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Resumen 
 

El presente trabajo de investigación Gestión por Resultados y Satisfacción del 

usuario externo de una Municipalidad Distrital de Chiclayo, el cual tiene como 

objetivo general determinar la relación que existe entre gestión por resultados y del 

usuario externo de una municipalidad distrital de Chiclayo; con objetivos 

específicos, cuyo tipo de investigación es de enfoque básica, cuantitativa de tipo 

descriptivo, correlacional, no experimental, donde tuvo como población a todos los 

usuarios externos de la municipalidad distrital de Chiclayo, cuya muestra está 

conformada por 384 usuarios que utilizan los servicios de la municipalidad, 

obteniendo como resultados que existe un nivel medio respectivamente en los 

indicadores de cada dimensión identificada, concluyendo que los usuarios externo 

manifiestan algún deficiencias de la gestión por resultados desarrollada y a la vez 

se afirma la relación estrecha que existe entre la variables gestión por resultados y 

satisfacción del usuario externo de una municipalidad distrital de Chiclayo. 

 

Palabras clave: Gestión, resultados, satisfacción. 
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Abstract 

The present research work Management by Results and Satisfaction of the external 

user of a District Municipality of Chiclayo, which has as general objective to 

determine the relationship that exists between management by results and the 

external user of a district municipality of Chiclayo; with specific objectives, whose 

type of research is basic, quantitative, descriptive, correlational, non-experimental, 

where it had as a population all the external users of the district municipality of 

Chiclayo, whose sample is made up of 384 users who use the services of the 

municipality, obtaining as results that there is a medium level respectively in the 

indicators of each identified dimension, concluding that external users show some 

deficiencies in the management by results developed and at the same time the close 

relationship that exists between the variables management by results and 

satisfaction of the external user of a district municipality of Chiclayo. 

Keywords: Management, results, satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN

América latina se ha observado en un debilitamiento del crecimiento

económico en sus regiones en los últimos años, el cual tuvo un impacto en los 

niveles de vida, poniendo el peligro el progreso socioeconómico de los siglos 

anteriores; haciendo hincapié que América Latina paso por épocas de extrema 

pobreza y pobreza ponderada, sin embargo se dio una rápida expansión de la clase 

media como una importante innovación para Latinoamérica. (CAF – Banco de 

desarrollo de América Latina, p. 5). 

América Latina y el Caribe, se instituyó fomentar retos y objetivos con dirección al 

crecimiento y progreso de calidad de vida de sus habitantes, con colaboración 

activa de sus Estados y/o instituciones ya que son una herramienta fundamental 

para cada gestión y transformación visionada, garantizando alcanzar los resultados 

planificando beneficios a su población. (Revista Sustainability - American Customer 

Satisfaction, p. 18). 

México, Argentina y Chile son países que tomaron la iniciativa de optar por una 

gestión innovadora; donde obtuvieron como resultado de nivel bajo 

respectivamente en la satisfacción de su población, razones que no cuentan con 

las herramientas necesarias para desarrollar su gestión; las cuales sus deficiencias 

fueron notables en las regiones más lejanas con presupuestos bajos y recurso 

humano de poca educación con temas de gestión pública, hecho que repercutió 

imperfectamente en los resultados establecidos de mencionada iniciativa. (RCM - 

Revista científica multidisciplinar, p. 8). 

Es por ello que la calidad de gestión brindada por las instituciones públicas fue para 

cumplir las respectivas necesidades de la población, donde se desarrolló sus 

actividades a través de diferentes organismos y normativas vigentes presentadas, 

sin embargo, dado los últimos sucesos en los países, esta aplicación se está 

convirtiendo en un incentivo de cambió para numerosas instituciones públicas de 

los países de Latinoamérica cuyo objetivo es la transformación de sistematización 

y uso de tecnología. (Revista RevoltLib - Archive, 2021). 
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De la misma forma las municipalidades en nuestro país son miembros del gobierno 

el cual refieren con facultad política, económica y administrativa competente; 

conforme lo plasma el artículo 194 de la constitución política del Perú, modificado 

por la Ley de reforma constitucional N°27680; son instituciones y gestiones las que 

establecen licencias, clausuras, custodia de productos entre otros; quienes tienen 

visión de promover acciones justas con compromiso civil y penal. (Diario el 

Comercio, 2018, p. 3). 

 

Se tiene conocimiento que la administración municipal tiene como propósito mejorar 

los niveles de procesos los cuales cada gerencia desempeñan funciones 

establecidas, obteniendo de esta manera una eficiente atención a la población, 

personas naturales, jurídicas y/o contribuyentes quienes prestan servicios en el 

distrito de Monsefú, motivo que es fundamental que todas las municipalidades 

acaten un régimen de aplicación en sanciones administrativas plasmadas en la 

jurisdicción. Ali, M., & Raza (Quality Management & Business Excellence). 

 

De manera que, en la actualidad se visualiza que la gestión pública las cual realiza 

en el distrito, ha ido presentando deficiencias partiendo desde las acciones del área 

de RR.HH de la institución; razón por la cual no cuentan con el perfil apropiado el 

que amerita para el desarrollo de lo proyectado en la gestión, entonces cuya 

problemática fundamental es la deficiencia que existe en cada área por motivo de 

los perfiles que los burócratas tienen, limitando ejercer eficazmente los servicios 

prestados por la institución municipal. 

 

Es por ello que se requiere lograr que la municipalidad del distrito implemente de 

forma adecuada una gestión idónea, concreta y responsable, lo que hará mejorar 

la avenencia dentro de la institución sobre todo en la población; resaltando que una 

gestión no muy bien desarrollada dentro o fuera de la organización se verá 

repercutido en los resultados plasmados, y generando a la vez incertidumbre e 

insatisfacción en los habitantes del distrito. 

 

Es por ello que el presente desarrollo de investigación nos ayudara a comprobar el 

nivel de satisfacción que existe en los ciudadanos del distrito de Monsefú. 
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Es por ello que nos formulamos la siguiente pregunta ¿Qué relación existe entre la 

Gestión por resultados y la satisfacción del usuario externo de una municipalidad 

distrital de Chiclayo? 

 

En cuanto a la justificación del trabajo de investigación, presenta justificación teórica 

lo cual nos permitirá desarrollar conocimiento en lo que respecta a gestión 

eficientes, lo cual busque obtener la satisfacción del usuario externo; seguidamente 

lo justificamos desde el punto metódico dado que, en función del análisis método 

científico se demostrará su relación existente entre las variables, y finalmente 

justificamos el trabajo de manera práctica porque conocer la importancia de 

relación que tienen las variables nos permitirá desarrollar nuevas estrategias 

plasmadas en objetivos hacia la variable de satisfacción del usuario externo de una 

municipalidad distrital en Chiclayo. 

 

Seguidamente plasmamos como objetivo general determinar la relación que existe 

entre gestión por resultados y la satisfacción del usuario externo de una 

municipalidad distrital de Chiclayo; con objetivos específicos, (a)Diagnosticar el 

nivel de gestión por resultados en la municipalidad de un distrito de Chiclayo; (b) 

Determinar el nivel de satisfacción del usuario externo en un distrito Chiclayo, (c) 

Analizar la relación que existe entre las dimensiones de la variable gestión por 

resultados en una municipalidad distrital de Chiclayo. 

 

Se describe la hipótesis; existe relación significativa entre gestión por resultados y 

la incidencia en la satisfacción del usuario externo de una municipalidad distrital de 

Chiclayo. Por ende describimos las hipótesis específicas: H1: Existe relación entre 

servicio municipal y la satisfacción del usuario externo de una municipalidad distrital 

de Chiclayo; H2: Existe relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción del 

usuario externo de una municipalidad distrital de Chiclayo; H3: existe relación entre 

plan operativo anual y la satisfacción del usuario externo de una municipalidad 

distrital de Chiclayo; H4: existe relación entre plan estratégico institucional y 

satisfacción del usuario externo de una municipalidad distrital de Chiclayo. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

En siguiente capítulo se desarrollarán los antecedentes desde el aspecto 

internacional y nacional. 

Carpio (2020) en su artículo titulado “La Gestión municipal y la satisfacción del 

usuario externo de la ciudad de Cantón, Ecuador”, donde tiene como objetivo el 

determinar el nivel de relación entre las variables definidas, su diseño metodológico 

utilizado fue; cuantitativo y de tipo correlacional, aplicándose como instrumento una 

encuesta para cada variable obteniendo como resultados que entre las variable 

gestión municipal y satisfacción de la ciudadanía da cabida a la hipótesis nula la 

cual indicando que no existe correlación entre dichas variables. 

 

Concluyendo a la vez que, se determinó, se estableció y se demostró que hay 

existencia de correlacional significativa entre las dimensiones de plan operativo 

anual y la satisfacción de la ciudadanía en el Cantón Bada. 

 

Estrada (2019) en su trabajo titulado “Importancia de la Satisfacción del usuario y 

los servicios brindados por los equipos comunitarios de salud familiar del municipio 

de Jocoaitique, Morazán”; cuyo objetivo fue establecer la satisfacción de la 

población ante los servicios de salud, con tipo de investigación descriptivo, 

cuantitativo y de corte transversal; se empleó a la vez un muestreo simple, con 

técnicas de recolección para los datos de entrevista individual. 

 

Por lo tanto, con resultados que el grupo de edad que manda fue de 31 a 60 años, 

con un 54,1% respectivamente, y con un 76 % fueron las mujeres contra un 20.6% 

en caballeros, se concluyó que la población no tiene discernimiento de los trabajos 

en equipo comunitaria de salud familiar, pero a la vez prevalecieron comentarios 

indicando que la población considera de buena calidad los servicios de salud 

brindados. 
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Gonzales (2020) en su artículo “Análisis de una gestión municipal y las finanzas de 

infraestructura y de capital humano en su eficiencia; El caso de las municipalidades 

rurales de Nuble - Chile”, su objetivo fue determinar la eficiencia concerniente a las 

municipalidades rurales de la provincia de Nuble, hacen uso de sus recursos 

disponibles para la práctica de su rol; se ejecutó un estudio de tipo transversal, cuyo 

instrumento utilizado fue el modelo DEA. 

 

Los resultados mostraron que la variable dependiente e independiente, como 

outputs fueron el porcentaje de superación en la pobreza, y en alumnos se obtuvo 

un porcentaje perteneciente a establecimientos municipales lo que obtuvieron un 

puntaje igual o mayor a 440 puntos en las pruebas seleccionadas, concluyendo que 

los municipios resultaron ser eficaces, y otras municipalidades resaltaron por su 

poca eficiencia. 

 

Bravo (2021) en su artículo de investigación titulado “La gestión municipal y el 

desarrollo local de la provincia de Mariscal Cáceres – México” con objetivo de 

identificar el nivel de eficacia de la gestión municipal y el progreso local en los 

últimos años, la investigación es básico, el diseño es de revisión sistemática; ya 

que se utilizó como instrumentos la búsqueda de fuentes confiables de los 

examinadores, base, scielo y Google académico; y se plasmó técnica de revisión 

documental. 

 

Como resultados y conclusiones se obtuvieron los siguientes; se estableció que las 

investigaciones realizadas indican que guardan correlación con la perspectiva de 

las necesidades involucradas correspondientemente con gestión municipal; lo que 

significa que para gestión pública se presenta un cambio radical comprendiendo 

así cada perspectiva y obstáculos del desarrollo en gestión. 

 

Miranda (2019) en su investigación “Gestión municipal y la satisfacción del usuario 

en el distrito de Almagro - Argentina”, cuyo objetivo fue determinar si la gestión 

municipal es garante en los usuarios del distrito, con investigación básico, de 

enfoque cuantitativo y de diseño no experimental de corte transversal. Se obtuvo 

como muestra a 384 usuarios los que asistieron al municipio, aplicando el 

instrumento de encuesta para cada variable entre 20 a 30 ítems cuyos datos fueron 

procesados en el sistema estadístico SPSS V2. 



14  

Finalmente obteniendo como resultados y conclusiones que la gestión municipal, 

influye en su mayoría respectivamente en la satisfacción de los usuarios del distrito 

de Almagro – Argentina, razón por la cual la hipótesis manifestó la dependencia 

estable de la gestión municipal, expuesto entonces que existe un nivel de 

confabulación entre las variables estudiadas en la investigación realizada. 

 

Desde el aspecto nacional tenemos a Medina (2021) en su investigación “La 

relación de la gestión municipal y la satisfacción de la población del distrito de Tacna 

– Perú”, cuyo objetivo fue comprobar la relación entre las variables estudiadas, con 

metodología universal, de diseño no experimental y correlacional, cuya población y 

su muestreo fue acatada por cada representante de los grupos sociales de la 

institución. 

 

Es así que se llegó a la conclusión que la gestión municipal tiene relación importante 

con la satisfacción de los pobladores en el distrito donde se realizó el estudio, 

referente a una excelente gestión por institución, pero a la vez se analizó una 

insatisfacción por el incumplimiento de los tiempos establecidos en la ejecución, 

elaboración y términos de obras. Agregamos aquí que toda gestión pública bien 

administrada, dado el caso de algunos municipios son reflejados en la satisfacción 

de sus habitantes, por generar, seguridad, confianza, economía y niveles de vida, 

haciendo de esta manera y demostrando que la aplicación de nuevos paradigmas 

y propósitos enriquecen el crecimiento del distrito, región y/o nación. 

 

Solano (2021) en su investigación “Calidad de los servicios públicos y la 

satisfacción de los usuarios en pandemia en la municipalidad distrital de Santa 

María”, con el objetivo de determinar la dependencia entre las variables del estudio, 

tipo de investigación no experimental – transversal y de nivel correlacional – 

descriptivo; quienes fueron participes en la investigación los usuarios quienes 

utilizaron los servicios públicos que brinda el municipio con muestreo de 86 

usuarios, se aplicó la encuesta y como instrumento la toma de datos. 
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Obteniendo como resultados en mención a la variable calidad de servicios, e 61, 4 

% indicaron que la desconfianza de los servicios públicos se encuentra en un nivel 

promedio; y por otro lado un 53 % se determinó que se encuentra en un punto 

medio la empatía de la persona relacionado a la calidad de vida. Por lo tanto, se 

concluyó que existe correlación positiva elevada, lo que se estableció que la 

empatía del personal de relaciona significativamente. 

 

Flores (2020) en su investigación “Gestión municipal y la opinión publica de los 

pobladores en la ciudad de Arequipa”, donde su objetivo fue saber cómo es la 

gestión municipal en la opinión pública de los habitantes del distrito; y se utilizó una 

metodología descriptiva de diseño no experimental, enfoque cuantitativo y 

transversal descriptivo, la población estuvo conformada por los habitantes que 

residen en el distrito, el muestreo fue de 297 habitantes encuestados. 

 

Lo que concluyó que la gestión municipal en negativa según la opinión de los 

pobladores del distrito de la Joya, lo que se evidencia que no trabajan con eficacia 

en los servicios que brindan a los ciudadanos, no haciendo parte de los numerosos 

temas municipales dado que no trabajan con total transparencia haciendo que los 

pobladores tengan más desconfianza de la ya obtenida. 

 

Cerquin (2020) en su investigación “Gestión pública y la satisfacción del usuario 

interno y externo de la municipalidad provincial de Chota -Cajamarca”, donde se 

planteó como objetivo; decretar la influencia entre las variables del estudio, cuyo 

método de la investigación fue de tipo hipotético – deductivo, con diseño no 

experimental tipo transversal, su muestra a utilizada fue de 70 usuarios mayores de 

18 a 55 años entre caballeros y mujeres, y se aplicó la técnica de investigación la 

encuesta y como instrumento el cuestionario. Dando como resultados según la 

prueba de PEARSON, se ubicó que la gestión pública influye en la satisfacción del 

ciudadano, obteniendo como resultados lo que indicó que existe bajo significado 

entre una variable a la otra. 

 

Es por ello el planteamiento de recomendaciones en la investigación lo que se 

reflejara en el cambio para una gestión pública municipal transparente y sea modelo 

a seguir de otros municipios de la región. 



16  

Martínez (2018) en su investigación “La Calidad de servicio de atención y 

satisfacción del usuario de la municipalidad distrital de la Tinguiña, Ica” con objetivo 

de comprobar la relación entre las variables de la investigación, cuyo enfoque es 

cuantitativo de tipo no experimental descriptivo y correlacional, lo que se utilizó fue 

una muestra de 78 usuarios que son atendidos en el municipio, escogidos mediante 

la técnica de muestreo censal, y su instrumento fue la recolección de datos 

mediante cuestionarios para su validez y confiabilidad. 

 

Se determina la existencia directa de una relación entre las variables estudiadas, 

hecho por el cual se ha conseguido un coeficiente de correlación Rho Spearman, 

indicando que una excelente calidad de servicio de atención al público se refleja en 

el cumplimiento de las expectativas del usuario y por ende una satisfacción elevada. 

 

Silva (2018) en su artículo “Nivel de satisfacción del usuario de una municipalidad 

de la región Lambayeque”, con objetivo de determinar el nivel de satisfacción que 

las variables generan, con tipo de investigación descriptivo, propositiva de diseño 

no experimental y transversal; donde se utilizó una muestra de 108 usuarios, y de 

la misma manera se eligió a directivos de la institución como usuarios internos. Y 

para procesar la base de datos obtenida se utilizó los programas SPSS y 

MICROSORFT Excel. 

 

Concluyendo que reflejan la satisfacción que existe en una escala de regular a 

óptimo; un 22% lo que confirma que siempre es así, y un 18% que es casi siempre, 

lo que pone en evidencia la gestión de la institución, haciendo que se recomiende 

mayor empeño y responsabilidad a los directivos de cada región para un mejor 

interés de las normativas y herramientas que esta brinda. 

 

Referente a las bases teóricas relacionadas al tema, la (Real Academia Española, 

2019, p. 18); conceptualiza a la gestión municipal, como una actividad en una 

entidad pública del estado, para la realización de actividades o tareas dirigidas en 

despachos, con niveles estandarizados cuya función principal es el cumplimiento 

de los objetivos determinados a plazos, permitiendo así, un elevado rendimiento en 

la utilización de los recursos con los que se cuenta, buscando el bien común para 

un territorio y/o población, basado en organizar, planificar y controlar las políticas 

de los gobiernos o mandatos. 
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Para Mazamarri (2019), en su publicación, “Introducción a la gestión Municipal y la 

Administración”, redacto que el proceso administrativo de una gestión pública en 

una corporación tiene cinco procesos primordiales para llevar a cabo eficientemente 

cada actividad proyectada, se habla de la Planificación; lo cual establece la misión 

y visión, momento en el que se plasman los objetivos a alcanzar; Organización, 

acción que diseña correctamente una estructura eficaz, lo que permite el progreso 

adecuado en la institución; seguidamente resaltamos el proceso de dirección; fase 

en la cual se trabaja con el talento humano, para logra una adecuada producción; 

lo cual va de la mano con la coordinación lugar donde se aplica el trabajo en equipo, 

finalmente tenemos el proceso de control, instante en el que se realiza la 

verificación de las actividades y se busca la retroalimentación. 

 

En la revista Ciencia Latina, Sarria (2021) conceptualiza a la gestión por resultados, 

como el tumulto de actividades donde las instituciones públicas realizan para lograr 

sus objetivos y metas establecidas, las cuales a la vez son perfeccionadas por los 

recursos humanos públicos quienes son personal preparados en y cuentan con el 

perfil solicitado de acuerdo a las funciones a desempeñar dentro de la organización. 

 

Es así que para Rezende (2019), describe sobre la importancia de una gestión 

municipal, concluyendo que una administración custodiado de la planificación que 

los municipios cuentan, donde se enfocan en diseñar o rediseñar y a la vez 

implementar documentos hábiles de gestión, que son evaluados por su ejecución 

de presupuestos, gastos e inversión. 

 

Como dimensiones de las variables gestión municipal describe las siguientes; 

Servicios municipales; son aquellas actividades que facilitan los municipios a la 

población en general, llamados usuarios o consumidores, quienes son atendidos 

con total igualdad de beneficios, trato e información. Otra dimensión identificada es; 

Capacidad de respuesta; es aquí donde se trabaja en base a la calidad de atención 

y satisfacción el ciudadano, quienes tienen que ser priorizados en su atención de 

sus escaseces en determinados plazos. 
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Seguidamente tenemos a la dimensión, Plan operativo Anual; cuya función es 

contar con planes de negociación minucioso, para el cumplimiento de las 

estrategias presentadas a desarrollar en un plazo no máximo de dos años y se 

puedan observar el logro de los objetivos. Finalmente tenemos el Plan estratégico 

institucional; es una herramienta fundamental en las gestiones de los municipios y 

se enfoca en la estructuración de las estrategias específicas ayudando al desarrollo 

eficiente de los planes establecidos. (Resende, 2019, p. 145) 

 

En base a las teorías de la variable dependiente, satisfacción al ciudadano; La 

Revista de investigación ACADEMIC; Soriano (2017) en su artículo lo conceptualiza 

como un individuo recibe una atención en el momento de hacer uso de un servicio 

o adquirí un bien o producto. 

 

Es por ello que lo relacionamos con calidad de atención al cliente, dado que son 

servicios que brindan las instituciones privadas, sin embargo, las instituciones 

públicas buscan en cada gestión la mejoría de los servicios que brindan al 

ciudadano, cuyo objetivo principal es el bienestar total por lo recibido, dado que 

para conseguir dicho procedimiento se tiene que contar con personal capacitado, 

quienes son los emisores directos de los municipios y se encargan de cubrir las 

expectativas de los pobladores.(Iñiguez H. and Villacres F. (2020). 

 

Méndez (2022) define la satisfacción de un ciudadano como; trabajador público 

feliz, es un usuario feliz, motivo el cual indica que un trabajador es a la vez un cliente 

interno, entonces todo depende del ambiente laboral, incentivos y capacitaciones 

que las instituciones públicas brinden a sus trabajadores. 

 

Valley, R., (2019) Se encuentra relacionado con la importancia que las 

organizaciones deben dar al recurso humano, para poder reflejar resultados 

positivos en la atención brindada a los usuarios externos, buscando su satisfacción 

de aquellos que buscan una calidad de atención respecto a los servicios brindados. 
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Sarvia (2019) define la satisfacción del ciudadano como un estado psicológico 

producto de un proceso de compra o consumo; entonces la satisfacción es un 

estado que el humano experimenta en base a una actitud que desarrolla, dado que 

experimenta la calidad del servicio o producto conquistado el cual exige su 

demanda ya sea por necesidad u obligación, pero que su vez tiene que cumplir con 

numerosos parámetros, siendo evaluado y aceptado por el cliente o usuario final. 

 

Detallamos que los cumplimientos de las expectativas de los ciudadanos son muy 

esperados por cada gestión desarrollada, dado que se encuentra dentro de los 

objetivos finales como resultados cumplidos, es por ello que existe la valoración, 

evaluación, sin números de críticas provechosas para la búsqueda de la mejora 

continua en cada institución pública. Swan,Trawick, & Carroll, (1982). 

 

Las dimensiones que se han identificado en relación a la variable son; tiempo de 

atención; dado que las instituciones demorar para generar un trámite, motivo el cual 

es muy burocrático e ineficiente con el tiempo de procesamiento, también tenemos 

a la dimensión, Trato recibido; factor importante para obtener una satisfacción 

elevada en el usuario o consumidor, lo cual se generar a través de una 

comunicación clara y concreta entre emisor y receptor y se pueda obtener 

objetivamente el mensaje brindado, y finalmente tenemos a la dimensión, 

Confianza en el servicio; a lo que refiere como atender con excelencia, siendo 

esencial para cumplir las expectativas de los usuarios con la calidad de atención 

que se brinda, hace que los resultados a obtener en cada gestión pública de los 

municipios deje satisfechos a los pobladores y a la vez como ejemplo para las 

siguientes gestiones en el futuro. (Saravia, 2019; p. 87). 

 

En un artículo de Hunt & Day (2021) busca educar a los lectores sobre la 

importancia de establecer una atención de calidad al cliente o usuario al momento 

de brindar un servicio o un producto, cuya finalidad principal es la satisfacción al 

momento de adquirir un trato amable, claro y responsable. 
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III. METODOLOGÍA 

 
3.1. Tipo y diseño de investigación 

 
3.1.1. Tipo de investigación: 

 
La investigación es básica, de enfoque cuantitativo, y de tipo descriptivo, 

correlacional, por razón que permite medir las variables con sus dimensiones 

e indicadores descritos con sus respectivas variables. 

Según Hernández et al., (2017) detalla a las investigaciones correlacionales 

aquellas que experimentan el nivel de vinculo, donde evalúan y luego pasan 

analizar su correlación para comprobar las hipótesis plasmadas. 

3.1.2. Diseño de investigación: 

 
Es de diseño no experimental, dado que las variables quienes componen la 

investigación y no son manejables, es por ello que es trasversal donde se 

analizan entre las variables. 

 

Para Hernández et al., (2014) describe que una investigación es transversal 

desde que las variables no se manipulan, solo se observa la relación que 

existe entre ellas, solo se observa su ambiente natural y se plasma un análisis. 

Seguidamente se muestra la siguiente representación de diseño: 

Figura 1 Formula de investigación 
 
 

 
Dónde: 

M : Ciudadanos y ciudadanas del Distrito 

O1 Variable : Gestión por resultados 

R : Grado de relación entre ambas variables 

O2 Variable : Satisfacción del usuario externo 



21  

3.2. Variables y operacionalización 
 

3.1.1. Variable Gestión por Resultados 

 
 Definición conceptual 

 
Tumulto de actividades donde las instituciones públicas realizan para 

lograr sus objetivos y metas establecidas, las cuales a la vez son 

desarrolladas por los trabajadores públicos quienes son personal 

capacitado y cuentan con el perfil solicitado de acuerdo a las funciones 

a desempeñar dentro de la organización. Sarria (2021). 

 

 Definición operacional 

 
La gestión por resultados será diagnosticada desde el instante que se 

aplica la encuesta a los usuarios externos del distrito de Monsefú, lugar 

donde se elaboraran preguntas basadas en las dimensiones e 

indicadores de la variable gestión municipal. 

 

 Indicadores (ver anexo n°2) 

 Escala de medición 

 
Ordinal 

 
3.1.2. Variable Satisfacción del usuario Externo 

 Definición conceptual: 

 
Estado psicológico producto de un proceso de compra o consumo; 

entonces la satisfacción es un estado que el humano experimenta en 

base a una actitud que desarrolla, dado que experimenta la calidad del 

servicio o producto adquirido el cual exige su demanda y asea por 

necesidad u obligación, pero que su vez tiene que cumplir con 

numerosos parámetros, siendo evaluado y aceptado por el cliente o 

usuario final. Sarvia (2019) 
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 Definición Operacional 

 
Será determinada en el momento de la aplicación de la encuesta a los 

ciudadanos del distrito de Monsefú, ya que se quiere conocer el nivel de 

satisfacción en ellos. 

 Indicadores: (Ver anexo N°3) 

 Escala de medición 

 
Ordinal 

3.3. Población, muestra y muestreo 
 

3.3.1. Población 

 
Para Gomez (2019), lo define como conjunto accesible de casos, preciso y 

establecido, que ara referencia para obtener la selección de la muestra las 

cuales se plasma con un numérico punto de criterios determinados. Además, 

indica que para la selección de la población se toma en cuenta características 

primordiales las cuales se deben de considerar, hablamos de la 

homogeneidad, lo que quiere decir que todos los miembros de la población 

deben contar con las mismas caracterizas de acuerdo a las variables a 

investigar. 

 

Por tal razón indicamos que la población de la investigación estuvo 

conformada por los usuarios externos de la municipalidad del distrito de 

Monsefú, Chiclayo un total de 10 228 habitantes con una categoría de edad 

de 18 a 70 años, quienes son capaces están aptos a utilizar los servicios de 

la municipalidad. 

 

Es así que consideramos los siguientes criterios: 

 
Criterios de inclusión: 

 
 Que sean ciudadanos del distrito. 

 Que tengas mayoría de edad (18 a más). 

 Ciudadanos que mínima hayan utilizado al menos una vez los servicios 

de la Municipalidad. 
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Criterios de exclusión: 

 
 Ciudadanos que no hayan realizado operaciones en los servicios de la 

municipalidad del distrito. 

 Ciudadanos menores de edad. 

3.3.2. Muestra 

Para, Tamayo, (2014) conceptualiza que la muestra es aquel conjunto de 

operaciones las cuales se realizan con la finalidad de estudiar la distribución 

de las características de toda una población estimada partiendo desde el 

punto de observación. 

Es por ello que nuestra muestra estuvo calculada con la siguiente formula la 

cual se obtuvo un total de 384 usuarios externos a quienes se les aplicara el 

instrumento de la encuesta. 

 

Figura 2 
 

Datos de formula 
 

 
 

Y lo aplicamos en la siguiente fórmula: 
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3.3.3. Muestreo 

Se realizó el uso del muestreo probabilístico, lo que refiere que serán 

seleccionadas al azar aquellos ciudadanos del distrito los cuales cumplan los 

criterios de inclusión. 

 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Se utilizó la encuesta, cuyo método conocido donde se aplica comúnmente 

en cada proceso de la elaboración de un estudio a investigar lo que hace se 

obtenga la originalidad de esta, todo en base a los enfoques y cada 

instrumento que será utilizado con la finalidad de cuantificar las variables a 

ilustrarse o medir. (Hernández et al., 2014). 

 

Es por ello que manifestamos que la encuesta es un instrumento de 

descubrimiento direccionada de manera puntual a un determinado número de 

personas, el instrumento de la encuesta se cuenta con preguntas cerradas, 

donde el encuestado pueda dar respuesta, el siguiente paso a dar es que las 

respuestas son procesadas en un programa estadístico seleccionado de 

acuerdo al investigador lo cual dará respuesta del objetivo planteado en la 

investigación. (Ñaupas et al, 2014). 

La investigación se aplicó la encuesta para captar la búsqueda con respecto 

a las variables, el cual será desarrollado a través del cuestionario de 35 ítems 

y será aplicado a 384 usuarios del distrito; se cuenta con preguntas cerradas, 

con las siguientes alternativas en escala de Likert con la siguiente valoración: 

Valoración: 

nunca =1; casi nunca =2; A veces =3; Casi Siempre = 4; Siempre =5. 

Validados ya los instrumentos, se verificará el nivel de confiabilidad, lugar 

donde se ejecutará una prueba piloto a una muestra de 20 ciudadanos donde 

          se aplicó el cuestionario, 

 
La escala nos brinda un resultado de 0.804, lo que significa que el instrumento 

a aplicar tiene una magnitud de confiabilidad, bueno, por lo tanto, nos permite 

desarrollar la investigación de manera segura. (Anexo 4) 
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3.5. Procedimiento 
 

La información recolectada fue a través del instrumento cuestionario, la cual 

se procesó utilizando los softwares como SPSS vs.28 y Excel, herramientas 

eficientes para obtener los resultados esperados. 

 

 
3.6. Métodos de análisis de datos 

 

Se trabajó con la evaluación no probabilística correlacional descriptiva, para 

poder obtener la relación que existe entre las variables. Se pidió autorización 

correspondiente a los pobladores para aplicar las encuestas y obtener una 

información real, se manejó la información de manera pertinente, 

interpretando cada punto utilizando el SPSS VRS 28, y plasmándolo en 

cuadros, tablas y análisis., donde se va aplicar el coeficiente de correlación 

de (Rho Spearman) y la información descritas en los resultados responderán 

a los objetivos específicos de la investigación. 

 

3.7. Aspectos éticos. 
 

Los aspectos éticos apreciados en la actual investigación son: 

Se aplicó datos, ya que la información que ha sido recogida y resuelta solo 

será de uso característico de la investigación. 

Consentimiento, puesto se solicitó la aprobación y permisos imperiosos por 

parte de encuestados e institución con el fin de llevar a cabo la investigación. 

Además, las personas que constituyen al estudio sus datos, serán utilizados 

de manera confidencial, pues se les solicito la participación en la 

investigación. 

La investigación aplicó todo el procesamiento de manera ética, sin manipular 

al favor ninguna información obtenida, desarrollando el tema desde un 

aspecto transparente. (Moreno & Rojas, 2019). 
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IV. RESULTADOS 
 

Variable Gestión por Resultados 

Tabla 1 

Variable Gestión por Resultados 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Nivel Bajo 93 30,0 30,0 30,0 

Nivel Medio 198 40,0 40,0 70,0 

Nivel Alto 93 30,0 30,0 100,0 

Total 384 100 100,0  

Nota: Base de datos spss 
 

Figura 3 

Variable Gestión por Resultados 
 
 

 
Se observa que la institución pública sea más eficiente en cuanto al desarrollo de 

sus procesos desarrollados, tomando conciencia de mejorar eficientemente para 

obtener resultados en beneficio a la ciudadanía de la población, aquí se ha obtenido 

un 30% de un nivel bajo y nivel alto respectivamente, en cuanto a la nivel medio se 

obtuvo un 40% , lo que no ha permitido corroborar la problemática planteada en la 

investigación, para poder diagnosticar en nivel de gestión por resultados que se 

está desarrollando en la municipalidad. 
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Tabla 2 

Variable Satisfacción al usuario externo 
 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Nivel Bajo 59 30,0 30,0 30,0 

Nivel Medio 266 40,0 40,0 70,0 

Nivel Alto 59 30,0 30,0 100,0 

Total 384 100 100,0  

Nota: Base de datos spss 
 

Figura 4 

Variable Satisfacción al usuario externo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Finalmente analizando la segunda variable de la investigación, donde la 

Satisfacción del Usuario Externo es fundamental para un buen desarrollo de gestión 

municipal, lugar donde se encuentran satisfechos los ciudadanos con los 

procedimientos y gestión de la institución, es así que de observó un 40,0% como 

nivel medio, lo que indica que siempre y casi siempre los encuestados responde a 

que existe atención al usuario en tiempo oportuno, y que el trato recibido es de 

confianza para el usuario, sin embargo también se muestra un porcentaje del 30% 

para el nivel bajo y nivel alto, lo que responde que los encuestados responde a un 

a veces, la municipalidad se preocupa por mejorar sus servicios brindados a los 

usuarios del distrito. Es por ello que con el análisis de esta variable se logra dar 

respuesta al problema formulado principalmente en la investigación. 
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Tabla 3 

Pruebas de normalidad 
 

Kolmogorov-Smimov 

Estadistico gl sig.  

Gestión por resultados ,160 384 ,000 

Servicio municipal ,155 384 ,000 

Capacidad de respuesta ,149 384 ,000 

Plan operativo anual ,165 384 ,000 

Plan estrategico institucional ,142 384 ,000 
Satisfacción del usuario 
externo 

 
,145 

 
384 

 
,000 

Nota: Estadísticos Spss 

 

Se evidenciar en la siguiente tabla, el cálculo de una significancia de 0,000 ya que 

por ser menor al p-valor determinado (0,05) se comprueba que la repartición de los 

datos procesados de las encuestas no se observa una distribución adecuada, es 

por ello que se trabaja en correlación mediante el estadístico Rho de Spearman, 

así como se puede observar en la tabla . 

 
Tabla 4 

Relación entre la Gestión por resultados y la satisfacción del usuario externo 
 

  Gestión por 
resultados 

Satisfación del 
usuario externo 

 
Gestión por 
resultados 

Coeficiente de correlación 1.000 ,803 

Sig. (bilateral) . ,000 

  N 384 384 
Rho de 

Spearman 
Satisfacción 
del usuario 
externo 

 
Coeficiente de correlación 

  

  ,803 1.000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 
  N 384 384 

 
Nota: Estadísticos Spss 

 

En la siguiente tabla se observa una significancia de 0,000 que al ser menor al 

margen de error (0,05) se acciona a rechazar la tesis nula y se da pase a la hipótesis 

planteada por la investigación; donde se plasma que existe relación entre las 

variables estudiadas. 
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Tabla 5 

Relación entre Servicio municipal y la satisfacción del usuario externo 
 

   Servicio 
municipal 

Satisfación del 
usuario externo 

  
Servicio 
municipal 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,654 

Sig. (bilateral)  ,000 

Rho de 
Spearman 

 N 384 384 

Satisfacción 
del usuario 
externo 

Coeficiente de 
correlación 

  

 ,654 1.000 

  Sig. (bilateral) ,000  

  N 384 384 
Nota: Estadísticos Spss 

 
Nota: Estadísticos Spss 

Se comprueba que la siguiente tabla tiene una significancia de 0,000 son el menor 

que el margen de error de (0,05) se pasó a rechazar la hipótesis nula y dar 

aceptación a la hipótesis de la presente investigación donde se puede dar lugar a 

la existencia de una relación importante entre servicio municipal y la satisfacción 

del usuario externo con una correlación favorable del 0,654. 

Tabla 6 

Relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción del usuario externo 
 

   Capacidad de 
respuesta 

Satisfación del 
usuario externo 

  
Capacidad de 
respuesta 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,616 

Sig. (bilateral)  ,000 

Rho de 
Spearman 

 N 384 384 

Satisfacción del 
usuario externo 

Coeficiente de 
correlación 

  

 ,616 1.000 

  Sig. (bilateral) ,000  
  N 384 384 
Nota: Estadísticos Spss 

 

Después de haber calculado la relación entre la dimisión y la variable dependiente, 

en la presente tecla con un índice de ,000 el cual significa que al ser menor al 

margen de error de (0,05) se da paso a rechazar la hipótesis nula y poder así 

aceptar la hipótesis desarrollada en la investigación, donde da lugar a observa que 

existe relación relevante entre la capacidad de respuesta municipal y la satisfacción 

del usuario externo, cuyo nivel arroja favorablemente un 0,616 respectivamente. 
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Tabla 7 

Relación entre Plan operativo anual y la satisfacción del usuario externo 
 

   Plan operativo 
anual 

Satisfacción del 
usuario externo 

  
Plan operativo 
anual 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,688 

Sig. (bilateral)  ,000 

Rho de 
Spearman 

 N 384 384 

Satisfacción del 
usuario externo 

Coeficiente de 
correlación 

  

 ,688 1.000 

  Sig. (bilateral) ,000  
  N 384 384 
Nota: Estadísticos Spss 

 

Se evidenciar que la presente tabla el índice del ,000 significa que el ser (<) al 

margen de error (0,05) se procedió a rechazar la H0; y aceptar la hipótesis 

planteada anualmente por la investigación, ya que plasma que la relación es muy 

notable entre plan operativo anual y la satisfacción del usuario externo de una 

municipalidad distrital de Chiclayo. 

 
Tabla 8 

Relación entre plan estratégico institucional y satisfacción del usuario externo. 
 

Plan 
estratégico 
institucional 

Satisfacción del 
usuario externo 

 
Plan estratégico 
institucional 

Coeficiente de correlación 1.000 ,726 

Sig. (bilateral)  ,000 

Rho de 
Spearman 

 N 384 384 
Satisfacción del 
usuario externo 

Coeficiente de correlación 
 

,726 
 

1.000 

  Sig. (bilateral) ,000  
  N 384 384 
Nota: Estadísticos Spss 

 

Conforme a los datos plasmados estadísticamente, se puede evidenciar que la 

última tabal que un ,000 significativamente es menor que (0,05) margen de error; y 

por ende se procede a rechazar la hipótesis nula, dando pase oportuno a la 

hipótesis planteada por la investigación trabajada, dando como respuesta que 

existe relación relevante entre plan estratégico institucional y satisfacción del 

usuario externo en una municipalidad distrital de Chiclayo, donde se observa un 

nivel favorable de 0, 726. 
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V. DISCUSIÓN 
 

Gestión por resultados se enfoca, al aumento de opciones para satisfacer la 

necesidad de los usuarios externos del distrito, todo ello basado anticipadamente a 

una gestión de inversiones públicas mediante del desarrollo de proyectos, cuya 

finalidad están enlazada a la producción de la satisfacción de las necesidades. Es 

por ello que, a través del objetivo general que es determinar la relación que existe 

entre las variables del estudio, los resultados alcanzados a través del estadístico 

Rho de Spearman, demuestran el valor significativo del (0,000), el cual está por 

debajo del 0,05 que es margen de error; por ende, nos indica que existe una 

importante relación entre las variables de la investigación, ya que el coeficiente 

correlacional muestra un, 803, plasmando una relación positiva entre las variables. 

Es así que este resultado coincide con Rezende (2019), el cual manifiesta que la 

gestión por resultados se lleva de la mano con la administración y la planificación 

municipal, el cual se encuentra con la responsabilidad de diseñar los mejores 

servicios para atención y satisfacción de los usuarios del distrito. 

Con respecto al primer objetivo específico donde se logró diagnosticar el nivel de 

gestión por resultados en la municipalidad de un distrito de Chiclayo, y se obtuvo 

como resultado que se está trabajando de manera eficiente, tomando en cuenta 

sus procesos, sus políticas, y por ende sus estrategias para llegar a los objetivos 

plasmados por la gerencia, teniendo en cuenta la mejora en la calidad de vida del 

distrito como de sus ciudadanos, lo cual nos refleja un 30% como nivel bajo y alto, 

y como nivel medio tenemos un 40%, todo esto nos conlleva a comprobar la 

problemática de la investigación puesto que los resultados obtenidos de cada 

dimensión, mediante las preguntas del cuestionario dieron lugar a resolver y 

evidenciar el problema formulado del presente informe de tesis. Estos resultados 

nos indican que la municipalidad del distrito, se encuentra realizando una gestión 

de acuerdo a lo establecido en las normativas, cumpliendo con los requerimientos 

y solicitudes de las necesidades de la población, sin embargo, cabe recalcar que 

no siempre serán buenos los resultados, por motivo de gestiones detenidas a 

determinados tiempos, presupuestos mal administrados, entre otros factores. 

 

Con respecto al segundo objetivo, de Determinar el nivel de satisfacción del usuario 

externo en un distrito Chiclayo, se obtuvo como resultado un análisis que lo 
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Ciudadanos se encuentran insatisfechos con sus necesidades, se siente afectados 

por proyectos que perjudica su bienestar material tanto como su bienestar 

emocional. Se fundamenta al autos Solano (2021) en su investigación, donde 

manifiesta que los ciudadanos en situaciones difíciles deben ser priorizados con 

proyectos de cumplan y satisfagan sus necesidades 

 

Entonces ambos resultados muestran un porcentaje de la población que se 

encuentra satisfecho con algunos servicios brindados a favor del pueblo y otros 

porcentajes nos indican que no se está obteniendo los resultados esperados por 

los ciudadanos de la población. 
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VI. CONCLUSIONES 
 

6.1. Describiendo que la investigación realizada demostró tanto que las 

dimensiones con sus indicadores, afirman la conceptualización de la 

hipótesis planteada, ya que la variable gestión por resultados y la 

satisfacción el usuario externo de una municipalidad distrital de Chiclayo, 

tienen significativa relación entre sí de acuerdo a los resultados 

obtenidos y analizados con el coeficiente de sprearman. 

6.2. Se observa que la hipótesis especifica de Gestión municipal y la 

satisfacción del usuario externo una significancia de 0,000 son el ser 

menor que el margen de error de (0,05) por ello se pasa a rechazar la 

hipótesis nula y dar aceptación a la hipótesis de la presente investigación 

donde se puede dar lugar a que existe una relación importante entre 

ambos indicadores. 

6.3. Se observa que Conforme a los datos plasmados estadísticamente, se 

observa un nivel favorable de 0, 726 lo   que cabe indicar se rechaza 

la hipótesis nula y se da favor a la hipótesis planteada por el investigador 

como respuesta que existe relación relevante entre plan estratégico 

institucional y satisfacción del usuario externo en una municipalidad 

distrital de Chiclayo. 

6.4. Es importante la existencia de variables, por razón y motivo que al cumplir 

con la mayoría de las expectativas el ciudadano se genera la opinión de 

una eficiente gestión por resultados de las actuales autoridades 

buscando la mejora continua de la ciudadanía. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

 
7.1. Las instituciones municipales en la ciudad de Chiclayo deben tener 

formulado variedades de planes en razón a servicios de calidad, 

visualizando la realidad y necesidad de los ciudadanos del distrito, y de 

igual manera proceder con la ejecución de los proyectos planteados. 

 
7.2. Obtener el apoyo y asesoría de coaching para los trabajadores de la 

municipalidad para que siempre se encuentren motivados y puedan 

atender a los usuarios externos con estándares de calidad, ya que las 

capacitaciones constantes son de mejoría en atencion al usuario. 

 
7.3. Se recomienda que la gestión por resultados de la municipalidad se 

encuentre ligada a las normas actualizadas con respecto a la 

administración pública, donde obtendrán resultados más eficaces y 

eficiente, generando resultados favorables para la gestión actual. 

 
7.4. Por último se recomienda a la municipalidad evaluar cada indicador 

interno, para analizar los avances de acuerdo a los propósitos 

establecidos en los determinados tiempos y necesidades de la población 

que ha quedado a causa de la pandemia. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 

Matriz de Consistencia 

TÍTULO DEL PROYECTO: Gestión por resultados y satisfacción del usuario externo de una Municipalidad Distrital de Chiclayo 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN Gestión de políticas publicas 

AUTOR(ES): Niquén Chafloque, Ada Cecilia 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 

Objetivo general Objetivos específicos Existe relación 

significativa entre 
gestión por 
resultados y la 

incidencia en la 
satisfacción del 
usuario externo de 

una municipalidad 
distrital de Chiclayo. 

VARIABLES DIMENSIONES POBLACIÓN TÉCNICAS METODOLOGÍA 

¿Qué relación existe 
entre la Gestión por 

resultados y 
satisfacción del 
usuario externo de 

una municipalidad 
distrital de Chiclayo? 

Determinar la 
relación que existe 

entre gestión por 
resultados y del 
usuario externo de 

una municipalidad 
distrital de Chiclayo 

(a)Diagnosticar el nivel
de gestión   por 
resultados en la 
municipalidad de un 
distrito de Chiclayo; 

(b)Determinar el nivel de
satisfacción del usuario
externo en el distrito de

Monsefú – Chiclayo, y
(c)analizar la relación
que existe entre las

dimensiones de la
variable gestión por
resultados y las

dimensiones de la
satisfacción del usuario
externo de una

municipalidad distrital de 
Chiclayo.

Gestión por 
Resultados 

Servicio municipal 

10228 usuarios de un 
rango de edad de 18 
años a 70. Encuesta 

Enfoque cuantitativo, 
descriptivo, correlacional. 

De Diseño no experimental. 
Capacidad de 
respuesta 

Pan operativo anual 

Satisfacción al 
usuario externo Tiempo de atención 

MUESTRA INSTRUMENTOS MÉTODOS DE 
ANÁLISIS DE DATOS 

384 usuarios 

Cuestionario 

Las medidas 

estadísticas a utilizar: 

-Frecuencia relativa,

-Desviación Estándar

-Coeficiente de 

Trato recibido 

Variabilidad. 

Confianza en el 
servicio 



 

 

Anexo 2 

Operacionalización de la variable Gestión por resultados 
 

VARIABLE DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión por 

Resultados 

 
Tumulto de actividades donde 

las instituciones públicas 

realizan para lograr sus 

objetivos y metas establecidas, 

las cuales a la vez son 

desarrolladas por los 

trabajadores públicos quienes 

son personal capacitados en y 

cuentan con el perfil solicitado 

de acuerdo a las funciones a 

desempeñar dentro de la 

organización. Sarria (2021). 

 
La gestión municipal será 

diagnosticada desde el 

instante que se aplica la 

encuesta a los ciudadanos 

del distrito de Monsefú, 

lugar donde se elaboraran 

preguntas basadas en las 

dimensiones e 

indicadores de la variable 

gestión municipal. 

 

 
Servicio municipal 

 
- Comportamiento 

- Desempeño 

- Beneficios 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 

 
 

Capacidad de respuesta 

 
- Productividad 

- Eficiencia 

- calidad 

 
 

Plan operativo anual 

 
- Plan de acción 

- Funcionamiento 

- Presupuesto 

 
 
 

 
Plan estratégico 

Institucional 

 
- Planificación 

- Organización 

- Ejecución 

- Control 

- Evaluación 



 

 

 

Anexo 3 

 
Operacionalización de la variable Satisfacción del usuario externo 

 

VARIABLE DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Satisfacción 

del usuario 

externo 

 
Estado psicológico producto de 

un proceso de compra o 

consumo; entonces la 

satisfacción es un estado que 

el humano experimenta en 

base a una actitud que 

desarrolla, dado que 

experimenta la calidad del 

servicio o producto adquirido el 

cual exige su demanda y asea 

por necesidad u obligación, 

pero que su vez tiene que 

cumplir con numerosos 

parámetros, siendo evaluado y 

aceptado por el cliente o 

usuario final. Sarvia (2019) 

 
La satisfacción de la 

ciudadanía será determinada 

en el momento de la 

aplicación de la encuesta a 

los ciudadanos del distrito de 

Monsefú, ya que se quiere 

conocer el nivel de 

satisfacción en ellos. 

 

 
Tiempo de atención 

 
- Documentación 

- Trabajadores 

- Procesos de atención 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 

 
 

Trato recibido 

 
- Recepción de 

documentos 

- Buen servicio 

- Percepción 

 
 

Confianza en el servicio 

 
- Ausencia de 

necesidad 

- Valor al servicio 
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Indicadores de Alfa de Cronbach 

 

Coeficiente alfa 
 

> 0.9 
 

es excelente 

Coeficiente alfa 
 

> 0.8 
 

es bueno 

Coeficiente alfa 
 

> 0.7 
 

es aceptable 

Coeficiente alfa 
 

> 0.6 
 

es cuestionable 

Coeficiente alfa 
 

> 0.5 
 

es pobre 

Coeficiente alfa 
 

< 0.5 
 

es inaceptable 

 

Alfa de Cronbach 
 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,804 20 

Nota: Spss estadístico 



ANEXO N° 4 

Instrumento 

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS APLICADAS A LOS USUARIOS EXTERNOS 

DE UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHICLAYO 

Indicaciones: Estimado ciudadano se le invita a responder los enunciados sobre; 

Gestión por resultados y satisfacción del usuario externo de la Municipalidad 

Distrital de Monsefú. 

Objetivo de la investigación: Determinar la relación que existe entre gestión por 

resultados y del usuario externo de una municipalidad distrital de Chiclayo. 

Lea cada ítem y marque la opción de acuerdo al criterio que usted considera. 

1.- NUNCA. 2.- CASI NUNCA. 3.-A VECES.4.-SIEMPRE. 5.-CASIS SIEMPRE. 

N° ÍTEMS NUNCA CASI 
NUNCA 

A 
VECES 

SIEMPRE CASI 
SIEMPRE 

VARIABLE GESTIÓN POR RESULTADOS 

DIMENSIÓN 1: Servicio Municipal 

1 ¿Existe capacidad de la 
municipalidad Distrital de Monsefú 
operar de acuerdo a los objetivos y 
Metas plasmadas? 

2 ¿La Municipalidad Distrital de 
Monsefú cuenta con personal 
formado adecuadamente? 

3 ¿La gestión de la municipalidad 
distrital de Monsefú está siendo 
eficaz hasta la actualidad? 

4 ¿Cree usted que la Municipalidad 
Distrital de Monsefú tiene bien 
Identificado la necesidad de los 
usuarios? 

5 ¿ Para usted como usuario externo 
de la municipalidad distrital de 
Monsefú  brinda  un  excelente 
Servicio de atención? 

DIMENSIÓN 2: Capacidad de Raspiest 



6 ¿Recibe la Municipalidad Distrital 
de Monsefú los documentos 
solicitados en el tiempo 
programado? 

7 ¿La Municipalidad Distrital de 
Monsefú brinda la atención a los 
usuarios   con   el   libro   de 
reclamaciones? 

8 ¿La Municipalidad Distrital de 
Monsefú brinda la solución 
oportuna  a  cada  problema  del 
usuario? 

9 ¿Es oportuno su atención al usuario 
con sus servicios la municipalidad 
distrital de Monsefú? 

10 ¿La Municipalidad distrital de 
Monsefú cuenta con los canales de 
atención para reclamos de los 
usuarios? 

DIMENSIÓN 3: Plan operativo anual 

11 ¿La Municipalidad Distrital  de 
Monsefú tiene capacidad de 
manejo en su presupuestó? 

12 ¿Tiene la Municipalidad Distrital de 
Monsefú la capacidad de ofrecer 
servicios municipales? 

13 ¿ Tiene un sistema operativo anual 
bien establecido y distribuido por 
áreas de atención para el usuario? 

14 ¿Es favorable para la Municipalidad 
Distrital de Monsefú tener 
identificado un plan operativo por 
año? 

15 ¿Cómo usuario de la 
municipalidad Distrital de 
Monsefú cree usted que opera 
administrativamente de manera 
eficaz? 

DIMENSIÓN 4: Plan estratégico 

institucional 

16 ¿Tiene la Municipalidad Distrital 
de Monsefú la capacidad de 
implementar la transparencia 
municipal? 

17 ¿Tiene la Municipalidad distrital 
de Monsefú capacidad de 
promover la participación local? 



18 ¿Para usted un plan estratégico 
institucional es fundamental para la 
Municipalidad Distrital de 
Monsefú? 

19 ¿Cree que un plan estratégico bien 
desarrollado en la Municipalidad 
Distrital de Monsefú trae beneficios 
para los usuarios? 

20 ¿Cómo usuario cree que deben 
intervenir para proponer proyectos 
de mejora en su plan estratégico? 

VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO 

DIMENSIÓN 1: Tiempo de atención 

21 ¿La atención en la Municipalidad 
Distrital de Monsefú es en tiempo 
oportuno? 

22 ¿Los servicios ofrecidos por la 
municipalidad Distrital de Chiclayo 
cumplen su propósito? 

23 ¿ Los horarios de atención al 
usuario en la Municipalidad Distrital 
de Monsefú son adecuados? 

24 ¿Cree usted que deben mejorar con 
los canales de atención al usuario en 
la Municipalidad Distrital de 
Monsefú? 

25 ¿Debe ser lo correcto que la 
Municipalidad distrital de Monsefú 
implemente nuevos canales de 
atención para los usuarios? 

DIMENSIÓN 2: Trato Recibido 

26 ¿Los trabajadores de la 
municipalidad se encuentran aptos 
para resolver las dudas del usuario? 

27 ¿La municipalidad distrital de 
Monsefú se preocupa por las 
necesidades de sus usuarios? 

28 ¿Es fundamental para los usuarios 
de la Municipalidad Distrital de 
Monsefú  que  el  trato  sea  de 
calidad? 

29 ¿Cree usted que un trato de calidad 
al usuario en la Municipalidad 
Distrital de Monsefú dependa de la 
gestión municipal? 

30 ¿La gestión municipal de Monsefú 
se preocupa por desarrollar una 



atención de calidad para el usuario 
interno y externo? 

DIMENSIÓN 3: Confianza en el servicio 

31 ¿La municipalidad Distrital de 
Monsefú garantiza que no habrá 
problemas en los servicios 
brindados? 

32 ¿La municipalidad distrital  de 
Monsefú se preocupa por las 
necesidades de los usuarios? 

33 ¿Es fundamental la confianza en el 
servicio de atención a los usuarios 
de la municipalidad Distrital de 
Monsefú? 

34 ¿Cómo usuario de la municipalidad 
distrital de Monsefú siente el trato 
de confianza al servicio? 

35 ¿En la municipalidad de Monsefú la 
confianza en el servicio es eficiente? 



Atentamente, 

ANEXO N° 5 

Validador 1 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento 

Chiclayo, 10 de junio de 2022. 

Señor (a) 

Dr. Gilberto Carrión Barco 

Chiclayo. - 

De mi consideración: 

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el posterior desarrollo 

del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestión Pública. 

Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha elaborado un instrumento de 

recolección de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el contenido 

de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formación y experiencia en el campo 

profesional y de la investigación recurro a Usted para en su condición de EXPERTO emita su juicio 

de valor sobre la validez del instrumento. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

 Ficha técnica instrumental.

 Instrumento de recolección de datos

 Matriz de consistencia

 Cuadro de operacionalización de variables

 Ficha de evaluación de validación por juicios de expertos

 Informe de validación del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Lic. Ada Cecilia Niquén Chafloque 



FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión por resultados y satisfacción del usuario externo de una Municipalidad Distrital de Chiclayo. 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
OBSERVACIONES Y/O 
RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓ 
N Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 

EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 

instrumento 
detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

G
e
s
ti

ó
n

 p
o

r 
R

e
s
u

lt
a
d

o
s
 

S
e
rv

ic
io

 

m
u
n

ic
ip

a
l 

Comportamiento 

Desempeño 

Beneficios 

¿Existe capacidad de la municipalidad Distrital de Monsefú operar de acuerdo a los objetivos y metas plasmadas? X X X X 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú cuenta con personal formado adecuadamente? X X X X 

¿La gestión de la municipalidad distrital de Monsefú está siendo eficaz hasta la actualidad? X X X X 

¿Cree usted que la Municipalidad Distrital de Monsefú tiene bien identificado la necesidad de los usuarios? X X X X 

¿ Para usted como usuario externo de la municipalidad distrital de Monsefú brinda un excelente servicio de 
atención? 

X X X X 

C
a
p

a
c
id

a
d

 d
e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

Productividad 

Eficiencia 

Calidad 

¿Recibe la Municipalidad Distrital de Monsefú los documentos solicitados en el tiempo programado? X X X X 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú brinda la atención a los usuarios con el libro de reclamaciones? X X X X 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú brinda la solución oportuna a cada problema del usuario? X X X X 

¿Es oportuno su atención al usuario con sus servicios la municipalidad distrital de Monsefú? X X X X 

¿La Municipalidad distrital de Monsefú cuenta con los canales de atención para reclamos de los usuarios? X X X X 

P
la

n
 o

p
e
ra

ti
v
o
 

a
n
u
a
l 

Plan de acción 

Funcionamiento 
Presupuesto 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú tiene capacidad de manejo en su presupuestó? X X X X 

¿Tiene la Municipalidad Distrital de Monsefú la capacidad de ofrecer servicios municipales? X X X X 

¿Tiene un sistema operativo anual bien establecido y distribuido por áreas de atención para el usuario? X X X X 

¿Es favorable para la Municipalidad Distrital de Monsefú tener identificado un plan operativo por año? X X X X 

¿ Cómo usuario de la municipalidad Distrital de Monsefú cree usted que opera administrativamente de manera 
Eficaz? 

X X X X 

¿Tiene la Municipalidad Distrital de Monsefú la capacidad de implementar la transparencia municipal? X X X X 

P
la

n
 e

s
tr

a
té

g
ic

o
 

In
s
ti
tu

c
io

n
a
l 

Planificación 

Organización 
Ejecución 

Control 

Evaluación 

¿Tiene la Municipalidad distrital de Monsefú capacidad de promover la participación local? X X X X 

¿Para usted un plan estratégico institucional es fundamental para la Municipalidad Distrital de Monsefú? X X X X 

¿Cree que un plan estratégico bien desarrollado en la Municipalidad Distrital de Monsefú trae beneficios para los 
usuarios? 

X X X X 

¿Cómo usuario cree que deben intervenir para proponer proyectos de mejora en su plan estratégico? X X X X 

¿Tiene la Municipalidad Distrital de Monsefú la capacidad de implementar la transparencia municipal? X X X X 
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Validador 2 

 
ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

 

Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento 
 

Chiclayo, 10 de junio de 2022. 

Señor (a) 

Dr. Johnny Cueva Valdivia 

Chiclayo. - 
 

De mi consideración: 

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el posterior desarrollo del 

mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestión Pública. 

Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha elaborado un instrumento de recolección 

de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el contenido de dicho 

instrumento; por lo que reconociendo su formación y experiencia en el campo profesional y de la 

investigación recurro a Usted para en su condición de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez 

del instrumento. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

 Ficha técnica instrumental.

 Instrumento de recolección de datos

 Matriz de consistencia

 Cuadro de operacionalización de variables

 Ficha de evaluación de validación por juicios de expertos

 Informe de validación del instrumento 

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente, 
 

 

Lic. Ada Cecilia Niquén Chafloque 



53 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión por resultados y satisfacción del usuario externo de una Municipalidad Distrital de Chiclayo. 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
OBSERVACIONES Y/O 
RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 

ENTRE LA 
VARIABLE Y 

LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 

ENTRE LA 
DIMENSIÓ 

N Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 
EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 

EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 

instrumento 
detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

G
e
s
ti

ó
n

 p
o

r 
R

e
s
u

lt
a
d

o
s
 

S
e
rv

ic
io

 

m
u
n

ic
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a
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Comportamiento 

Desempeño 

Beneficios 

¿Existe capacidad de la municipalidad Distrital de Monsefú operar de acuerdo a los objetivos y metas plasmadas? X X X X 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú cuenta con personal formado adecuadamente? X X X X 

¿La gestión de la municipalidad distrital de Monsefú está siendo eficaz hasta la actualidad? X X X X 

¿Cree usted que la Municipalidad Distrital de Monsefú tiene bien identificado la necesidad de los usuarios? X X X X 

¿Para usted como usuario externo de la municipalidad distrital de Monsefú brinda un excelente servicio de 
atención? 

X X X X 

C
a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

Productividad 

Eficiencia 

Calidad 

¿Recibe la Municipalidad Distrital de Monsefú los documentos solicitados en el tiempo programado? X X X X 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú brinda la atención a los usuarios con el libro de reclamaciones? X X X X 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú brinda la solución oportuna a cada problema del usuario? X X X X 

¿Es oportuno su atención al usuario con sus servicios la municipalidad distrital de Monsefú? X X X X 

¿La Municipalidad distrital de Monsefú cuenta con los canales de atención para reclamos de los usuarios? X X X X 

P
la

n
 o

p
e
ra

ti
v
o
 

a
n
u
a
l 

Plan de acción 

Funcionamiento 
Presupuesto 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú tiene capacidad de manejo en su presupuestó? X X X X 

¿Tiene la Municipalidad Distrital de Monsefú la capacidad de ofrecer servicios municipales? X X X X 

¿Tiene un sistema operativo anual bien establecido y distribuido por áreas de atención para el usuario? X X X X 

¿Es favorable para la Municipalidad Distrital de Monsefú tener identificado un plan operativo por año? X X X X 

¿ Cómo usuario de la municipalidad Distrital de Monsefú cree usted que opera administrativamente de manera 
eficaz? 

X X X X 

¿Tiene la Municipalidad Distrital de Monsefú la capacidad de implementar la transparencia municipal? X X X X 

P
la

n
 e

s
tr

a
té

g
ic

o
 

In
s
ti
tu

c
io

n
a
l 

Planificación 

Organización 
Ejecución 

Control 

Evaluación 

¿Tiene la Municipalidad distrital de Monsefú capacidad de promover la participación local? X X X X 

¿Para usted un plan estratégico institucional es fundamental para la Municipalidad Distrital de Monsefú? X X X X 

¿Cree que un plan estratégico bien desarrollado en la Municipalidad Distrital de Monsefú trae beneficios para los 
usuarios? 

X X X X 

¿Cómo usuario cree que deben intervenir para proponer proyectos de mejora en su plan estratégico? X X X X 

¿Tiene la Municipalidad Distrital de Monsefú la capacidad de implementar la transparencia municipal? X X X X 
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Validador 3 

ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento 

Chiclayo, 14 de junio de 2022. 

Señor (a) 

Dr. Meregildo Silva Ramírez 

Chiclayo. - 

De mi consideración: 

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el posterior desarrollo del 

mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestión Pública. 

Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha elaborado un instrumento de recolección 

de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el contenido de dicho 

instrumento; por lo que reconociendo su formación y experiencia en el campo profesional y de la 

investigación recurro a Usted para en su condición de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez 

del instrumento. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

 Ficha técnica instrumental.

 Instrumento de recolección de datos

 Matriz de consistencia

 Cuadro de operacionalización de variables

 Ficha de evaluación de validación por juicios de expertos

 Informe de validación del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente, 

Lic. Ada Cecilia Niquén Chafloque 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión por resultados y satisfacción del usuario externo de una Municipalidad Distrital de Chiclayo. 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
OBSERVACIONES Y/O 
RECOMENDACIONES 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y 
LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓ 
N Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 

EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

G
e
s
ti

ó
n

 p
o

r 
R

e
s
u
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a
d

o
s
 

S
e
rv
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io

 

m
u
n
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a
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Comportamiento 

Desempeño 

Beneficios 

¿Existe capacidad de la municipalidad Distrital de Monsefú operar de acuerdo a los objetivos y metas plasmadas? X X X X 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú cuenta con personal formado adecuadamente? X X X X 

¿La gestión de la municipalidad distrital de Monsefú está siendo eficaz hasta la actualidad? X X X X 

¿Cree usted que la Municipalidad Distrital de Monsefú tiene bien identificado la necesidad de los usuarios? X X X X 

¿Para usted como usuario externo de la municipalidad distrital de Monsefú brinda un excelente servicio de 
atención? 

X X X X 

C
a
p

a
c
id

a
d

 d
e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

Productividad 

Eficiencia 

Calidad 

¿Recibe la Municipalidad Distrital de Monsefú los documentos solicitados en el tiempo programado? X X X X 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú brinda la atención a los usuarios con el libro de reclamaciones? X X X X 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú brinda la solución oportuna a cada problema del usuario? X X X X 

¿Es oportuno su atención al usuario con sus servicios la municipalidad distrital de Monsefú? X X X X 

¿La Municipalidad distrital de Monsefú cuenta con los canales de atención para reclamos de los usuarios? X X X X 

P
la

n
 o

p
e
ra

ti
v
o
 

a
n
u
a
l 

Plan de acción 

Funcionamiento 
Presupuesto 

¿La Municipalidad Distrital de Monsefú tiene capacidad de manejo en su presupuestó? X X X X 

¿Tiene la Municipalidad Distrital de Monsefú la capacidad de ofrecer servicios municipales? X X X X 

¿ Tiene un sistema operativo anual bien establecido y distribuido por áreas de atención para el usuario? X X X X 

¿Es favorable para la Municipalidad Distrital de Monsefú tener identificado un plan operativo por año? X X X X 

¿ Cómo usuario de la municipalidad Distrital de Monsefú cree usted que opera administrativamente de manera 
eficaz? 

X X X X 

¿Tiene la Municipalidad Distrital de Monsefú la capacidad de implementar la transparencia municipal? X X X X 

P
la

n
 e

s
tr

a
té

g
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s
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c
io

n
a
l 

Planificación 

Organización 
Ejecución 

Control 

Evaluación 

¿Tiene la Municipalidad distrital de Monsefú capacidad de promover la participación local? X X X X 

¿Para usted un plan estratégico institucional es fundamental para la Municipalidad Distrital de Monsefú? X X X X 

¿Cree que un plan estratégico bien desarrollado en la Municipalidad Distrital de Monsefú trae beneficios para los 
usuarios? 

X X X X 

¿Cómo usuario cree que deben intervenir para proponer proyectos de mejora en su plan estratégico? X X X X 

¿Tiene la Municipalidad Distrital de Monsefú la capacidad de implementar la transparencia municipal? X X X X 
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Carta de autorización 
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