consideran que
no se da una gestion buena, el 92% perciben que la gestibn municipal se da en un
nivel regular y el 8% considera una gestion municipal mala. Los resultados hallados,

indican que la gran mayoria de los representantes consideran que el nivel de
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gestion municipal todavia es regular, y una cantidad pequefia consideran que la
gestion est4 en un nivel de mala, no hay una apreciacion sobre el nivel bueno lo
gue nos permite concluir que la gestion municipal es de regular a mala. Nuestros
resultados son coincidentes con los hallados por Carpio (2020) en ecuador que
concluye en su estudio que la ciudadania de la provincia de los Rios, tienen una
disyuntiva al considerar adecuada y mala la gestién municipal. Coincidencia similar
se da con el estudio de Casiano y Cueva (2019) cuyos resultados el mayor
porcentaje de la poblacion tiene una confianza regular de la gestibn municipal
actual. También tejada (2021) en su estudio encontré que el nivel de gestion
municipal es regular con un 43.4%. De igual manera coincide los estudios de
Jiménez y Canaza (2017) que resalta la existencia de la deficiencia en la gestion
municipal. De lo expresado podemos manifestar que la gestion municipal en las
diferentes municipalidades estudiadas su gestion esta considerada de regular a
menos. Lo que nos permite tomar una posicion sobre la gestion de las autoridades
y colaboradores municipales, es que nos estan haciendo un buen trabajo que refleje

la satisfaccion de los usuarios y la poblacion entera.

En el objetivo 2. Establecer el Nivel de satisfaccion del usuario que predomina en
el Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.
En la tabla 5, podemos observar con respecto a la gestion municipal, que el 12 %,
de los usuarios consideran un nivel de satisfaccion alto, asi mismo el 62%
consideran un nivel medio de satisfaccion, 26 % perciben un nivel de satisfaccion
bajo. Los resultados hallados, indican que la gran mayoria de los representantes
consideran que el nivel de satisfaccion del usuario de nivel medio, y una cantidad
pequefia consideran que la gestién esta en un nivel bajo. Nuestros resultados son
coincidentes con su estudio de Jiménez y Canaza (2017) en la municipalidad
provincial de Puno, obtuvo que existe un nivel de satisfaccion entre media y baja, y
Tejada (2021) en su estudio en la municipalidad provincial de Casma, hall6 que la
satisfaccion del usuario es regular con un 45.6%. Y con respecto a las dimensiones
se detalla el nivel de las dimensiones de la variable 2, sobre la dimensién tiempo
de atencion se hallé que 34% considera que se da en un nivel normal, la dimensién
trato percibido se hallé que el 42% se da a nivel normal y la dimensién confianza el
38% es alto. Pardo (2018) en su estudio encontré con relacion a la dimension

tiempo de atencion coincidencia con el 31,1% se encuentra satisfecho. Respecto a

32



la dimension trato de servicio el 55,6% se sienten medianamente con satisfaccion
en el servicio que reciben del Municipalidad. Sobre la confianza coincidimos con los
hallados por Casiano y Cueva (2019) en su investigacién encontré que el nivel de
confianza en la gestion municipal actual percibe de bajos niveles con respecto a la
gestion municipal. En tal sentido podemos afirmar que existe una percepcion de
nivel media a baja por parte de los usuarios con respecto a la complacencia de los
beneficiarios y para incrementar de nivel esta variable y sus dimensiones: tiempo
de atencion, trato percibido y confianza, es necesario el compromiso de todos los
colaboradores involucrados en la atencion al publico. Asi mismo se requiere de la
intervencion del titular o del que decide para generar capacitaciones de desarrollo
de capacidades relacionadas con la atencion a la poblacion técnicas

Con respecto al objetivo 3, la gestion municipal se relaciona con el tiempo de
atencion en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa,
2021. Se logré comprobar que el 82% perciben una gestion municipal regular de
los cuales el 32% perciben que el nivel de tiempo de atencion es bajo, el 46%
perciben que el nivel del tiempo de atencién es medio, el 4% percibe que se da a
nivel alto. Demostrandose que la dimension tiempo de atencién que ofrece el
Municipalidad al usuario es percibida como una labor que se debe mejorar e ir
implementando acciones y mas recursos para poder satisfacer las necesidades del
ciudadano. Se pudo encontrar que el valor (p calculado = 0,00) < 0.05, lo que nos
da a entender que los resultados fueron estadisticamente significativos entre la
gestion municipal y tiempo de atencién del usuario en la Municipalidad Provincial
del Santa, 2021. Esto quiere decir que se debe implantar mayor celeridad al tiempo
de atencion al usuario por parte de la gestion municipal en el Area de Obras
Privadas del Municipalidad provincial del Santa ya no encuentran un tiempo de
atencion buena o excelente en los tramites que realizan los usuarios. Ante lo
mencionado se acepta la hipbtesis alterna, existe una relacion positiva significativa
entre la Gestion Municipal y tiempo de atencion en el Area de Obras Privadas de la
MPS, en el afio 2021. Esto nos indica que los ideales y comportamientos que
comparten durante el desempefio de los colaboradores del Area de Obras Privadas
va influenciar en la gestibn municipal y por ende se va reflejar en la relacion con el
tiempo de atencion. Estos resultados son contrastados con los hallazgos en su

estudio realizado por Fabian (2020) en su estudio demuestra lo contrario, que existe
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relacién de gestion municipal y tiempo de atencién al poblador en el Municipalidad
distrital, es positiva alta y la significancia p = 0.000 < 0.05. Sobre el particular, de lo
expresado lineas anteriores y al analizar estos resultados, podemos confirmar que
mientras decrece la gestion municipal y ademas esta no sea aceptada por el
usuario, indica que es menor el desempefio de la gestién, mayor sera la produccion

de niveles altos de insatisfaccion sobre la gestién municipal.

Respecto al objetivo 4, si la gestion municipal se relaciona con el trato percibido en
el Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021.
La tabla 9. nos indica que el 30% percibe que el trato es bajo, el 66% expresan que
el trato percibido es de nivel medio y solo el 4% expresan que el trato percibido es
alto. Esto nos muestra que, aunque una mayoria de usuarios percibe como normal
el trato percibido, existen otros grupos que percibe como medio y alto, también
existe un grupo pequefio que expresa que el trato percibido es bajo. Se pudo
encontrar que el valor (p calculado = 0,023) < 0.05, por lo que se acepta la hipdtesis
alterna. Existe relacion positiva significativa entre la gestion municipal y trato
percibido del usuario en el Area de Obras Privadas de la MPS, en el afio 2021. Esto
quiere decir que la apreciacion de trato percibido de atencion del usuario dado por
parte de la gestion municipal no es totalmente satisfactoria, las razones no reciben
un buen trato cuando realizan un tramite documentario lo que se manifiesta en una
mala atencién en los tramites que realizan los usuarios. Ante lo sefialado se
confirma la hipotesis alterna, si existe relacion significativa entre la gestion
municipal y trato percibido al usuario en el Municipalidad provincial del Santa. Esto
nos muestra que los sentimientos y sensibilidad estan presentes en los usuarios
gue se ven reflejados de manera inconforme cuanto reciben un mal trato por parte
de la gestidon municipal especificamente al desempefio de los colaboradores del
Area de Obras Privadas y que influyen en la imagen de la gestion municipal y por
ende se va reflejar en la relacién con el trato percibido. Por otro lado, tenemos a
Alarcén, (2017) manifiesta trato de atencion (Valor percibido) indica que se trata de
la respuesta del consumidor después de recibir un interés o servicio. El autor
mencionado ultimo expresa que la gestion que presta servicios de licencia de obras
privadas debe mantener una buena relacion estrecha con los usuarios dentro los
conceptos de: accesibilidad, diferenciacién, exclusividad y especializacién. Sobre

el particular, mencionado lineas arriba y al analizar estos resultados, alcanzamos
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confirmar que mientras decrece la atencion del area en estudio en la gestion

municipal, mayor sera el descontento en el trato de atencion.

Por otra parte, el objetivo 5, si la gestiébn municipal tiene relacién con la confianza
en el Area de Obras Privadas, en el afio 2021. La tabla 11 indica que el 66%
perciben que la gestibn municipal se da a un nivel regular, de los cuales el 26%
expresan que el nivel de confianza con la gestibn municipal que se percibe es bajo,
el 34% expresan que la confianza es de nivel medio, igualmente el 6% expresan
gue existe un nivel de confianza en el nivel alto. Los hallazgos encontrados son,
gue el p-valor calculado = 0.000 < 0.05, lo que nos indica que los resultados fueron
estadisticamente significativos entre la gestion municipal y la confianza del usuario
que le tiene a el Area de Obras Privadas de la MPS, en el afio 2021. Se manifiesta
en una desconfianza en la atencién de los tramites que realizan como usuarios.
Ante lo indicado se confirma la hipétesis alterna: existe una relacion positiva
significativa entre la gestion municipal y la confianza generada o percibida durante
la atencion al usuario en el Area de Obras Privadas de la municipalidad provincial
del Santa. Esto nos demuestra que los usuarios toman una actitud negativa sobre
la confianza por la falta de seguridad o esperanza firme que tienen sobre la gestion
municipal expresado por los colaboradores del Area de Obras Privadas y que
influyen en la imagen de la gestidon municipal y por ende se va reflejar en la relacion
con la confianza. Estos hallazgos son contrastados con hallazgos de Casiano y
Cueva (2019), en su articulo cientifico donde determinaron que el nivel de confianza
en la gestion municipal actual es bajo, se debe enfatizar que el nivel de confianza
en la gestion es muy bajo, solo 6.42% confiando en la actual gestion, el mayor
porcentaje afirma no confiar ni desconfiar de la actual gestion. Podemos expresar
al respecto que la gestion eficiente genera confianza de la poblacién en caso

contrario se produce el rechazo a la gestién municipal.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera. Se establecié que existe una relacion positiva y significativa entre la

Segundo.

Tercero.

Cuarta.

Gestion Municipal y la satisfaccion de los usuarios en el Area de Obras
Privadas del Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021,
hallandose un coeficiente de correlacion Rho de Spearman, de 0.693**
y el sigma (bilateral) fue de 0,00.

Se establecié que existe una relacion positiva y significativa entre la
Gestion Municipal y tiempo de atencion en el Area de Obras Privadas
del Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021, hallandose un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, de 0.554** y el sigma
(bilateral) fue de 0,00.

Se establecio que existe una relacion positiva y significativa entre la
Gestion Municipal y el trato percibido en el Area de Obras Privadas del
Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021, hallandose un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, de 0.322** y el sigma
(bilateral) fue de 0,023.

Se establecié que existe una relacion positiva y significativa entre la
Gestion Municipal y la confianza en el Area de Obras Privadas del
Municipalidad Provincial del Santa, en el afio 2021, hallandose un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, de 0.574* y el sigma
(bilateral) fue de 0,00.
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VIIl. RECOMENDACIONES

Primera. A las autoridades del Municipalidad Provincial de Santa implementar un

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

plan de desarrollo de capacidades (capacitacion) para los trabajadores
del Area de Obras Privadas para desarrollar competencias para mejorar
la gestién municipal con el fin de lograr mejorar la satisfaccion del usuario
en sus dimensiones tiempo de atencidn, trato percibido y confianza, la
finalidad es encontrar una respuesta positiva de los servicios que presta
la municipalidad.

Al alcalde y funcionarios de la Municipalidad Provincial de Santa, disefiar
e implementar politicas que involucre a los ciudadanos para que
participen activamente de las actividades programadas de tal manera
gue permita que el tiempo de atencion de la gestion municipal estén
alineados a cumplir con los objetivos del area involucrada del servicio.
La finalidad es que la poblacion encuentre respuesta a tiempo a sus
necesidades de modo eficaz y en el menor tiempo viable a fin de lograr

la satisfaccion del requerimiento del poblador.

A los funcionarios de la Municipalidad Provincial de Santa efectuar de
forma coordinada con todas las Areas de la institucién del Municipalidad
de Santa, las acciones programadas de manera eficiente, que el trato
percibido sea cordial y amigable, con la finalidad que los usuarios se
sientan considerados como ciudadanos cuando realicen un tramite de

sus documentos.

Al alcalde realizar y activar el portal de transparencia municipal, para
mantener informado a los ciudadanos de los servicios, las actividades,
los recursos disponibles y la ejecucion del gasto, afin de que la poblacion
pueda generar la confianza en la gestion Municipal. La finalidad es que
el usuario perciba la organizacion y transparencia en los servicios y

gastos que realiza la Municipalidad Provincial de Santa.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de Operacionalizacién de variables

Variable 1. Gestion Municipal

VARIABLE

GESTION
MUNICIPAL

DEFINICION CONCEPTUAL

Gestion Municipal. - Es la
estructura politica auténoma
de una poblacion

constituida en un estado,
mediante un sistema juridico,
con autosuficiencia y
autonomia, con miembros de
autoridades y procedimientos
de gestidn que buscan
determinados fines por
medio de ocupaciones
precisas (Samalvides, 2016).

DEFINICION
OPERACIONAL

La gestion municipal es
el proceso por el cual
se administra los
recursos publicos con
la finalidad de servir y
crear un sentido de
desarrollo social en la
poblacién, estose da a
través de los diferentes
servicios que esta
ofrece. Y se medira con
30 items

DIMENSIONES

Servicios
municipales

Capacidad de
respuesta

Plan operativo
anual

Plan Estratégico
Institucional

INDICADORES

Control

supervision
Concesion
Informacidn veraz

Desarrollo de
informacién
Respuesta oportuna
Asistencia al usuario

Planificar
Organizacion
Ejecucion
Evaluacion

Plan
Ejecucion
Organizacion
Control

iTEMS

2,3,
4,5.6

7,89,
10,11,12,13,14

15,16.17,18,
19,20,21,22

23,24,25,26
27,28,29,30

- Bueno
- Regular
- Mala

ESCALA DE MEDICION Y
RANGOS

Escala ordinal

5.Totalmente de
acuerdo

4.De acuerdo

3. Ni de acuerdo
ni en desacuerdo
2.En desacuerdo
1.Totalmente en
desacuerdo

Rangos

110-150
70-109
30-69



VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
-Ingreso de 31, 32, 33, Escala ordinal
Tiempo de atencion documentacion 34,35.36 5.Totalmente de
La Satisfaccién del Es e grado de -Areas de atencidn 37,38 acuerdo
4.De acuerdo
usuario, es en donde la complacencia o -Servidores 1. Nide acuerdo
institucién deber3 expectativa que percibe -Flujo de atencién nien
. ) ] o desacuerdo
ejecutar la busqueda de el usuario por el servicio 39,40,41, 2.En desacuerdo
las apreciaciones de los dado en el Area de -Servidores 42,43,44, 1l.Totalmente en
desacuerdo
clientes sobre el nivel de Obras Privadas de la Trato percibido -Recepcién documentaria 45,46, cu
SATISFACCION DEL cumplimiento de sus municipalidad provincial -Servicio eficaz Rangos
UUARIO carestias e intereses (ISO, del Santa. La cual serd -Percepcién del trato Alta  [74; 100]
2015). medida con 20 items 47,48,49 Media [47; 74>
. Baja [20; 47>
-Expectativa 50.

Confianza

-Valoracién del servicio



Anexo 02.

CUESTIONARIO SOBRE GESTION MUNICIPAL
Apreciado ciudadano:
Este instrumento tiene la intencion de recoger informacidn acerca de la gestion municipal del Municipalidad
Provincial del Santa. Es caracter académico y se solicita que responda con la mayor sinceridad. Marque con
una equis (X) debajo de la opcidn que considere que se relacione con lo que usted considera correcta.

I. DATOS INFORMATIVOS

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SANTA / USUARIO

Cargo Nivel Fecha
30 /10 /2021

Il.  INSTRUCCIONES

Exprese su opinion marcando con un aspa (X) dentro del recuadro de la opcidn que mejor exprese el grado en el que esta
de acuerdo con las siguientes afirmaciones.

TEMS OPINION
totalmente - ni de i totalmen
V1. Gestién municipal e | desacuerdd 2cuerdonien ) .. oo | ©de
desacuerdo| desacuerdo acuerdo

1.Considera que existe un adecuado control en la secuencia de los
documentos en tramites

2. Considera que su documento en tramite esta bajo control
procedimental

3.Considera que existe parametros para la supervision de un tramite

4.Considera que existe el seguimiento de supervision posterior al tramite

5.Considera que se trabaja en equipo que ayuda a mejorar la respuesta
de una atencién

6 Considera rapida la respuesta a un tramite.

7.Para Ud. los tramites son claros y entendibles

8.Se ofrece una buena explicacion ante alguna pregunta del usuario

9. Considera que se desarrolla con rapidez y eficacia los tramites en
Ccurso

10. Considera la existencia de trabajo de equipo para dar respuesta
rapida a una atencion documental.

11.Se atiende con veracidad las observaciones subsanadas por el
usuario

12.Considera la entrega de las observaciones al usuario claras y
precisas.

13.Se responde con facilidad las dudas del usuario

14. Considera que lo asisten oportunamente y cortesia

15.El trabajador municipal conoce y sigue los lineamientos de
planificacion del POI

16. Considera una buena planificacion en el area que lo atienden

17.El trabajador municipal conoce y sigue los lineamientos de
organizacion del POI

18. Considera que existe una buena organizacién en el area que lo
atienden

19.El trabajador municipal conoce y sigue los lineamientos de ejecucidn
del POI




20. Considera que los trabajadores del area que lo atienden ejecutan
bien su plan operativo institucional

21.El trabajador municipal conoce y sigue los lineamientos de evaluacién
del POI

22. Considera que los trabajadores se evallian con relacién a su
desempefio laboral

23.El trabajador municipal conoce la planificacion dentro del lineamiento
del POI

24.Se percibe planificacion del Plan operativo

25.El trabajador municipal conoce la ejecucion dentro del lineamiento del
POI

26.Ejecutan el plan operativo institucional

27 .El trabajador municipal conoce la organizacion dentro del lineamiento
del POI

28. Considera que existe clima organizacional

29.El trabajador municipal conoce el control dentro del lineamiento del
POI.

30.Se percibe control del plan operativo Institucional.

Valoracion

V2. SATISFACCION DEL USUARIO

31.Considera que fue rapida y sencilla la presentacion de la
documentacién

32.Considera que se puede mejorar el ingreso de documentos

33.Es facil reconocer las Areas de atencion

34.Es rapida y clara la atencion brindada

35.Los trabajadores explican a detalle ante alguna duda

36.Se puede apreciar si el trabajador municipal conoce del tema.

37.Conoce los canales de atencion ante algin reclamo

38.Conoce el tiempo de atencién del documento desde su ingreso hasta
la derivacion al area correspondiente

39.Es cordial el trato del trabajador con Ud.

40.Se pudo percibir un ambiente tranquilo y ordenado

41.Fue comoda la recepcion documentaria

42.Se le explico si el tramite presentado estaba en orden.

43.Fue eficiente el servicio

44.Se respetd los tiempos ante la evaluacion de los tramites

45.Se muestran respetuoso el frabajador municipal

46.Guia y orienta con eficacia el trabajador municipal

47.El trabajador municipal cumple con facilitar la informacion

48.Considera que satisfacen tus expectativas al realizar tramites
documentarios

49.Considera que la atencién brindada le genera confianza para volver a
hacer otros tramites.

50Considera que la atencion brindada en mesa de partes es eficiente y
clara

Valoracion




Ficha Técnica V1

Titulo: Gestion municipal y satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la
Municipalidad Provincial del Santa

Datos Informativos:

Nombre del Investigador: Bach. Fernando Rosales Briones

Variable 1

Gestidn municipal

Instrumento

Cuestionario

Tipo de respuestas

Escala de Likert:
Totalmente en desacuerdo (1)
En desacuerdo (2)
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo (5)

Nro. De items

30

Tiempo de aplicacién

40 minutos

Nivel de medicion:

- Bueno 110-150
- Regular 70-109
- Mala 30-69

Determinada por la prueba estadistica Alfa de

Confiabilidad Cronbach:
0,818
. ‘s Servicios municipales
Dimension 1: p
06 items: ....
Dimensién 2: Capaudald de respuesta
08 items: ....
Dimensién 3: Plan Opleratlvo anual
08 items: ....

Dimension 4:

Plan estratégico Institucional

08 items




Il. Tabla de Especificaciones:

Dimension Indicador de evaluacién Peso % items Puntaje
1. Control 1,2 1-5
1. Servicios 2. Supervision 20% 3, 4 1-5
municipales
3. Concesioén 5,6 1-5
4, Informacion veraz 7,8 1-5
. 5. Rapidez a la informacién 9,10 1-5
2. Capacidad de 26.66 %
respuesta
6. Respuesta oportuna 11-12 1-5
7. Asistencia debida al usuario 13,14 1-5
8. Planificacién 15,16 1-5
9. Organizacion 17,18 1- 5
3. Plan Operativo
anual
10. Ejecucidn 26.66 % 19,20 1-5
11. Evaluacion 21,22 1-5
12. Planificacién 23,24 1-5
13. Ejecucion 25,26 1-5
4. PIarT est.rateglco 26.66%
Institucional
14. Organizacién 27,28 1-5
15. Control 29,30 1-5




V.

Opciones de respuesta:

Ne de items Opcidn de respuesta Puntaje
- Totalmente de acuerdo 5
- De acuerdo 4
Del 1 al 30 - Nide acuerdo ni en desacuerdo 3
- Endesacuerdo 2
- Totalmente en desacuerdo 1
Niveles de valoracion:
. . Plan Plan
Niveles/rangos msuiri\éliCIe?IZS C?Egc:g?ade Operativo estratégico
P P anual Institucional
Bueno [22-30] [30-40] [30-40] [30-40]
Regular [14-22> [19-30> [19-30> [19-30>
Malo [6-14> [8-19> [8-19> [8-19>




Titulo: Gestion municipal y satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la
Municipalidad Provincial del Santa

l. Datos Informativos:

Nombre del Investigador:

Bach. Fernando Rosales Briones

Variable 2

Satisfaccion del usuario

Instrumento

Cuestionario

Tipo de respuestas

(4)

Escala de Likert:

Totalmente en desacuerdo (1) En desacuerdo (2)
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3) De acuerdo

Totalmente de acuerdo (5)

Nro. De items

20

Tiempo de aplicacién

40 minutos

Alta [74; 100]

Nivel de medicion: Media [47; 74>

Baja [20; 47>

Determinada por la prueba estadistica Alfa de

Confiabilidad Cronbach:
0,818
. .. Tiempo de atencidn
Dimension 5: -
08 items
Dimensién 6: Trato rferubldo
08 items
Dimensidn 7: Conflalnza
04 items
Il. Tabla de Especificaciones:
Dimension Indicador de evaluacién Peso % items Puntaje
16. Ingreso de documentacion 31,32 1-5
. 17. Areas de atencidn 33,34 1-5
05 Tiempoen 40 %
s ()
atencion 18. Trabajadores 35,36 1-5
Flujo de atencion 37,38 1-5
Trabajadores 39-40 1-5
Recepcion documentaria 41-42 1-5
06 Trato Percibido 40%
Servicio eficaz 43-44 1-5
Percepcioén del trato 45-46 1-5




Dimension Indicador de evaluacion Peso % items Puntaje
Expectativa 47-48 1-5
07 Confianza 20 %
Valoracién del servicio 49-50 1-5
TOTAL 100% 50 items 20 -100

V.  Opciones de respuesta:

N° de items Opcion de respuesta Puntaje
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Del 31 al 50 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

RN |W || O

Totalmente en desacuerdo

VI. Niveles de valoracién:

5.1. Valoracion de las dimensiones:

Niveles/rangos Tlempplen Trato Percibido Confianza
atencion
Alta [30-40] [30-40] [14-20]
Media [19-30> [19-30> [9-14>

Baja [8-19> [8-19> [4-9>




Anexo 03.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Evaluacion de gestiéon municipal y satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la

Municipalidad Provincial del Santa, 2021

I. DATOS INFORMATIVOS

1.

Nombre del instrumento : Evaluacion de gestion municipal y satisfaccion del usuario en el
Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa,2021

Tipo de Instrumento : Cuestionario tipo escala de Likert

Nivel de Aplicacién : Trabajador municipal del Area de Obras Privadas y
usuario externo.

Autor : Bach. Rosales Briones Fernando

Objetivo : Determinar la gestidn municipal y la satisfaccién del usuario en el

Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa, 2021

Il. EVALUADOR:

1.
2.

Nombre y Apellidos : Dr. Santiago Daniel Girén Tito

Grado Académico : Maestro en Gestion Publica




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Criterios de Evaluacion
. . C. Las
A. Coherencia |B. Coherencia "
) Dimensi ) . Opcion de opciones de |D. Redaccion
Variable |, Indicador ftems P entrela entre fespuesta i Observaciones
on respuesta dimensiony el | indicador e ti R
indicador. item. lenen P ’
relacién con
Si No Si | No | Si |No| Si| No
1.Considera que existe un adecuado control en la X X X X
secuencia de los documentos en tramites
Control . — P
2. Considera que su documento en tramite esta bajo X X X X
icontrol procedimental
3.Considera que existe parametros para la supervision X X X X
- de un tramite
SUPEIVISION 1y Considera que existe el seguimiento de supervision
» e gue g P Totalmente de acuerdo (5) X X X X
- @ posterior al tramite
S 83 5.Considera que se trabaja en equipo que ayuda a
=] 25 -~ s De acuerdo (4) X X X X
= S E mejorar la respuesta de una atencion
3 2 concesion . .
2 & E 6 Considera rapida la respuesta a un tramite Ni de acuerdo i en X X X X
P P : desacuerdo (3)
Informacién  [7.Para Ud. los tramites son claros y entendibles End do (2 X X X X
veraz 8.Se ofrece una buena explicacion ante alguna En desacuerdo (2) X X X X
pregunta del usuario Totalmente en d q
9. Considera que se desarrolla con rapidez y eficacia () esacuerdo X X X X
Rapidezala |os tramites en curso
S o informaciéon  [10. Considera la existencia de trabajo de equipo para X X X X
2 B dar respuesta rapida a una atencion documental.
8 3 11.Se atiende con veracidad las observaciones X X X X
4 Respuesta  [subsanadas por el usuario
8 oportuna 12.Considera la entrega de las observaciones al usuario X X X X
° claras y precisas.
S Asistencia |43 Se responde con facilidad las dudas del usuario X X X X
S debida al : : -
S usuario 14. Considera que lo asisten oportunamente y cortesia X X X X




Criterios de Evaluacion

A. Coherencia

B. Coherencia

C. Las opciones

. ] < D. Redaccion
Variable Dlrr’ien5| Indicador items Opcion de . entr.e, la . 9ntre _de respues.t’a claray Observaciones
on respuesta dimensiony el | indicadore | tienen relacion precisa.
indicador. item. con el item.
Si No Si No Si No Si No
15.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
Planificacion Iineamier]tos de planificacién qel POI
16. Considera una buena planificacion en el X X X X
area que lo atienden
17.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
Organizacion Iineamieqtos de orgar)izacic')n del POI
18. Considera que existe una buena X X X X
organizacion en el &rea que lo atienden
19.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
_ lineamientos de ejecucion del POI - Totalmente de
§ Ejecucion 20. Considera que los trabajadores del area acuerdo (5) X X X X
= <§ que lo atienden ejecutan bien su plan
2 = operativo institucional - De acuerdo (4)
g ‘g 21.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
3 =3 iy lineamientos de evaluacion del POI - Ni de acuerdo ni
p o Evaluacion - - -
p s 22. ConS{dera que los trabajadores se evaltan| en desacuerdo (3) X X X X
Nl o con relacién a su desempefio laboral
5 23.El trabajador municipal conoce la - En desacuerdo (2) X X X X
o Planificacion planificacion dentro del lineamiento del POI
24.Se percibe planificacion del Plan operativo |- Totalmente en X X X X
s 25 E| trabajador municipal conoce la ejecucion| desacuerdo (1) X X X X
-§ Ejecucion dentro del lineamiento del .PO.I _
b= 26.Ejecutan el plan operativo institucional
2 27 .El trabajador municipal conoce la
8 |Organizacion organizacion dentro del lineamiento del POI
& 28.Considera que existe clima organizacional X X X X
g 29.El trabajador municipal conoce el control X X X X
g Control dentro del lineamiento del POI.
= 30.Se percibe control del plan operativo Inst. X X X X




Criterios de Evaluacion

A. Coherencia

B. Coherencia

C. Las opciones

i i . . i0 D.R ion
Variable |D'™eNSI i dicador items Opcionde '™ ohire 1a entre de respuesta CT:;CC °" | observaciones
on respuesta |gimensionyel | indicadore | tienen relacion recisg
indicador. item. con el item. P ’
Si No Si No Si No Si No
31.Fue rapida y sencilla la presentacién de la X X X X
Ingreso a documentacidn
documentacion  [32.Considera que se puede mejorar el ingreso de X X X X
documentos
hreas de atendion 33.Es facil reconocer las Areas de atencion
34.Es rapida y clara la atencion brindada - '(Ij'otalmen(;e
35.10s trabajadores explican a detalle ante alguna (56) acuerdo
trabajadores duda
) iar si ' iCi X X X X
5 36.Se puede apreciar si el trabajador municipal - De acuerdo
o S conoce del tema. (4)
s £ 37.Conoce los canales de atencion ante algin X X X X
a S reclamo - Nide
2 g Flujo de atencién [38.Conoce el tiempo de atencion del documento acuerdo ni X X X X
s £ desde su ingreso hasta la derivacion al &rea en
[ = — i
S = correspondllente . desacuerdo
S . 39.Es cordial el trato del trabajador con Ud. (3) X X X X
@ trabajadores — : -
@ 40.Se pudo percibir un ambiente tranquilo y ordenado
- -
a s 41.Fue comoda la recepcion documentaria En X X X X
Recepcion - desacuerdo
documentaria 42.Se le explico si el tramite presentado estaba en (2) X X X X
orden.
S N 43.Fue eficiente el servicio Totalmente en X X X X
2 Servicio eficaz  44.Se respeto los tiempos ante la evaluacion de los  |desacuerdo (1) X X X X
g,_ tramites
el . 45Se muestran respetuoso el trabajador municipal X X X X
e Percepcion del
= trato ; ; ; ; i X X X X
46.Guia y orienta con eficacia el trabajador municipal




Criterios de Evaluacion
Dimensi Obcién de A. Coherencia |B. Coherencia |C. Las opciones D. Redaccion
Variable X Indicador items P entre la entre derespuesta | ™' v Observaciones
on respuesta \gimensiony el | indicadore | tienen relacion ecisa
indicador. item. con el item. P ’
Si No Si No Si No Si | No
o 47.El trabajador municipal cumple con facilitar la X X X X
= Expectativa informacién
2 48.Considera que satisfacen tus expectativas al X X X X
> realizar tramites documentarios
()
X X X X
c § 49.Considera que la atencion brindada le genera
0 B . A
g “g \VValoracién del confianza para volver a hacer otros tramites.
© 2 servicio i ] ]
fg © 50.Considera que la atencién brindada en mesa de X X X X
& partes es eficiente y clara

Observaciones:

Se considera APLICABLE

Chimbote, 24 de noviembre de 2021




DATOS INFORMATIVOS

1.1. Nombre del instrumento
Provincial del Santa, 2021

1.2. Tipo de Instrumento

1.3. Nivel de Aplicacidn

1.4. Autor

EVALUADOR:
2.1. Nombrey Apellidos

2.2. Grado Académico

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

: Evaluacion de gestion municipal y satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad

: Cuestionario tipo escala de Likert

: Trabajador municipal y usuario externo

: Bach. Rosales Briones Fernando

: Santiago Daniel Giron Tito

: Magister en Gestidn Publica

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

X

Chimbote, 24 de noviembre de 2021



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Evaluacién de gestién municipal y satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa,2021

lll. DATOS INFORMATIVOS

6. Nombre del instrumento : Evaluacién de gestién municipal y satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del

Santa, 2021
7. Tipo de Instrumento : Cuestionario tipo escala de Likert
8. Nivel de Aplicacién : Trabajador municipal del Area de Obras Privadas y usuario externo.
9. Autor : Bach. Rosales Briones Fernando
10.0bjetivo : Determinar la gestién municipal y la satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del

Santa, 2021

IV. EVALUADOR:
3. Nombre y Apellidos : Martin Cecilio Colchado Laguna
4. Grado Académico : Mg. En Gestidn Publica
/__".—,.\\\
S ONERNN
‘/“/’/._ ‘. ~ 5 \\\.\ / /
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o\ SN 21 7
il
N ‘/_,‘,'

’

7

Martin Cecilio Colchado Laguna
DNI N° 32736461




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Criterios de Evaluacion
. . C. Las
A. Coherencia |B. Coherencia "
) Dimensi ) . Opcion de opciones de |D. Redaccion
Variable |, Indicador ftems P entrela entre fespuesta i Observaciones
on respuesta dimensiony el | indicador e ti R
indicador. item. lenen P ’
relacién con
Si No Si | No | Si |No| Si| No
1.Considera que existe un adecuado control en la X X X X
secuencia de los documentos en tramites
Control . — P
2. Considera que su documento en tramite esta bajo X X X X
icontrol procedimental
3.Considera que existe parametros para la supervision X X X X
- de un tramite
SUPEIVISION 1y Considera que existe el seguimiento de supervision
» e gue g P Totalmente de acuerdo (5) X X X X
- @ posterior al tramite
S 83 5.Considera que se trabaja en equipo que ayuda a
=] 25 -~ s De acuerdo (4) X X X X
= S E mejorar la respuesta de una atencion
3 2 concesion . .
2 & E 6 Considera rapida la respuesta a un tramite Ni de acuerdo i en X X X X
P P : desacuerdo (3)
Informacién  [7.Para Ud. los tramites son claros y entendibles End do (2 X X X X
veraz 8.Se ofrece una buena explicacion ante alguna En desacuerdo (2) X X X X
pregunta del usuario Totalmente en d q
9. Considera que se desarrolla con rapidez y eficacia () esacuerdo X X X X
Rapidezala |os tramites en curso
S o informaciéon  [10. Considera la existencia de trabajo de equipo para X X X X
2 B dar respuesta rapida a una atencion documental.
8 3 11.Se atiende con veracidad las observaciones X X X X
4 Respuesta  [subsanadas por el usuario
8 oportuna 12.Considera la entrega de las observaciones al usuario X X X X
° claras y precisas.
S Asistencia |43 Se responde con facilidad las dudas del usuario X X X X
S debida al : : -
S usuario 14. Considera que lo asisten oportunamente y cortesia X X X X




Criterios de Evaluacion

A. Coherencia

B. Coherencia

C. Las opciones

. ] < D. Redaccion
Variable Dlrr’ien5| Indicador items Opcion de . entr.e, la . 9ntre _de respues.t’a claray Observaciones
on respuesta dimensiony el | indicadore | tienen relacion precisa.
indicador. item. con el item.
Si No Si No Si No Si No
15.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
Planificacion Iineamier]tos de planificacién qel POI
16. Considera una buena planificacion en el X X X X
area que lo atienden
17.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
Organizacion Iineamieqtos de orgar)izacic')n del POI
18. Considera que existe una buena X X X X
organizacion en el &rea que lo atienden
19.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
_ lineamientos de ejecucion del POI - Totalmente de
§ Ejecucion 20. Considera que los trabajadores del area acuerdo (5) X X X X
= <§ que lo atienden ejecutan bien su plan
2 = operativo institucional - De acuerdo (4)
g ‘g 21.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
3 =3 iy lineamientos de evaluacion del POI - Ni de acuerdo ni
p o Evaluacion - - -
p s 22. ConS{dera que los trabajadores se evaltan| en desacuerdo (3) X X X X
Nl o con relacién a su desempefio laboral
5 23.El trabajador municipal conoce la - En desacuerdo (2) X X X X
o Planificacion planificacion dentro del lineamiento del POI
24.Se percibe planificacion del Plan operativo |- Totalmente en X X X X
s 25 E| trabajador municipal conoce la ejecucion| desacuerdo (1) X X X X
-§ Ejecucion dentro del lineamiento del .PO.I _
b= 26.Ejecutan el plan operativo institucional
2 27 .El trabajador municipal conoce la
8 |Organizacion organizacion dentro del lineamiento del POI
& 28.Considera que existe clima organizacional X X X X
g 29.El trabajador municipal conoce el control X X X X
g Control dentro del lineamiento del POI.
= 30.Se percibe control del plan operativo Inst. X X X X




Criterios de Evaluacion

A. Coherencia

B. Coherencia

C. Las opciones

Variable |D'™eNSI i dicador items Opcionde '™ ohire 1a entre de respuesta | - 't?:;cmn Observaciones
on respuesta \gimensiényel | indicadore | tienen relacién recisg
indicador. item. con el item. P ’
Si No Si No Si No Si No
31.Fue rapida y sencilla la presentacién de la X X X X
Ingreso a documentacidn
documentacion  [32.Considera que se puede mejorar el ingreso de X X X X
documentos
hreas de atendion 33.Es facil reconocer las Areas de atencion
34.Es rapida y clara la atencion brindada - '(Ij'otalmen(}e
35.10s trabajadores explican a detalle ante alguna (56) acuerdo
trabajadores duda
) iar si ' iCi X X X X
5 36.Se puede apreciar si el trabajador municipal - De acuerdo
° S conoce del tema. (4)
5 £ 37.Conoce los canales de atencion ante algin X X X X
2 < reclamo - Nide
2 g Flujo de atencién [38.Conoce el tiempo de atencion del documento acuerdo ni X X X X
s £ desde su ingreso hasta la derivacion al &rea en
S 2 correspondiente desacuerdo
S . 39.Es cordial el trato del trabajador con Ud. (3) X X X X
© trabajadores — - -
% 40.Se pudo percibir un ambiente tranquilo y ordenado
- . - . - En X X X X
n o 41.Fue comoda la recepcion documentaria
Recepcion - desacuerdo
documentaria 42.Se le explico si el tramite presentado estaba en (2) X X X X
orden.
43.Fue eficiente el servicio Totalmente en X X X X
Servicio eficaz  44.Se respeto los tiempos ante la evaluacion de los  |desacuerdo (1) X X X X
] tramites
8 - . X X X X
o . 45Se muestran respetuoso el trabajador municipal
8  |Percepcion del
=) trato : : ; ; . X X X X
= 46.Guia y orienta con eficacia el trabajador municipal
S
| -




Criterios de Evaluacion
Dimensi Obcién de A. Coherencia (B. Coherencia |C. Las opciones D. Redaccion
Variable X Indicador items . entre la entre derespuesta |’ Observaciones
on respuesta \gimensiony el | indicadore | tienen relacion ay
o . . precisa.
indicador. item. con el item.
Si No Si No Si No Si | No
o 47.El trabajador municipal cumple con facilitar la X X X X
= Expectativa informacién
2 S P 48.Considera que satisfacen tus expectativas al X X X X
> g realizar tramites documentarios
3 = ' o X X X X
c S 49.Considera que la atencion brindada le genera
‘0 . s .
3 ~ Valoracion del confianza para volver a hacer otros trdmites.
O < servicio i o X X X X
2 50.Considera que la atencién brindada en mesa de
& partes es eficiente y clara
Observaciones:
Se considera APLICABLE
Chimbote, 24 de noviembre de 2021
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Martin Cecilio Colchado Laguna
DNI N° 32736461




VI.

DATOS INFORMATIVOS

1.5. Nombre del instrumento
Provincial del Santa,2021

1.6. Tipo de Instrumento

1.7. Nivel de Aplicacién

1.8. Autor

EVALUADOR:
2.3. Nombre y Apellidos

2.4. Grado Académico

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

: Cuestionario tipo escala de Likert
: Trabajador municipal y usuario externo

: Bach. Rosales Briones Fernando

: Martin Cecilio Colchado Laguna

: Magister en Gestién Publica

: Evaluacion de gestion municipal y satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
Chimbote, 24 de noviembre de 2021
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Martin Cecilio Colchado Laguna
DNI N° 32736461



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Evaluacion de gestion municipal y satisfaccion del usuario en el Area de
Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del Santa,2021

V. DATOS INFORMATIVOS
11. Nombre del instrumento : Evaluacién de gestion municipal y satisfaccion
del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad Provincial del

Santa,2021
12. Tipo de Instrumento : Cuestionario tipo escala de Likert
13. Nivel de Aplicacion : Trabajador municipal del Area de Obras

Privadas y usuario externo.

14. Autor : Bach. Rosales Briones Fernando

15. Objetivo : Determinar la gestion municipal y la
satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad
Provincial del Santa, 2021

VI. EVALUADOR:

5. Nombre y Apellidos : Gerardo Rubén Castro Castro

6. Grado Académico : Maestro en Gestion Publica

Gerardo Rubén/Castro Castro

DNI 43358648



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Criterios de Evaluacion
. . C. Las
A. Coherencia |B. Coherencia "
) Dimensi ) . Opcion de opciones de |D. Redaccion
Variable |, Indicador ftems P entrela entre fespuesta i Observaciones
on respuesta dimensiony el | indicador e ti R
indicador. item. lenen P ’
relacién con
Si No Si | No | Si |No| Si| No
1.Considera que existe un adecuado control en la X X X X
secuencia de los documentos en tramites
Control . — P
2. Considera que su documento en tramite esta bajo X X X X
icontrol procedimental
3.Considera que existe parametros para la supervision X X X X
- de un tramite
SUPEIVISION 1y Considera que existe el seguimiento de supervision
» e gue g P Totalmente de acuerdo (5) X X X X
- @ posterior al tramite
S 83 5.Considera que se trabaja en equipo que ayuda a
=] 25 -~ s De acuerdo (4) X X X X
= S E mejorar la respuesta de una atencion
3 2 concesion . .
2 & E 6 Considera rapida la respuesta a un tramite Ni de acuerdo i en X X X X
P P : desacuerdo (3)
Informacién  [7.Para Ud. los tramites son claros y entendibles End do (2 X X X X
veraz 8.Se ofrece una buena explicacion ante alguna En desacuerdo (2) X X X X
pregunta del usuario Totalmente en d q
9. Considera que se desarrolla con rapidez y eficacia () esacuerdo X X X X
Rapidezala |os tramites en curso
S o informaciéon  [10. Considera la existencia de trabajo de equipo para X X X X
2 B dar respuesta rapida a una atencion documental.
8 3 11.Se atiende con veracidad las observaciones X X X X
4 Respuesta  [subsanadas por el usuario
8 oportuna 12.Considera la entrega de las observaciones al usuario X X X X
° claras y precisas.
S Asistencia |43 Se responde con facilidad las dudas del usuario X X X X
S debida al : : -
S usuario 14. Considera que lo asisten oportunamente y cortesia X X X X




Criterios de Evaluacion

A. Coherencia

B. Coherencia

C. Las opciones

. ] < D. Redaccion
Variable Dlrr’ien5| Indicador items Opcion de . entr.e, la . 9ntre _de respues.t’a claray Observaciones
on respuesta dimensiony el | indicadore | tienen relacion precisa.
indicador. item. con el item.
Si No Si No Si No Si No
15.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
Planificacion Iineamier]tos de planificacién qel POI
16. Considera una buena planificacion en el X X X X
area que lo atienden
17.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
Organizacion Iineamieqtos de orgar)izacic')n del POI
18. Considera que existe una buena X X X X
organizacion en el &rea que lo atienden
19.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
_ lineamientos de ejecucion del POI - Totalmente de
§ Ejecucion 20. Considera que los trabajadores del area acuerdo (5) X X X X
= <§ que lo atienden ejecutan bien su plan
2 = operativo institucional - De acuerdo (4)
g ‘g 21.El trabajador municipal conoce y sigue los X X X X
3 =3 iy lineamientos de evaluacion del POI - Ni de acuerdo ni
p o Evaluacion - - -
p s 22. ConS{dera que los trabajadores se evaltan| en desacuerdo (3) X X X X
Nl o con relacién a su desempefio laboral
5 23.El trabajador municipal conoce la - En desacuerdo (2) X X X X
o Planificacion planificacion dentro del lineamiento del POI
24.Se percibe planificacion del Plan operativo |- Totalmente en X X X X
s 25 E| trabajador municipal conoce la ejecucion| desacuerdo (1) X X X X
-§ Ejecucion dentro del lineamiento del .PO.I _
b= 26.Ejecutan el plan operativo institucional
2 27 .El trabajador municipal conoce la
8 |Organizacion organizacion dentro del lineamiento del POI
& 28.Considera que existe clima organizacional X X X X
g 29.El trabajador municipal conoce el control X X X X
g Control dentro del lineamiento del POI.
= 30.Se percibe control del plan operativo Inst. X X X X




Criterios de Evaluacion

A. Coherencia

B. Coherencia

C. Las opciones

i i . . i0 D.R ion
Variable |D'™eNSI i dicador items Opcionde '™ ohire 1a entre de respuesta CT:;CC °" | observaciones
on respuesta |gimensionyel | indicadore | tienen relacion recisg
indicador. item. con el item. P ’
Si No Si No Si No Si No
31.Fue rapida y sencilla la presentacién de la X X X X
Ingreso a documentacidn
documentacion  [32.Considera que se puede mejorar el ingreso de X X X X
documentos
hreas de atendion 33.Es facil reconocer las Areas de atencion
34.Es rapida y clara la atencion brindada - '(Ij'otalmen(;e
35.10s trabajadores explican a detalle ante alguna (56) acuerdo
trabajadores duda
) iar si ' iCi X X X X
5 36.Se puede apreciar si el trabajador municipal - De acuerdo
o S conoce del tema. (4)
s £ 37.Conoce los canales de atencion ante algin X X X X
a S reclamo - Nide
2 g Flujo de atencién [38.Conoce el tiempo de atencion del documento acuerdo ni X X X X
s £ desde su ingreso hasta la derivacion al &rea en
[ = — i
S = correspondllente . desacuerdo
S . 39.Es cordial el trato del trabajador con Ud. (3) X X X X
@ trabajadores — : -
@ 40.Se pudo percibir un ambiente tranquilo y ordenado
- -
a s 41.Fue comoda la recepcion documentaria En X X X X
Recepcion - desacuerdo
documentaria 42.Se le explico si el tramite presentado estaba en (2) X X X X
orden.
S N 43.Fue eficiente el servicio Totalmente en X X X X
2 Servicio eficaz  44.Se respeto los tiempos ante la evaluacion de los  |desacuerdo (1) X X X X
g,_ tramites
el . 45Se muestran respetuoso el trabajador municipal X X X X
e Percepcion del
= trato ; ; ; ; i X X X X
46.Guia y orienta con eficacia el trabajador municipal




Criterios de Evaluacion
Dimensi Obcién de A. Coherencia (B. Coherencia |C. Las opciones D. Redaccion
Variable X Indicador items . entre la entre derespuesta | ™' Observaciones
on respuesta \gimensiony el | indicadore | tienen relacion recisg
indicador. item. con el item. P ’
Si No Si No Si No Si | No
o 47.El trabajador municipal cumple con facilitar la X X X X
= Expectativa informacién
2 P 48.Considera que satisfacen tus expectativas al X X X X
> realizar tramites documentarios
()
X X X X
c § 49.Considera que la atencion brindada le genera
0 B - A
g "E \VValoracién del confianza para volver a hacer otros tramites.
© 2 servicio i ] ]
fg © 50.Considera que la atencién brindada en mesa de X X X X
& partes es eficiente y clara

Observaciones:

Se considera APLICABLE

Gerardo Rubén/Castro Castro

DNI 43358644

Chimbote, 24 de noviembre de 2021




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

VIl. DATOS INFORMATIVOS
1.9. Nombre del instrumento : Evaluacion de gestién municipal y satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas

de la Municipalidad Provincial del Santa,2021

1.10.Tipo de Instrumento : Cuestionario tipo escala de Likert
1.11.Nivel de Aplicacién : Trabajador municipal y usuario externo
1.12. Autor : Bach. Rosales Briones Fernando

VIIl. EVALUADOR:
2.5. Nombre y Apellidos : Santiago Daniel Giron Tito

2.6. Grado Académico : Magister en Gestion Publica

IX. VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

Chimbote, 24 de noviembre de 2021

Gerardo Rubén/Castro Castro

DNI 43358644



Anexo 04.

Prueba de Confiabilidad del Instrumento
- Coeficiente Alfa de Cronbach -
. Datos informativos:

Instrumento : Gestidn municipal y satisfaccion del usuario
en el Area de Obras Privadas de la
Municipalidad Provincial del Santa, 2021
1.1.NUmero de items : 50

1.2.Muestra Piloto
1.3.Unidades muestrales ' 8

[I. Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

2
K l_ZS2i

“ T k-1 S
T
Dénde:
a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : Numero de items del instrumento
S? : Sumatoria de las varianzas de los items.

Y§2 :Varianza total del instrumento

[1l. Coeficiente de confiabilidad:

Alfa de Cronbach N de elementos

,818 50

IV. Interpretacion

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de Gestion municipal y
satisfaccion del usuario en el Area de Obras Privadas de la Municipalidad
Provincial del Santa, 2021, indica que existe una muy alta en el instrumento.
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Anexo 05.

2. AUTORIZACION

' ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

—

“Afip del Bicentenatio del Peed: 200 afios de Independencia”

Chimbote, 21 de octubre de 2021

Safior:
Ing. Wilmer Arnold Loyaga Vers
SUB GERENTE DE OBRAS PUBLICAS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SANTA
CHIMBOTE
(arta do Presentation

Il
" { nuestra consideracion:

Es grato dirigirme 2 wsted, para presentar al 5. FERNANDO ROSALES BRIONES
Identificado con DNI No, 45840875 y cadigo de matricula No 7000584886 estudiante del
Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA qulen s« encuentra desarroflando o
Trabajo de Investigacian (Tesis)

GESTION MUNICIPAL Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL AREA DE OBRAS
PRIVADAS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SANTA 2021

£n e sentido, solicito s su digna persona facilitar el scceso de auestro(a) estudiante &
su Institucion, & fin de gue puets aplicar encuestas #n 135 areas correspondientes, asl
como facllitarte 1o Informacidn pentinente para ol respactve anilisis documental que
| ‘ #n relacipnados al estudio de Investigacion,
LM

S otro particular, aprovecho fa apartunidad para reiterar ef testimanio de mi especial
consideracion, quedo de usted,

Atentaments,
,'{I"“\ e
%

() bl

.:ij —

Dro. Rese Maria Salas Senchex
JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCV CHIMBOTE
, Sl o Sarm
wnde Traren 0
VUL DT

VUG NGARI AN M
RN o
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Anexo 07.

Prueba de Normalidad

Resultados de la prueba de normalidad entre las variables Gestion Municipal

y satisfaccion del usuario

Prueba de Kolmogorov - Smirnov

Estadistico Gl. Sig.
V1. Gestion
Municipal 119 50 .006
V2. Satisfaccion
del usuario 119 S0 .004

Interpretacion

Los resultados del p — valor (sig) son: para las variables gestion municipal y
satisfaccion del usuario p < 0.05. Por lo tanto, se aceptan que los datos no
presentan una distribucién normal, por lo cual se aplicara una prueba de correlacion

no parametrica de Spearman.

Resultados de la prueba de normalidad entre la variable gestiéon municipal y

la dimension tiempo en atencidn al usuario

Prueba de Kolmogorov - Smirnov

Estadistico Gl. Sig.
Vi~ Gestion 119 50 001
Municipal
D1. Tiempo en 126 50 047
atencion

Interpretacion

Los resultados del p — valor (sig) para la variable gestion municipal p < 0.05 y para
la dimension atencion al usuario p < 0.05. Por lo tanto, se aceptan que los datos no
presentan una distribucién normal, por lo cual se aplicara una prueba de correlacion

no paraméetrica rho de Spearman.

Resultados de la prueba de normalidad entre la variable Gestién Municipal y la

dimension trato percibido



Prueba de Kolmogorov - Smirnov

Estadistico Gl. Sig.
V1. Gestion
Municipal 119 50 .076
D2. Trato percibido 155 50 004

Interpretacion

Los resultados del p — valor (sig) para la variable gestion municipal p> 0.05 y para
la dimensidn trato percibido es p < 0.05. razén por lo que se aceptan que los datos
no presentan una distribucién normal, por lo que se aplicard una prueba de

correlacion no paramétrica de Spearman (Rho)

Resultados de la prueba de normalidad entre la variable Gestion Municipal y la
dimensioén confianza

Prueba de Kolmogorov - Smirnov

Estadistico Gl. Sig.
V1. Gestion
Municipal 119 50 .076
D2. Trato percibido 147 50 009

Interpretacion

Los resultados del p — valor (sig) para la variable gestion municipal p > 0.05 y para
la dimensién confianza es p < 0.05. razon por lo que se aceptan que los datos no
presentan una distribucion normal, por lo que se aplicara una prueba de correlacion

no paramétrica de Spearman (Rho).Prueba de Similitud - Turnitin



