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Resumen 

La presente investigación tuvo como principal objetivo determinar la relación que 

existe entre la gestión municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad 

distrital de la Provincia de Canas, 2021, en la cual se consideró un tipo de 

investigación básico, debido a que se amplió el conocimiento teórico relacionado 

con las variables de estudio, con un alcance correlacional, con un diseño no 

experimental, porque no se manipularán las variables de estudio, analizándolos en 

su mismo entorno y sin afectan su comportamiento. La hipótesis planteada fue: H1: 

Existe una relación significativa entre la gestión municipal y la satisfacción 

ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 2021, y, H0: No 

existe una relación significativa entre la gestión municipal y la satisfacción 

ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 2021. Por lo 

cual, se obtuvo como principal conclusión que las variables gestión municipal y 

satisfacción ciudadana se relacionan de manera significativa ya que contó con una 

significancia de 0,000 y un coeficiente de correlación de 0,532 lo que indica que tal 

relación es media. 

Palabras clave. Gestión municipal, satisfacción, correlación. 
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Abstract 

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

municipal management and citizen satisfaction in a district municipality of the 

Province of Canas, 2021, in which a basic type of research was considered, due to 

the fact that knowledge was expanded theoretical related to the study variables, with 

a correlational scope, with a non-experimental design, because the study variables 

will not be manipulated, analyzing them in the same environment and without 

affecting their behavior. The hypothesis was: H1: There is a significant relationship 

between municipal management and citizen satisfaction in a district municipality of 

the Province of Canas, 2021, and, H0: There is no significant relationship between 

municipal management and citizen satisfaction in a district municipality of the 

Province of Canas, 2021. Therefore, it was obtained as the main conclusion that the 

variables municipal management and citizen satisfaction are significantly related 

since it had a significance of 0.000 and a correlation coefficient of 0.532 which 

indicates that such a ratio is average. 

Keywords. Municipal management, satisfaction, correlation. 
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I. INTRODUCCIÓN

Los procesos de modernización del Estado han traído consigo proyectos que 

pretenden maximizar el valor público esperado con el fin de mejorar la experiencia 

del usuario público, es decir, incrementar la satisfacción ciudadana (Álvarez, 2016; 

OCDE, 2017). El proceso de fortalecimiento de la gestión municipal ha propuesto 

mejoras en el saneamiento de las finanzas públicas, transparencia en el ejercicio 

de justicia, eficiencia y redición de cuentas, mejoras en la ejecución presupuestal y 

disminución de la deuda pública (Rojas, 2007; CEPAL, 2014). 

Sin embargo, en los países de la región, la gestión municipal ha mantenido una 

amplia heterogeneidad productiva interna, así como una inequitativa distribución de 

los ingresos lo cual continúa ampliando los indicadores de desigualdad, así 

también, se ampliaron las brechas tecnológicas con países de primer mundo (INEI, 

2017; CEPAL, 2019). La dinámica en la relación con el ciudadano, ha impulsado 

esfuerzos ciudadanos por incluir cuotas de innovación en nuevos emprendimientos, 

como es el caso del sector agro industrial (CEPAL, 2018; UNDP, 2020). 

A nivel mundial las condiciones económicas fueron propicias para mejores 

inversiones, como en países de centro América y el del Caribe, sin embargo, en los 

últimos años de pandemia, se ha mostrado cuentas fiscales desmejorados, 

problemas en los balances comerciales, trayendo consigo problemas sociales 

como desempleo, ampliación de la pobreza y retiro de inversiones privadas debido 

a medidas sanitarias restrictivas de parte del gobierno (Ciat, 2017; Cepal, 2017). 

La agenda de desarrollo mundial considera a los Objetivos del Desarrollo 

Sostenible (ODS) como meta al 2030 con la aspiración de reducir los niveles de 

pobreza, ampliación de la cobertura de agua y saneamiento, lo mismo con la tasa 

de matrícula y escolarización, entre otros. Con las ODS se espera que las 

experiencias de los servicios y bienes del Estado proporcionen mayores niveles de 

satisfacción para el ciudadano (Blume, 2021; Kiran, 202). 

La actual crisis sanitaria ha ocasionado que los países en el mundo se dedicaran 

a restaurar sus golpeadas economías, orientando sus esfuerzos en mejorar la 

calidad de la gestión municipal, considerando la implementación de políticas que 



2  

cuiden el entorno productivo de las naciones, acercándose a las demandas sociales 

y minimizando los efectos de la pobreza y el desempleo en los sectores sociales 

más precarios (BID, 2019; CEPAL-OIT, 2020). 

En el Perú, la gestión municipal cumple una función relevante en la atención de 

las necesidades de los ciudadanos mediante la representación en los diferentes 

poderes del estado. El servicio generado hacia el ciudadano desde la función 

pública debe satisfacer de modo eficiente los intereses de la sociedad y atender las 

necesidades prioritarios de los sectores más necesitados. En este sentido, en el 

Perú, así como en el mundo, la gestión municipal y la satisfacción ciudadana se 

han visto desde diferentes ángulos y especialmente en Latinoamérica, donde 

contamos con los peores indicadores de desarrollo. El caso peruano, presenta un 

sistema e infraestructura deficiente ante las necesidades del principal actor público, 

el ciudadano, porque todo el sistema de gestión municipal muestra bajos niveles de 

eficiencia desde los procedimientos hasta las decisiones tomadas en las más altas 

esferas. 

Un punto importante de la gestión municipal es que depende de este ejercicio el 

desarrollo de un país, porque de esto se generan la capacidad de generar 

soluciones de impacto, de calidad, eficaz para la construcción de valor de la entidad 

pública a través de cómo es capaz la entidad municipal, para ofrecer una mejor 

satisfacción de las necesidades de la ciudadanía (Corrales, 2018). 

En la provincia de Canas, la gestión municipal no se aplica de modo eficaz 

porque los instrumentos de gestión como la visión, metas programadas, políticas 

de atención al usuario, las cuales no guardan conexión con las urgentes 

necesidades de los ciudadanos; y, por otro lado, los ciudadanos no están 

informados ni han sido parte de la elaboración de estos documentos de gestión 

para así fiscalizar o hacer el seguimiento como las acciones monitoreo y 

supervisión. Estas condiciones afectan el tiempo de atención al usuario, el trato 

que entrega el servidor público y confianza en los servicios entregados. Por otro 

lado, existe una indiferencia ciudadana respecto a su deber de formar parte de una 

gestión eficaz y eficiente. Esto es la consecuencia de un hecho real, que los 

ciudadanos no confían en sus autoridades y muestran su insatisfacción y rechazo 

de esta forma. 
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En tal sentido, el problema identificado por el autor en una Municipalidad Distrital 

de la provincia de Canas en 2021, fue: ¿Qué relación existe entre la gestión 

municipal y satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de 

Canas, 2021? Los problemas específicos fueron: (a) ¿Qué relación existe entre el 

tiempo de atención de una gestión municipal y la satisfacción ciudadana en una 

municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 2021? (b) ¿Qué relación existe 

entre el trato recibido de una gestión municipal y la satisfacción ciudadana en una 

municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 2021?, y (c) ¿Qué relación existe 

entre la confianza en el servicio de una gestión municipal y la satisfacción 

ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 2021? 

La presente investigación se justificó en conocer el nivel de relación entre la 

gestión municipal y satisfacción ciudadana con el fin de responder sus expectativas, 

es decir, los servicios públicos recibidos por el ciudadano tienen la intensión el 

cubrir sus necesidades de salud, alimentación, empleo, etc. Por ello, las gestiones 

realizadas en los gobiernos municipales tienen la función de viabilizar la ejecución 

de los servicios públicos y que estas atiendan los requerimientos de la ciudadanía. 

El objetivo general propuesto fue: determinar la relación que existe entre la 

gestión municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la 

Provincia de Canas, 2021. Mientras que los objetivos específicos fueron: (a) 

Determinar la relación entre el tiempo de atención de una gestión municipal y la 

satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 

2021, (b) Determinar la relación entre el trato recibido de una gestión municipal y la 

satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 

2021, y (c) Determinar la relación entre la confianza en el servicio de una gestión 

municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia 

de Canas, 2021. 

La hipótesis general plateada fue: Existe una relación significativa entre la 

gestión municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la 

Provincia de Canas, 2021; y las hipótesis específicas son: (a) Existe una relación 

significativa entre el tiempo de atención de una gestión municipal y la satisfacción 

ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 2021, (b) Existe 

una relación significativa entre el trato recibido de una gestión municipal y la 
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satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 

2021, (c) Existe una relación significativa entre la confianza en el servicio de una 

gestión municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la 

Provincia de Canas, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

El marco teórico de la presente investigación requirió de una exhaustiva revisión de 

antecedentes de investigación y fundamentados teóricos que fundamenten la 

relación entre las variables de estudio. Para este fin a continuación, se describen 

antecedentes internacionales y nacionales. 

A nivel internacional, el artículo científico elaborado por Rocha y Delgado (2021) 

describió la importancia de la gestión municipal en la asignación presupuestaria de 

los recursos adicionales en obras. Esta investigación fue presentada en la Revista 

Científica Ciencia Latina de México. La metodología aplicada fue de enfoque 

cualitativo y cuantitativo (mixto), con un diseño no experimental y de alcance 

descriptivo, así mismo, se aplicó técnicas de revisión bibliográfica y de análisis 

documental. Los resultados (Los resultados deben estar en concordancia a mis 

resultados…) de este artículo científico fue que el 60% del éxito de la gestión 

municipal depende de la transparencia, rendición de cuentas presupuestales y 

financieras. Las conclusiones mencionan que el primer paso para la asignación 

presupuestal es la planificación estratégica para alcanzar mejores indicadores en 

el cumplimiento de la misión y visión institucional, estableciendo mecanismos de 

monitoreo y supervisión para la evaluación y así evitar la malversación de los 

recursos públicos. 

La investigación realizada por Costa y Pongeluppe (2020) proporcionó datos de 

información importante, así los gestores de municipios brasileños puedan hacer 

frente a los efectos del covid 19 en la entrega de servicios y bienes públicos, para 

ello, se analizaron las acciones tomadas por 52 municipalidades. Esta investigación 

fue presentada en la Revista de Administração Pública de Brasil, con la aplicación 

de métodos de análisis cuantitativos y cualitativos (mixtos) para identificar los 

factores contextuales y acciones públicas que les ayudaron a enfrentar los efectos 

del Covid 19. Las conclusiones de la investigación indican que es necesario la 

colaboración entre los gestores públicos para responder a las necesidades de 

monitoreo y supervisión en la gestión municipal con la finalidad de responder a los 

procesos de evaluación intra institucional, además, es necesario una alta 
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colaboración en la burocracia con el compromiso institucional necesario para 

mostrar capacidad de respuesta a los requerimientos de la ciudadanía. 

La tesis elaborada por Martínez (2018) se midió la eficiencia en la gestión de las 

municipalidades en cuanto a su desempeño, además, se determinó el efecto de los 

tipos de políticos sobre la eficiencia de algunos gobiernos locales. Esta tesis fue 

presentada en la Universidad del Bío Bío de Chile, donde se había aplicado la 

metodología de un análisis de datos tipo panel, con un enfoque cuantitativo de los 

datos. Además, se consideró una muestra de 233 unidades de gobierno local en 

Chile, donde se aplicaron cuestionarios y lista de cotejo. El logro de resultados que 

se encontraron fue: La eficiencia de las municipalidades fue medido por el análisis 

envolvente de datos y un modelo probit fraccional, teniendo que la eficiencia técnica 

fue de 0.51. Las conclusiones de la investigación indican que los factores que 

afectan la eficiencia de gestión de las municipalidades son: un alcalde candidato, 

presencia de concejales, presencia de la población comunal y la participación de 

los ingresos propios permanentes (ingresos comunales). 

Además, la investigación realizada por Lemma (2017) explica que los diferentes 

problemas en el aspecto urbano tienen su influencia desde la gestión política en las 

municipalidades por la cual muestra necesidades de planificación en los tiempos 

de atención al ciudadano. Este artículo fue presentado en la Revista Brasileira de 

Gestão Urbana, con la aplicación de una metodología cuantitativa y análisis 

documental. Los resultados indicaron que el crecimiento físico de Argentina ha sido 

gestionado desde gestiones municipales con marcado partidismo, lo cual ha 

conllevado a contar con personal poco capacitado en la gestión municipal, levando 

a condiciones deficientes de planificación de procesos. Las conclusiones 

encontradas mencionan que es necesario comprender los modelos de crecimiento 

físico de la sociedad argentina, analizando los documentos y planificando los 

procesos para responder de manera oportuna a las necesidades de la ciudadanía, 

además, se pone especial interés en establecer vínculos entre el ciudadano y la 

institución (documentos) con la finalidad de responder al ciudadano. 

La tesis presentada por Gonzáles y Martínez (2017) determinó la eficiencia en la 

gestión de las municipales en el cumplimiento de su rol de promocionar el desarrollo 

de las comunas. Esta tesis fue presentada en la Universidad del Bío Bío de Chile, 
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para lo cual fue necesario la aplicación de la metodología cuantitativa, con un 

modelo de análisis envolvente de datos, con un diseño no experimental transversal. 

Los resultados encontrados fueron: los alumnos que corresponden a las 

municipalidades analizadas alcanzaron 450 puntos en el examen de ubicación 

universitaria (PSU), el 75% de la ciudadanía tiene cobertura de agua potable y 

áreas verdes. Las conclusiones fueron: La gestión realizada en las municipalidades 

fueron eficientes en la mejora de las condiciones de cobertura y abastecimiento de 

los servicios básicos, entre las cuales tenemos a El Carmen, Bulnes, San Carlos, 

mientras que las menos eficientes fueron: San Fabián, Treguaco, Quillón y Ninhue. 

A nivel nacional, el artículo científico elaborado por Durand, Vilches, y Estrada 

(2021) aplicó una metodología para evaluar el desempeño en la gestión municipal. 

Este artículo científico fue publicado por la Revista Científica Devenir de la 

Universidad Nacional de Ingeniería de Lima. La metodología aplicada fue cualitativa 

con aplicaciones de técnicas de análisis en las ciencias sociales, con un diseño no 

experimental y un alcance no correlacional. Los resultados indican que de la gestión 

municipal en cuanto a la gestión del patrimonio fortalece los resultados y metas 

propuestos. Las conclusiones indican que: las constantes modificaciones 

presupuestales y programación de actividades traen consigo modificaciones 

considerables en los recursos invertidos. 

El artículo científico elaborado por Huanca-Frías, Morales-Zamalloa, Zela-Pacori 

y Talavera (2021) determinó la relación entre la modernización de la gestión en las 

municipalidades y la calidad de la atención al usuario en las municipalidades de la 

región Puno. Este artículo científico fue publicado en la revista científica Polo del 

Conocimiento bajo una metodología cuantitativa de alcance correlacional, con la 

aplicación de un cuestionario a gerentes municipales y 680 usuarios de 

municipalidades provinciales de la región Puno. Los resultados encontrados fueron: 

El 76.92% de las municipalidades provinciales tuvieron un bajo nivel de 

modernización en las municipalidades, en promedio Puno ha alcanzado un 23% de 

avance, Puno ha alcanzado el 48%. Además, los usuarios indican que el nivel de 

calidad de atención en municipalidades fue regular. Las conclusiones son: no existe 

correlación entre la modernización en la gestión municipal y la calidad de la 

atención al usuario en las municipalidades provinciales de la región Puno. 
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La tesis presentada por Carpio (2020) determinó la relación entre la gestión 

municipal y la satisfacción de la ciudadanía en un distrito. Esta investigación fue 

presentada en la Universidad César Vallejo con la finalidad de alcanzar el grado de 

Maestra en Gestión Pública. La metodología aplicada fue de un enfoque 

cuantitativa, bajo el paradigma positivista y de un alcance correlacional, con la 

aplicación de un cuestionario a 284 ciudadanos. Los resultados fueron: no se 

aprobó la hipótesis nula que señala correlación entre sus variables de estudio, lo 

cual indica que la gestión no se correlaciona con la satisfacción de la ciudadanía. 

Las conclusiones indican que la gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía 

obtuvo un 0,013 con lo cual se dice que no existe correlación entre la gestión 

municipal y la satisfacción ciudadana. Las conclusiones fueron que existe una 

relación significativa entre el tiempo de atención y la satisfacción en la institución 

de estudio con un Rho Spearman de 0,776. 

El artículo científico publicado por Quispe de los Santos, Ramon, Silva y Llerena 

(2020) implementó un modelo de government para optimizar la gestión municipal 

del distrito de Jayanca. Este artículo científico fue publicado por la Revista Científica 

Journal of Business and Entrepreneurial, para lo cual fue necesario la aplicación de 

una metodología cuantitativa, con un diseño cuasi experimental y aplicación de pre 

y pos test a 263 ciudadanos del distrito de Jayanca. Los resultados indican que el 

97.3% de los ciudadanos perciben una baja calidad de la gestión municipal, 

mientras que solo el 2.7% manifiestan que la calidad de la gestión municipal es 

media. Las conclusiones indican que el modelo de open government en la gestión 

municipal considera un conjunto de estrategias y acciones en base a la 

transparencia, acceso a la información y participación, además, en la formulación 

de estrategias basadas en el enfoque del open government en la gestión municipal 

será necesario considerar el uso de la tecnología e innovación para agilar la 

prestación de servicios públicos como en el tiempo de atención y la mejor entrega 

de los bienes públicos como en el trato recibido por los servidores públicos 

generando así valor público y la mejor satisfacciones de las necesidades del 

ciudadano. 

La tesis presentada por Pardo (2018), determinó la relación entre la gestión 

municipal y la satisfacción ciudadana en la provincia de Cajatambo. Esta tesis fue 
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presentada en la Universidad César Vallejo con el propósito de alcanzar el grado 

de Maestro en Gestión Pública, para lo cual se aplicó una metodología cuantitativa, 

con un alcance correlacional y un diseño no experimental, del mismo modo, se 

aplicó un cuestionario a 45 residentes de la provincia en estudio. Los resultados 

fueron: existe una relación positiva significativa (r=0,664) entre cada variable de 

estudio. Las conclusiones indican que: existen relaciones positivas entre las 

dimensiones de gestión municipal, y sus instrumentos de gestión con la satisfacción 

ciudadana, con un nivel de confianza del 99%. 

Polo (2019), determinó la relación entre la gestión municipal y la satisfacción 

ciudadana en una municipalidad de Lima, con la aplicación de una investigación del 

tipo correlacional con dos cuestionarios, 32 funcionarios, y un muestreo no 

probabilístico. Se llegó a identificar una correlación nula entre la gestión municipal 

y la satisfacción ciudadana (Rho = -0.247) y con un signo bilateral equivalente a 

0.172 (valor p> 0.05) entre gestión municipal y participación ciudadana. Es decir, la 

correlación significativa es nula entre ambas variables, con el 5% del nivel de 

significancia. 

En seguida, presento las teorías que tienen relación con nuestras variables de 

estudio, con el fin de profundizar teóricamente. 

La palabra municipio deriva del vocablo municipium formada por los términos 

munus y capere que significa tomar cargas, refiriéndose a las cargas o impuestos 

romanos o derechos del Estado Romano (Abd Rahman, Mohamad, y Abd Rahman, 

2014). En la actualidad, los municipios cuentan con un carácter comunal 

especialmente por las características de las cuales hoy se encuentran organizadas 

(Abd Rahman, Mohamad, & Abd Rahman, 2014; Carrera-López, Martínez- 

Hinojosa, y Lozano-Robles, 2020). 

La gestión municipal es definida por la Real Academia Española (RAE) como la 

acción y efecto de gobernar, de la cual se desprende: i) mandar con autoridad, ii) 

dirigir un país o un grupo humano, iii) guiar o dirigir, iv) manejar a alguien ejerciendo 

influencia sobre esta, v) regirse según norma. 

La administración municipal según la Real Academia Española [RAE] es i) la 

acción y efecto de administrar, ii) actividad del administrador, iii) despacho del 
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administrador, iv) conjunto de organismos políticamente inferiores, y, v) organismo 

destinado a la administración de un área geográfica. Estas definiciones de 

administración municipal tienen su centro en la administración a través de la 

dosificación de los recursos. 

Gonzáles, Salazar, Ortíz y Verdugo (2019), quienes citaron a Chiavenato (2007), 

la gestión es un proceso de todo el sistema que involucra y vincula a toda la 

operación en conjunto. Sus funciones son la planeación, organización, dirección y 

control, estas se pueden utilizar en otras áreas comerciales, como contabilidad, 

marketing, gestión de operaciones y recursos humanos. La gestión implica un 

conjunto de acciones, actividades y tareas coordinadas para que con el uso de 

recursos puedan alcanzar los objetivos de la institución (Gonzáles, Salazar, Ortíz y 

Verdugo, 2019). 

Las dimensiones de la gestión municipal son: 

 
La planeación. Es un proceso sistemático de toma de decisiones sobre los 

objetivos y actividades que perseguirá la organización (Gonzáles, Salazar, Ortíz, y 

Verdugo, 2019). La función de planificación de la gestión a menudo se considera el 

primer paso en la gestión. La planificación requiere previsión y, de alguna manera, 

predecir el futuro. Pero la realidad es que el futuro es desconocido e incognoscible, 

lo que significa que planificar es aventurarse hacia lo desconocido. 

La organización. Es el proceso de reunir y asignar los recursos humanos, 

financieros, físicos, informativos y de otro tipo necesarios para alcanzar las metas. 

El propósito de la función organizadora es precisamente eso, hacer que los frutos 

del proceso de planificación cobren vida (Gonzáles, Salazar, Ortíz, & Verdugo, 

2019). 

La dirección. Esta función consiste en hacer que los miembros de la organización 

se unan a su plan. Generalmente, esto significa conectarse con subordinados 

directos o compañeros de equipo a nivel personal. Comprender qué impulsa a las 

personas dentro del equipo le permite a un gerente diseñar estrategias para 

motivar, incentivar, movilizar y despertar el deseo de contribuir (Gonzáles, Salazar, 

Ortíz y Verdugo, 2019). 
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Y, el control. Es instalar procesos para guiar al equipo hacia las metas y 

monitorear el desempeño hacia las metas. El propósito de la función de control es 

asegurar que la organización avance hacia las metas establecidas. El control se 

realiza durante el proceso de implementación mientras el gerente monitorea el 

progreso y realiza los cambios necesarios. Como tal, la función de control de la 

gestión está muy entrelazada con la fase de planificación. Las guías que los 

gerentes usan para asegurar el progreso y los mecanismos usados para monitorear 

el progreso son áreas que necesitan consideración directa antes de que comience 

la implementación del plan (Gonzáles, Salazar, Ortíz, y Verdugo, 2019). 

Las instituciones públicas consideran la necesidad de lograr la satisfacción de la 

ciudadanía, con lo cual se generaría valor público para mejorar la calidad de vida 

del ciudadano (Ari y Emre, 2021). Para ello, el Estado ha determinado diferentes 

niveles de organización con la finalidad de encargarse de las necesidades según 

corresponda. 

La planificación en la gestión pública radica en la planeación para el 

cumplimiento de los objetivos, para lo cual, las instituciones deben hacer frente a 

las necesidades para mejorar la calidad de vida de la población. Por ello, el Estado 

cuenta con diferentes niveles, como el ámbito nacional, departamental, provincial y 

el distrital, con el fin de vincularlos y articularlos. 

El presupuesto municipal, como en toda entidad pública, se tiene la obligación 

de elaborarla en base a los recursos económicos con los que cuenta e informa 

sobre el gasto ejecutado durante el año. Para el cumplimiento del objetivo 

municipal, se cuenta con diferentes programas de inversión, gastos de 

funcionamiento y amortización de la deuda. Este presupuesto revela las prioridades 

de inversión, distribución de los recursos y políticas del gobierno de turno. 

Los servicios municipales, son los brindados por la entidad municipal las cuales 

tienen el objetivo de satisfacer las necesidades básicas de la ciudadanía. Los 

servicios municipales consideran criterios como la igualdad y uniformidad (Yadav y 

Dhar, 2021). 

Kother y Armstrog (2013), citado por Rojas, Arancibia, Andrade y Ramírez-Alujas 

(2018), en cuanto a la satisfacción, se entiende como el cumplimiento de las 
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expectativas del usuario, en este caso ciudadano. La satisfacción implica el 

sentimiento de bienestar por satisfacer las necesidades de aquello que se desea y 

espera de un bien o servicio, en este caso público. 

Kother y Armstrog (2013), citado por Rojas, Arancibia, Andrade y Ramírez-Alujas 

(2018), explican que la satisfacción es una evaluación posterior a la experiencia 

con el producto en consideración función de las expectativas previas al consumo. 

De manera ampliada se tiene que, la variable satisfacción del ciudadano, se 

describe como el estado en el que la persona percibe la atención al momento de 

adquirir o hacer uso de un bien o servicio (Crum y Salinas, 2015). Las entidades 

del Estado deben contar con los recursos, instrumentos y facultades necesarias 

para el cumplimiento de sus objetivos y estas capturen la atención y satisfacción 

del ciudadano con el fin de satisfacer al ciudadano en cuanto a sus necesidades 

(Caldas, Albuquerque y Jordania, 2019). 

Los componentes de la satisfacción ciudadana se relacionan con la experiencia 

o comodidad del cliente, o talvez, debido a la experiencia del cliente dentro de la 

entidad, de tal forma, que, si el trabajador es satisfecho, de la misma forma lo será 

el cliente. 

La calidad percibida en el ciudadano tiene como desenlace a la satisfacción por 

el bien o servicio recibido. La calidad es definida como las características del 

servicio en cuanto a su presentación, características, condiciones, costo y precio 

(Aguero, Felipe, Maldonado, y Ñopo, 2021). Las expectativas del ciudadano son 

puntos referenciales que tienen los ciudadanos para valorar la experiencia en la 

entidad, la cual es influenciada por las experiencias pasadas, la publicidad, ofertas, 

otros. 

El trato recibido, se refiere a la experiencia de los ciudadanos en la atención del 

Estado. El trato percibido es un factor relacionado a la buena comunicación entre 

las personas. 

Confianza en el servicio entregado por la entidad, es un factor necesario para 

fortalecer la experiencia del ciudadano en la entidad, generando confianza en el 

sentido de dejar su trámite en manos de la entidad y sus trabajadores con el objetivo 

de alcanzar el producto o servicio esperado. 
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Es necesario que se describa conceptualmente los términos relevantes (sería 

mejor no considerar) para una mejor comprensión de la presente investigación. 

Gestión: son un conjunto de operaciones o actividades que se realizan para 

dirigir y administrar una institución o empresa. La gestión hace uso de las diferentes 

herramientas para el logro de los objetivos. 

Gestión pública: Es un conjunto de procesos mediante los cuales las 

instituciones del Estado alcanzan sus logros, fines, objetivos y metas. 

Satisfacción: Consiste en la cobertura de los productos a las necesidades del 

usuario. La necesidad del ciudadano necesita ser cubierto mediante productos o 

servicios considerando sus condiciones. 

Gobierno: Es el conjunto de instancias a los que institucionalmente se les confía 

el ejercicio del poder político. 

Ciudadano: Ser ciudadano significa ejercer activamente una vida social, política 

y económica en la comunidad, como ciudadano se puede y debe informar sobre lo 

que sucede en el país para aportar ideas y apoyar cambios con libertad y respeto. 

Calidad: Es la capacidad que posee un objeto para satisfacer las necesidades 

según un parámetro. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 
 

El tipo de investigación seleccionada fue la aplicada debido a que se considera 

relevante la aplicación directa de instrumentos de recolección de datos en la 

realidad sujeta a estudio según la ruta elegida en la investigación. Esta información 

describió nuevos enfoques aportando conceptualmente al conocimiento de las 

variables (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

El enfoque seleccionado fue la cuantitativa ya que se procesó información 

haciendo uso de estadística descriptiva como tablas y gráficos, además, de 

estadística inferencial. Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) el enfoque 

cuantitativo utiliza la recolección de datos y la información para probar las hipótesis 

establecidas previamente y de la estadística para obtener patrones de 

comportamiento, con lo cual se podrá responder a sus objetivos investigación. 

Diseño de investigación 

 
La presente investigación fue elaborada considerando un diseño no experimental, 

porque no se manipularon las variables de estudio, analizándolos en su mismo 

entorno y sin afectar su comportamiento (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

Los objetivos propuestos en la investigación invitan a un análisis de variables de 

manera independiente, analizando su comportamiento de manera aislada. 

 

 
Figura 1. Diseño de investigación 
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Donde: 
 

M: Muestra. 
 

O1: Variable gestión administrativa. 

O2: Variable calidad del servicio. 

r: Relación entre dichas variables 

 

3.2. Variables y operacionalización 

 
 

Definición conceptual de la variable: Gestión Municipal. 

 
Según la Real Academia Española [RAE], la gestión municipal es definida como la 

acción y efecto de gobernar, de la cual se desprende: i) mandar con autoridad, ii) 

dirigir un país o un grupo humano, iii) guiar o dirigir, iv) manejar a alguien ejerciendo 

influencia sobre esta, v) regirse según norma. 

Las dimensiones identificadas para la variable gestión municipal fueron: 

planificación, organización, dirección y control (Gonzáles, Salazar, Ortíz y Verdugo, 

2019). 

Definición operacional de gestión municipal. 

 
La medición de la variable gestión municipal se realizó mediante una escala 

ordinal, aplicando un cuestionario con 15 ítems distribuidos entre sus dimensiones: 

Planeación (03 ítems), organización (04 ítems), dirección (04 ítems) y control (04 

ítems). Donde, según el autor, se ha tomado en cuenta la escala valorativa: 

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

(3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5). 

Definición conceptual de la variable: Satisfacción ciudadana 

 
Según Kother y Armstrog (2013), citado por Rojas, Arancibia, Andrade y 

Ramírez-Alujas (2018), la satisfacción del ciudadano, se describe como el estado 
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en el que la persona percibe la atención al momento de adquirir o hacer uso de un 

bien o servicio. De lo mencionado definimos las dimensiones definidas en esta 

variable son: tiempo de atención, trato recibido y confianza en el servicio. 

Definición operacional de la satisfacción ciudadana. 
 

La medición de la variable satisfacción ciudadana, se realizará mediante una 

escala ordinal, aplicando un cuestionario con 15 ítems distribuidos entre sus tres 

dimensiones: Tiempo de atención (1-5 ítems), trato recibido (6-10 ítems) y 

confianza en el servicio (11-15 ítems). Según el autor, se determinaron la escala 

valorativa: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5). 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: 
 

Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) la población es el conjunto de 

personas, clientes, usuarios etc. que cuentan con características similares. La 

población se identifica mediante las unidades de estudio la cual será descrita y 

analizada. Para ello, se identificó la población de estudio siendo necesario para 

conocer a quienes se les aplicará instrumentos a elaborarse (Durand, 2014). 

La población identificada es de 100 ciudadanos que son usuarios de una 

Municipalidad Distrital de la Provincia de Canas. Este número de ciudadanos 

usuarios son el promedio mensual que fue definido según el reporte de la secretaria 

de recepción en la entidad. 

• Criterio de inclusión: 

 
Los criterios aplicados para la inclusión en la población fueron: 

 
1) Usuarios que acuden a realizar trámites de gestión a una Municipalidad 

Distrital de la Provincia de Canas. 

2) Usuarios mayores de 18 años de edad. 
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• Criterios de exclusión: 

 
Los criterios aplicados para la exclusión en la población fueron: 

 
1) Usuarios que en el promedio de un mes no acuden a realizar trámites a una 

Municipalidad Distrital de la Provincia de Canas. 

2) Usuarios menores de 18 años de edad. 

 
Muestra: 

 
Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) la muestra fue identificada como un 

sub conjunto de personas, individuos o usuarios de la población de estudio, es 

decir, la muestra guardará similares características a la población de estudio. 

El presente estudio no contó con muestra estimada debido a que se aplicó una 

muestra censal a 100 ciudadanos, lo cual representa a toda la población en la 

Municipalidad Distrital de la Provincia de Canas. 

Muestreo 
 

Dado que nuestro estudio de investigación se basa en una muestra censal, el 

muestreo no aplica. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
 

Técnicas de encuesta 
 

Se aplicó la encuesta como técnica, ya que permitió recoger información de la 

muestra permitiendo describir las características de la muestra. 

Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) la encuesta contiene un conjunto 

de preguntas diseñadas (abiertas o cerradas) para obtener información sobre las 

variables de estudio. Se aplicará una encuesta bajo una estructura de Escala Likert. 

Instrumentos de recolección de datos 
 

El instrumento a aplicar fue el cuestionario debido a que permitió recoger 

información acerca de las variables de estudio a partir de la aplicación de un 

conjunto de preguntas. Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) el 



18  

cuestionario contiene conjunto de interrogantes aplicables a la unidad de estudio 

para obtener información relevante. 

 
 

Validez 
 

Validez de contenido 
 

Para validar el contenido de nuestros instrumentos se aplicó el criterio de validez 

por juicio de expertos, con la cual se obtendrá la opinión de profesionales expertos 

en el tema de estudio. 

Se cuenta para la validación por juicio de expertos a los siguientes expertos: 

 
Tabla 1 

Validación por juicio de expertos 
 

Validador Grado académico Veredicto 

Carlos Alberto 

Choquehuanca Saldarriaga 

Doctor Aplicable 

Ena Elizabeth Cuba Mayuri Doctora Aplicable 

Nilthon Ivan Pisfil Benites Magister Aplicable 

Nota: formatos anexados en el presente informe 

 

 
Validez de Criterio 

 
La validez de criterio es la que consiste en desagregar las variables de estudio 

aplicando operacionalización de las variables, con sus dimensiones e indicadores. 

Para ello, se ha identificado que la variable gestión municipal con sus respectivas 

dimensiones, mientras que la variable satisfacción ciudadana con sus respectivas 

dimensiones. 
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𝑖   

𝑆 2 

𝑖 

Validez de constructo 
 

Se hizo uso de citas y referencias para especificar los aportes generados. Por ello, 

las variables de estudio serán explicadas conceptualmente con la finalidad de 

garantizar la validez de constructo. 

Confiabilidad 
 

Esta tesis aplicó el estadístico de Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad en 

la aplicación de los instrumentos. Para ello, fue necesario una prueba piloto en la 

que se encueste a 20 usuarios de una Municipalidad Distrital de la Provincia de 

Canas. 

El Alfa de Cronbach es una prueba estadística, con un valor igual o mayor a 0.75 

es considerado como un instrumento de buena fiabilidad. En esta tesis el valor 

obtenido para la fiabilidad fue de 0.81, es decir, los instrumentos son confiables. 

La fórmula del alfa de Cronbach es la siguiente: 
 

 
𝛼 = 

𝐾 
 

 

𝐾 − 1 

∑ 𝑆2 
[1 − ] 

𝑇 
 

Donde: 

 
S: Es la varianza el ítem i 

 
∑ 𝑆2 : Es la varianza de la suma de todos los ítems 

K: Es el número de preguntas o ítems. 

3.5. Procedimientos 

Esta tesis contó con los siguientes procedimientos: 
 

a) Se revisaron las teorías más relacionadas a las variables de estudio; 

b) Se aplicó el cuestionario en la muestra piloto; 

c) Se ejecutó el instrumento en la muestra seleccionada; 

d) Se procesó la información en Excel para luego aplicarla en el software SPSS 

24. 

e) Se obtuvo tablas y gráficos descriptivos. 

f) Se probaron las hipótesis planteadas. 
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g) Se interpretó los resultados obtenidos. 

h) Se elaborará las conclusiones. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Los métodos de análisis de datos aplicados en esta tesis fueron, en un primero 

momento el descriptivo a nivel de dimensiones y variables, con el fin de describir 

los niveles en la percepción de los encuestados, así mismo, se realizó un análisis 

inferencial de la información con el objetivo de alcanzar los objetivos propuestos. 

Para ello, se plantearon hipótesis estadísticas para probar la normalidad en 

los residuos de los datos recogidos, con lo que se aplicó una correlación Rho de 

Spearman debido a que las variables y sus dimensiones no cumplieron con las 

condiciones de normalidad en los residuos (Hernández, 2012). 

3.7. Aspectos éticos 

Se aplicaron el consentimiento informado, en la cual se informó los derechos y 

obligaciones que tienen los participantes, previo a la aplicación de los instrumentos, 

garantizando que cada participante sea libre de participar en la encuesta. 

Privacidad de la información. La información será tratada con total privacidad 

asegurando que la información no será manipulada de manera intencional. 
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IV. RESULTADOS

4.1. Análisis Inferencial 

Con el fin de presentar los resultados de la presente tesis, se abordará en función 

de los objetivos propuestos. 

Objetivo General: Determinar la relación que existe entre la gestión municipal y la 

satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 

2021. 

Para responder a este objetivo se presenta el análisis de normalidad de las 

variables, para lo cual se presentan las hipótesis correspondientes. 

Pruebas de Normalidad 

Tabla 2 

Pruebas de normalidad entre variables 

Kolmogorov-Smirnova

Estadístico Gl Sig. 

Gestión municipal ,117 100 ,002 

Satisfacción ciudadana ,053 100 ,200*

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De acuerdo a la tabla anterior, se manifiesta que, la variable Gestión municipal 

se encontró con valores estadísticos de coeficiente de 0.117 (0,02<0,05); 

verificándose los niveles de significancia menores al 5%, con lo cual se describe 

que la variable no sigue una distribución normal. 

A su vez, de acuerdo a la tabla anterior, se manifiesta que, la variable de 

Satisfacción ciudadana contó con valores estadísticos de 0.053 (0,200>0,05) 

verificándose los niveles de significancia mayores al 5%, con lo cual se describe 

que la variable sigue una distribución normal. 

Por lo tanto, se tiene que las variables de estudio no distribuyen de la misma 

forma, por lo cual, para fortalecer la investigación, aplicaremos estadísticos no 

paramétricos, en este caso, la correlación Rho Spearman. 
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Tabla 3 
 

  Correlaciones entre variables  

   Gestión 

municipal 

Satisfacción 

ciudadana 

Rho de 

Spearman 

Gestión municipal Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,532**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 
  N 100 100 
 Satisfacción 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

,532**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 100 100 

  **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   
 

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

 
Interpretación: 

El resultado presentado muestra una significancia de 0,000 lo cual es menor al 

parámetro de 0,05, con lo que se concluye que las variables se relacionan de 

manera significativa y existe correlación. 

Primer objetivo específico: Determinar la relación entre el tiempo de atención 

de una gestión municipal y satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de 

la Provincia de Canas, 2021, 

 

H1: Existe relación significativa entre el tiempo de atención de una gestión 

municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia 

de Canas, 2021. 

H0: No existe relación significativa entre el tiempo de atención de una gestión 

municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia 

de Canas, 2021. 

 

Tabla 4 
 

Correlaciones entre el tiempo de atención de una gestión municipal y la 

  satisfacción ciudadana  

   Satisfacción 

ciudadana 

Tiempo de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,880** 
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 Sig. (bilateral) . ,000 

 N 100 100 

Tiempo de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 

,880**
 1,000 

 Sig. (bilateral) ,000 . 

 N 100 100 

  **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

 
Interpretación: 

El resultado presentado muestra una significancia de 0,000 lo cual es menor al 

parámetro de 0,05, con lo que se concluye que las variables se relacionan de 

manera significativa y existe correlación. 

Segundo objetivo específico: Determinar la relación entre el trato recibido de 

una gestión municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de 

la Provincia de Canas, 2021. 

H1: Existe relación significativa entre el trato recibido de una gestión municipal y la 

satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 

2021. 

H0: No existe relación significativa entre el trato recibido de una gestión municipal 

y la satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 

2021. 

 

Tabla 5 
 

  Correlaciones el trato recibido de una gestión municipal y la satisfacción ciudadana  

   Satisfacción 

ciudadana 

Trato 

recibido 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,915** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 100 100 
 Trato recibido Coeficiente de 

correlación 

,915**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 100 100 

  **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 
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Interpretación: 

El resultado presentado muestra una significancia de 0,000 lo cual es menor al 

parámetro de 0,05, con lo que se concluye que las variables se relacionan de 

manera significativa y existe correlación. 

 

Tercer objetivo específico: Determinar la relación entre la confianza en el 

servicio de una gestión municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad 

distrital de la Provincia de Canas, 2021. 

 
H1: Existe relación significativa entre la confianza en el servicio de una gestión 

municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia 

de Canas, 2021. 

H0: No existe relación significativa entre la confianza en el servicio de una gestión 

municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia 

de Canas, 2021. 

 

Tabla 6 
 

Correlaciones entre la confianza en el servicio de una gestión municipal y la 

  satisfacción ciudadana  

  Satisfacción 

ciudadana 

Confianza 

en el 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,878**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 100 100 
 Confianza en el 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,878**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 
  N 100 100 

  **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 
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Interpretación: 

El resultado presentado muestra una significancia de 0,000 lo cual es menor al 

parámetro de 0,05, con lo que se concluye que las variables se relacionan de 

manera significativa y existe correlación. 
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V. DISCUSIÓN 

 

En cuanto al objetivo general, se manifestó que las variables de estudio no 

distribuyen de la misma forma, por lo cual, para fortalecer la investigación se aplicó 

la correlación Rho Spearman, el cual mostró un coeficiente de 0,532 con lo que se 

concluyó que las variables se relacionan de manera significativa y con una media 

intensidad. Además, es consecuente con los resultados de Bernaola (2017) quien 

aplicó un diseño no experimental y transversal, en un diseño de análisis 

correlacional de Spearman porque se trata de datos cuantitativos en las dos 

variables; por lo cual, su prueba de correlación entre gestión municipal y 

satisfacción de los pobladores dio un promedio moderado con coeficiente 

significativo de 0,40; esto permite aceptar que sí existe relación satisfactoria entre 

las variables que analizamos. 

Por otro lado, Rocha y Delgado (2021) describieron la importancia de la gestión 

municipal en la asignación presupuestaria en obras, mediante la aplicación de una 

metodología aplicada fue de enfoque cualitativo y cuantitativo (mixto), con un 

diseño no experimental y de alcance descriptivo, así mismo, se aplicó técnicas de 

revisión bibliográfica y de análisis documental, con lo cual logró explicar que el 60% 

del éxito de la gestión municipal depende de la transparencia, rendición de cuentas 

presupuestales y financieras, así mismo concluyeron de manera similar que la 

asignación presupuestal es necesario para alcanzar mejores indicadores en el 

cumplimiento de la misión y visión institucional, a través del establecimiento de 

mecanismos de monitoreo y supervisión para la evaluación y así evitar la 

malversación de los recursos públicos; además, para continuar la línea de los 

resultados. Además, se señala que Quispe de los Santos, Ramon, Silva, y Llerena 

(2020) implementaron un modelo de government para optimizar la gestión 

municipal del distrito de Jayanca, para lo cual fue necesario la aplicación de una 

metodología cuantitativa, con un diseño cuasi experimental y aplicación de pre y 

pos test a 263 ciudadanos del distrito de Jayanca, alcanzando los resultados de 

que el 97.3% de los ciudadanos perciben una baja calidad de la gestión municipal, 

mientras que solo el 2.7% manifiestan que la calidad de la gestión municipal es 

media. Las conclusiones indican que el modelo de open government en la gestión 

municipal considera un conjunto de estrategias y acciones en base a la 
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transparencia, acceso a la información y participación, además, en la formulación 

de estrategias basadas en el enfoque del open government en la gestión municipal 

fue necesario considerar el uso de la tecnología e innovación para agilar la 

prestación de servicios públicos como en el trato recibido por los servidores 

públicos generando así valor público y la mejor satisfacciones de las necesidades 

del ciudadano. 

La metodología aplicada fue la cuantitativa, del tipo básico, de un nivel 

correlacional y un diseño no experimental. Se aplicaron cuestionarios a una 

población probabilística de trabajadores administrativos de la municipalidad y 

obtuvo como resultado de esa investigación que existe una fuerte correlación con 

un Rho Spearman de 0,874. 

Lo mencionado llevó a concluir que existe una fuerte correlación entre las 

variables, además, existe una correlación entre gestión municipal y satisfacción 

ciudadana con un Rho Spearman de 0,766; de la misma forma, existe una 

correlación entre gestión municipal y pertinencia en el servicio con un Rho 

Spearman de 0,808 y una correlación entre la gestión municipal y satisfacción en 

el servicio con un Rho Spearman de 0,734; por lo tanto, se evidencia la relación 

existente entre ambas variables de estudio, con resultados similares a los de la 

presente investigación. 

Para el primer objetivo específico, de determinar la relación entre el tiempo de 

atención de una gestión municipal y la satisfacción ciudadana en una municipalidad 

distrital de la Provincia de Canas, 2021, se evidencia que fue significativa y de alta 

intensidad con un coeficiente de correlación de 0,880, con lo cual se aprueba la 

hipótesis evaluada. Todo esto va de acuerdo a los resultados obtenidos por Costa 

y Pongeluppe (2020) proporcionó información sobre los gestores de municipios 

brasileños que puedan hacer frente a los efectos del covid 19 en la entrega de 

servicios y bienes públicos, para ello, se analizaron las acciones tomadas por 52 

municipalidades, las cuales se lograron con la aplicación de métodos de análisis 

cuantitativos y cualitativos (mixtos) para identificar los factores contextuales y 

acciones públicas que les ayudaron a enfrentar los efectos del Covid 19. Las 

conclusiones indicaron que fue necesario la colaboración entre los gestores 

públicos y las necesidades de monitoreo y supervisión en la gestión municipal con 

la finalidad de responder a los procesos de evaluación intra institucional, además, 
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fue necesario una alta colaboración en la burocracia con el compromiso institucional 

necesario para mostrar capacidad de respuesta a los requerimientos de la 

ciudadanía. 

Pardo (2018) quien determinó la relación entre la gestión municipal y la 

satisfacción ciudadana en la provincia de Cajatambo, para lo cual se aplicó una 

metodología cuantitativa, con un alcance correlacional y un diseño no experimental, 

aplicando un cuestionario a 45 residentes de la provincia en estudio. Los resultados 

encontrados indicaron una relación positiva significativa (r=0,664) entre cada 

variable de estudio y la existencia de relaciones positivas entre las dimensiones de 

gestión municipal, y sus dimensiones de gestión con la satisfacción ciudadana. Aquí 

se aplicaron cuestionarios como instrumentos de recolección de datos a 26 

trabajadores de la municipalidad, y sus resultados indicaron que hay una relación 

directa entre las variables de estudio con un Rho Spearman 0,958. Las 

conclusiones de la investigación indican que existe una relación significativa entre 

el tiempo de atención y la satisfacción en la institución de estudio con un Rho 

Spearman de 0,776. 

Seguidamente, en el segundo objetivo específico, de determinar la relación entre 

el trato recibido de una gestión municipal y la satisfacción ciudadana en una 

municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 2021, se evidencia que el resultado 

presentado muestra que las variables se relacionan de manera significativa y existe 

un coeficiente de correlación de 0,915. Por lo indicado, mencionamos a Santos 

(2019) que tuvo como objetivo general el determinar la relación que existe entre la 

gestión estatal y la satisfacción que brinda la Oficina de Administración de la 

Universidad Nacional Federico Villarreal; con una población de 33 trabajadores de 

la Oficina de Administración de la Universidad Nacional Federico Villarreal, con un 

método hipotético deductivo, tuvo como resultados que la gestión municipal es 

percibida por la muestra en un 42.42% como regular, en un 30.30% como deficiente 

y por último en un 27.27% como eficiente, también se evidencia que la satisfacción 

es percibida por el 42.42% como mala, por el 36.36% como regular y por ultimo hay 

un grupo del 21.21% que considera que hay una buen nivel de satisfacción. 

Esto llevó a concluir que existe una relación significativa entre la gestión 

municipal y la satisfacción, además, según la prueba estadística de la Rho de 

Spearman se puede observar que existe una asociación significativa entre la 
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variable satisfacción y la dimensión de trato recibido, siendo estas relacionadas con 

un coeficiente de correlación del 0.721 y condiciones que permiten aprobar la 

hipótesis alterna y rechazar su nula. 

Posteriormente, en relación al tercer objetivo específico de determinar la relación 

entre la confianza en el servicio de una gestión municipal y la satisfacción 

ciudadana en una municipalidad distrital de la Provincia de Canas, 2021, se 

evidencia que el resultado presentado mostró que las variables se relacionan de 

manera significativa y existe correlación alta, es decir, un coeficiente de correlación 

de 0.878. Lo mencionado, tiene similitud con la investigación de Gonzáles y 

Martínez (2017) quienes determinaron que la eficiencia en la gestión de las 

municipales depende del rol de promocionar el desarrollo de las comunas, para lo 

cual fue necesario la aplicación de la metodología cuantitativa, con un modelo de 

análisis envolvente de datos, con un diseño no experimental transversal. Los 

resultados encontrados fueron: las municipalidades analizadas alcanzaron 450 

puntos en el examen de ubicación universitaria (PSU), el 75% de la ciudadanía 

tiene cobertura de agua potable y áreas verdes. Las conclusiones fueron: La 

gestión realizada en las municipalidades fueron eficientes en la mejora de las 

condiciones de cobertura y abastecimiento de los servicios básicos, entre las cuales 

tenemos a El Carmen, Bulnes, San Carlos, mientras que las menos eficientes 

fueron: San Fabián, Treguaco, Quillón y Ninhue. Así mismo, Carpio (2020) 

determinó la relación entre la gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía 

en un distrito para lo cual fue necesario la aplicación de una metodología 

cuantitativa, bajo el paradigma positivista y de un alcance correlacional, con la 

aplicación de un cuestionario a 284 ciudadanos. Los resultados indicaron que la 

gestión municipal y la satisfacción de la ciudadanía obtuvo un 0,013 con lo cual se 

dice que no existe correlación entre la gestión municipal y la satisfacción ciudadana. 

Las conclusiones fueron que existe una relación significativa entre el tiempo de 

atención y la satisfacción en la institución de estudio con un Rho Spearman de 

0,776. 
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VI. CONCLUSIONES 
 

 

PRIMERA. 

 
La variable gestión municipal y la variable de satisfacción ciudadana se relacionan 

significativamente con un coeficiente de correlación de 0,532, lo cual indica que 

esta relación es directa y positiva, con media intensidad. 

 
SEGUNDA. 

 
El tiempo de atención y la satisfacción del ciudadano se relacionan de manera 

significativa con un coeficiente de correlación de 0,880, lo cual explica que hubo 

una correlación directa y positiva de alta intensidad. 

 
TERCERA. 

 
El trato recibido y la satisfacción del ciudadano se relacionan de manera 

significativa con un coeficiente de correlación de 0,915, la cual muestra una relación 

directa, positiva y de alta intensidad. 

 
CUARTA. 

 
La confianza y la satisfacción del ciudadano muestran una relación de manera 

significativa, con un coeficiente de correlación de 0.878, la cual evidencia una 

relación directa, significativa y de alta intensidad. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

 

PRIMERA. 

 
Reforzar los mecanismos de gestión municipal de la municipalidad distrital de la 

Provincia de Canas, debido a que mediante el análisis descriptivo se percibieron 

resultados negativos por parte de la población, repercutiendo de manera directa en 

la satisfacción de los ciudadanos. 

SEGUNDA. 

 
La institución no cuenta con planes de capacitación necesarios para sus 

colaboradores, debido a que el (32%) manifestó estar en desacuerdo que los 

trabajadores de la municipalidad atienden a los ciudadanos de manera oportuna, 

por lo cual se recomienda capacitación constante para el cuerpo laboral de dicha 

institución. 

TERCERA. 

 
A las autoridades, priorizar las buenas prácticas para fortalecer la gestión municipal 

y la satisfacción ciudadana en la municipalidad distrital de la Provincia de Canas; 

debido a que los resultados negativos manifiestan la relación directa entre ambas 

variables, por lo que apuntar a una mejora continua en una institución pública 

siempre será favorable. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 
 

VARIABLES 

DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE 

MEDICIÓN 

NIVEL Y 

RANGO 

 
Gestión 

municipal 

La gestión municipal es 

definida por la Real Academia 

Española [RAE], como la 

acción y efecto de gobernar, de 

la cual se desprende: i) mandar 

con autoridad, ii) dirigir un país 

o un grupo humano, iii) guiar o 

dirigir, iv) manejar a alguien 

ejerciendo influencia sobre 

esta, v) regirse según norma. 

La variable 

gestión 

municipal 

cuenta con las 

siguientes 

dimensiones: 

Planificación, 

organización, 

dirección y 

control. 

Planificación Visión institucional  1-3 
  Metas institucionales  

    Cronograma municipal de servicios    

Organización Políticas de atención al ciudadano  4-7 
  Estructura organizacional  

    Presupuesto asignado    

Dirección Comunicación  8-11 
  Liderazgo  

    Motivación   

Control Evaluación 12-15 
  Monitoreo  

 
Ordinal 

 

 
Totalmente 

de acuerdo 

(5) 

 

 
De acuerdo 

 

 
Deficiente 

(20-47) 

Regular 

(48 – 75) 

  Supervisión  (4) Eficiente 

 
Satisfacción 

ciudadana 

La satisfacción ciudadana, se 

describe como el estado en el 

que la persona percibe la 

atención al momento de 

adquirir o hacer uso de un bien 

La variable 

satisfacción 

del  usuario 

cuenta con las 

siguientes 
dimensiones: 

tiempo de 

atención 

Tiempo de demora en la atención en el 
  ingreso  

Tiempo de demora en la atención en 
  ventanilla  

  Conformidad con el tiempo de demora  

  Tiempo asignado al trabajo  

1-5  

 
Ni de 

acuerdo ni 

en 
desacuerdo 

 
(76 – 100) 

o servicio (Kother & Armstrog, 

2013). 
tiempo de 

atención, trato 

recibido y 

confianza en el 

servicio. 

  Tiempo destinado a realizar el trámite  

trato recibido Trato del trabajador  6-10 

  Trato de los orientadores  

  Trato de la persona en ventanilla  

  Trato de las personas a quienes consulto 
De acuerdo con el trato de la 
municipalidad 

Trato a las personas 11-15 

Tiempo de atención 

(3) 

Desacuerdo 

(2) 



 

 
confianza en el 

servicio 

  Organización en la atención  Totalmente 

en 

desacuerdo 

 
(1) 

Oportunidad 

Anexo 2. Matriz de consistencia 
 

ANEXO 02. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: Gestión municipal y satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital de la provincia de Canas – 2021. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS  VARIABLES E INDICADORES   

Problema general: 
¿Qué relación existe entre 
la gestión municipal y la 
percepción de la 
satisfacción ciudadana en 
una municipalidad distrital 
de la Provincia de Canas – 
2021? 
P. Específicos: 
¿Qué relación existe entre 

el tiempo de atención y la 

gestión municipal en una 

municipalidad distrital de la 

Provincia de Canas – 2021? 

 
¿Qué relación existe entre 
el trato recibido y la gestión 
municipal en una 
municipalidad distrital de la 
Provincia de Canas – 
2021? 
¿Qué relación existe entre 
la confianza en el servicio y 
la gestión municipal en una 
municipalidad distrital de la 
Provincia de Canas – 
2021? 

Objetivo general: 
Determinar la relación que 
existe entre la gestión 
municipal y la percepción de la 
satisfacción ciudadana en una 
municipalidad distrital de la 
Provincia de Canas – 2021. 
O. Específicos: 

 
Estimar la relación entre el 
tiempo de atención y la 
gestión municipal en una 
municipalidad distrital de la 
Provincia de Canas – 2021. 
Estimar la relación entre el 
trato recibido y la gestión 
municipal en una 
municipalidad distrital de la 
Provincia de Canas – 2021. 
Estimar la relación entre la 
confianza en el servicio y la 
gestión municipal en una 
municipalidad distrital de la 
Provincia de Canas – 2021. 

Hipótesis general: 
 

Existe una relación 
significativa entre la gestión 
municipal y la percepción de 
la satisfacción ciudadana en 
una municipalidad distrital de 
la Provincia de Canas – 
2021. 

 
H. específicas: 

 
Existe una   relación 
significativa entre el tiempo 
de atención y la gestión 
municipal  en   una 
municipalidad distrital de la 
Provincia de Canas – 2021. 
Existe una   relación 
significativa entre el trato 
recibido y la  gestión 
municipal  en   una 
municipalidad distrital de la 
Provincia de Canas – 2021. 
Existe una   relación 
significativa  entre  la 
confianza en el servicio y la 
gestión municipal en una 
municipalidad distrital de la 
Provincia de Canas – 2021. 

 Variable independiente: Gestión municipal   

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Nivel y rango 

Planificación Visión institucional 
Metas institucionales 
Cronograma municipal de servicios 

1-3 Ordinal 

 
Totalmente de 

acuerdo (5) 

 
De acuerdo 

(4) 

 
Ni de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

(3) 

 
Desacuerdo 

(2) 

 
Totalmente en 
desacuerdo 

(1) 

Deficiente 

(20-47) 

Regular 

(48 – 75) 

Eficiente 

(76 – 100) 

Organización Políticas de atención al ciudadano 
Estructura organizacional 
Presupuesto asignado 

4-7 

Dirección 

 
   

Comunicación 
Liderazgo 
Motivación 

8-11 

Control Evaluación 
Monitoreo 
Supervisión 

12-15 

  Variable dependiente: satisfacción ciudadana   

 Dimensiones Indicadores Ítems Escalas Nivel y rango 

 tiempo de atención Tiempo de demora en la atención en el 
ingreso 
Tiempo de demora en la atención en 
ventanilla 
Conformidad con el tiempo de demora 
Tiempo asignado al trabajo 

1-5 Ordinal 

 
Totalmente de 

acuerdo (5) 

Deficiente 

(20-47) 



 

 

Tiempo destinado a realizar el trámite De acuerdo 
(4) 

 
    Ni de acuerdo 

Regular 

(48 – 75) 

trato recibido Trato del trabajador 

Trato de los orientadores 

Trato de la persona en ventanilla 

Trato de las personas a quienes consulto 

De acuerdo con el trato de la municipalidad 

6-10 ni en 
desacuerdo 

(3) 

 
Desacuerdo 

(2) 

Eficiente 

(76 – 100) 

confianza en 
el servicio 

Trato a las personas 
Tiempo de atención 
Organización en la atención 
Oportunidad 

11-15 
 

Totalmente en 
desacuerdo 

(1) 
 

TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA INSTRUMENTOS MÉTODO DE ANÁLISIS 

Enfoque: Cuantitativo 

Tipo: Básico. 

Diseño: No experimental, transversal, correlacional. 

Nivel: Explicativo 

Método: Hipotético-deductivo. 

Población: 100 ciudadanos 
usuarios en una 
Municipalidad Distrital de la 
Provincia de Canas 
Muestra: Es la misma que la 
población. 
Muestreo: Censo 

Variable 1: Gestión municipal 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

Autor: Walter Oroche Quispe 

Variable 2: Satisfacción ciudadana 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: cuestionario 

Autor: Walter Oroche Quispe 

Estadística descriptiva: 

Los datos se agruparán en niveles de acuerdo 

a los rangos establecidos, los resultados se 

presentarán en tablas de frecuencias y 

gráficos estadísticos. 

Estadística inferencial: Se usará la prueba de 

correlación Rho Spearman para la 

comprobación de las hipótesis. 



 

Anexo 3. CUESTIONARIOS 

 
Gestión municipal y satisfacción ciudadana en una municipalidad distrital 

de laProvincia de Canas, 2021 

Objetivo: Determinar la relación que existe entre la gestión municipal y la satisfacciónciudadana en una 

municipalidad distrital de la Provincia de Canas – 2021. 
 

Instrucciones: Estimado ciudadano usuario solicitamos su colaboración, mostrando su nivel de acuerdo 

o desacuerdo a todas las afirmaciones que se presentan abajo. Las respuestas son confidenciales y se 

mantendrá en reserva su identidad. Marque conuna (X) la alternativa que vea pertinente en cada caso, 

tomando en cuenta la escala valorativa: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5). 

 

VARIABLE: GESTIÓN MUNICIPAL 

ITEMS/DIMENSIONES 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: PLANIFICACIÓN 

1 
La planificación de la visión institucional es bien orientada de parte de la 
municipalidad para el desarrollo de su localidad. 

     

2 
Las metas institucionales son planificadas con la participación de todas las áreas de 
la municipalidad. 

     

3 El cronograma de actividades municipales es publicado en diferentes medios.      

DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN 

4 
Las políticas de atención son implementadas en la municipalidad en beneficio del 
ciudadano. 

     

5 La organización de la municipalidad brinda confianza y seguridad al ciudadano.      

6 
El alcalde de la municipalidad lidera la organización de la gestión municipal de 
manera adecuada en beneficio de los ciudadanos. 

     

7 Las actividades de la municipalidad se ejecutan con los recursos necesarios.      

DIMENSIÓN: DIRECCIÓN 

8 La municipalidad mantiene una comunicación fluida entre las diferentes oficinas.      

9 El alcalde de la municipalidad lidera adecuadamente la gestión municipal.      

10 
Los jefes de cada oficina ejercen liderazgo adecuado para el cumplimiento de las 
metas institucionales. 

     

11 
Los trabajadores de la municipalidad muestran motivación en el cumplimiento de sus 
labores. 

     

DIMENSIÓN: CONTROL 

12 
La municipalidad cuenta con los indicadores de gestión y producto necesario para 
una evaluación oportuna. 

     

13 
La municipalidad cuenta con una programación de acciones de control de manera 
adecuada. 

     

14 
Las acciones de supervisión son realizadas por personal de la Oficina de Control 
interno. 

     

15 
Se implementan acciones de mejora continua como producto de la supervisión 
realizada en la municipalidad. 

     

VARIABLE: SATISFACCIÓN CIUDADANA 

ITEMS/DIMENSIONES 
ESCALA 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: TIEMPO DE ATENCIÓN 
1 Los ciudadanos no experimentan demoras al ingresar a la municipalidad.      

2 
Los ciudadanos están conformes con el tiempo asignado para su trámite en la 
municipalidad. 

     

3 Los trabajadores no muestran cansancio en la atención a sus requerimientos.      

4 Los trabajadores realizan los trámites en un corto tiempo.      

5 Los trabajadores se muestran atentos a las solicitudes de los ciudadanos.      



 

DIMENSIÓN: TRATO RECIBIDO 

6 Los trabajadores de la municipalidad brindan buen trato a los ciudadanos.      

7 
Los orientadores de la municipalidad están atentos ante cualquier consulta de los 
ciudadanos. 

     

8 
Los trabajadores municipales se muestran proactivos a las consultas y solicitudes de 
los ciudadanos. 

     

9 
La atención del personal municipal a los ciudadanos es eficiente y cordial en todo 
momento. 

     

10 
El trato entre trabajadores de la municipalidad es de manera horizontal (sin 
jerarquías). 

     

DIMENSIÓN: CONFIANZA EN EL SERVICIO 

11 El trato recibido por el usuario genera confianza.      

12 
El tiempo designado a la atención es el adecuado y cumple las expectativas de 
usuario. 

     

13 La atención de los servicios o bienes solicitados es el adecuado.      

14 La organización de la municipalidad permite la oportuna atención a los ciudadanos.      

15 Los trabajadores de la municipalidad atienden a los ciudadanos de manera oportuna.      

 
 

Muchas gracias por su participación. 



 

Anexo 4. Certificado de validez por criterio de jueces 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 



 

 
 

 



 

 



 

 

 
 
 



 

Anexo 5. Carta de presentación de la escuela de posgrado 
 



 

Anexo 6. Reporte de turniting 
 
 
 
 

 



 

Anexo 7. Análisis de estadística descriptiva 

Análisis Descriptivo 

Con fines de profundizar en descripción de las variables de estudio, se presentan las 

dimensiones por variables en sus niveles (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni de 

acuerdo ni en desacuerdo, En desacuerdo y Totalmente desacuerdo), tal como sigue: 

Variable: gestión municipal 

 
Tabla 7 

 

La planificación de la visión institucional es bien orientada de parte de la 

  municipalidad para el desarrollo de su localidad.  

  Frecuen 

cia 

Porcent 

aje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

8 8,0 8,0 8,0 

 En desacuerdo 30 30,0 30,0 38,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

21 21,0 21,0 59,0 

 De acuerdo 25 25,0 25,0 84,0 
 Totalmente de 

acuerdo 

16 16,0 16,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos. 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está en desacuerdo (30%) 

que la planificación de la visión institucional es bien orientada de parte de la 

municipalidad para el desarrollo de su localidad. 

 
Tabla 8 

Las metas institucionales son planificadas con la participación de todas las áreas 

de la municipalidad. 

  Frecuen 

cia 

Porcent 

aje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

4 4,0 4,0 4,0 

 En desacuerdo 28 28,0 28,0 32,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

17 17,0 17,0 49,0 

 De acuerdo 39 39,0 39,0 88,0 



 

Totalmente de 

acuerdo 

12 12,0 12,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, en su mayoría, la población se encuentra de acuerdo (39%) en 

que las metas institucionales son planificadas con la participación de todas las 

áreas de la municipalidad. 

 
Tabla 9 

 

El cronograma de actividades municipales es publicado en diferentes medios. 

  Frecuen 

cia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

5 5,0 5,0 5,0 

 En desacuerdo 30 30,0 30,0 35,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

21 21,0 21,0 56,0 

 De acuerdo 31 31,0 31,0 87,0 
 Totalmente de 

acuerdo 

13 13,0 13,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está en de acuerdo (31%) 

que el cronograma de actividades municipales es publicado en diferentes medios. 

 
Tabla 10 

Las políticas de atención son implementadas en la municipalidad en beneficio del 

ciudadano. 

  Frecuen 

cia 

Porcent 

aje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

7 7,0 7,0 7,0 

 En desacuerdo 27 27,0 27,0 34,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

17 17,0 17,0 51,0 

 De acuerdo 34 34,0 34,0 85,0 
 Totalmente de 

acuerdo 

15 15,0 15,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  



 

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

de acuerdo (34%) en que las políticas de atención son implementadas en la 

municipalidad en beneficio del ciudadano. 

 
Tabla 11 

 

La organización de la municipalidad brinda confianza y seguridad al ciudadano 

  Frecuen 

cia 

Porcent 

aje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

6 6,0 6,0 6,0 

 En desacuerdo 32 32,0 32,0 38,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

20 20,0 20,0 58,0 

 De acuerdo 29 29,0 29,0 87,0 
 Totalmente de 

acuerdo 

13 13,0 13,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está en desacuerdo (32%) 

que la organización de la municipalidad brinda confianza y seguridad al ciudadano. 

 
Tabla 12 

El alcalde de la municipalidad lidera la organización de la gestión municipal de 

manera adecuada en beneficio de los ciudadanos. 

  Frecuen 

cia 

Porcent 

aje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

11 11,0 11,0 11,0 

 En desacuerdo 25 25,0 25,0 36,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

24 24,0 24,0 60,0 

 De acuerdo 27 27,0 27,0 87,0 
 Totalmente de 

acuerdo 

13 13,0 13,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 



 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

de acuerdo (27%) en que el alcalde de la municipalidad lidera la organización de la 

gestión municipal de manera adecuada en beneficio de los ciudadanos. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está de acuerdo (34%) en 

que las actividades de la municipalidad se ejecutan con los recursos necesarios. 

 
Tabla 14 

 

La municipalidad mantiene una comunicación fluida entre las diferentes oficinas. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

4 4,0 4,0 4,0 

 En desacuerdo 24 24,0 24,0 28,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

21 21,0 21,0 49,0 

 De acuerdo 35 35,0 35,0 84,0 

 Totalmente de acuerdo 16 16,0 16,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

de acuerdo (35%) en que la municipalidad mantiene una comunicación fluida entre 

las diferentes oficinas. 

Tabla 13 
 

Las actividades de la municipalidad se ejecutan con los recursos necesarios 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

6 6,0 6,0 6,0 

 En desacuerdo 19 19,0 19,0 25,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

25 25,0 25,0 50,0 

 De acuerdo 34 34,0 34,0 84,0 

 Totalmente de acuerdo 16 16,0 16,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

 



 

Tabla 15 
 

  El alcalde de la municipalidad lidera adecuadamente la gestión municipal.  

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

6 6,0 6,0 6,0 

 En desacuerdo 27 27,0 27,0 33,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

23 23,0 23,0 56,0 

 De acuerdo 28 28,0 28,0 84,0 
 Totalmente de acuerdo 16 16,0 16,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está de acuerdo (28%) en 

que el alcalde de la municipalidad lidera adecuadamente la gestión municipal. 

 
Tabla 16 

Los jefes de cada oficina ejercen liderazgo adecuado para el cumplimiento de las 

metas institucionales. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

7 7,0 7,0 7,0 

 En desacuerdo 25 25,0 25,0 32,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

26 26,0 26,0 58,0 

 De acuerdo 32 32,0 32,0 90,0 
 Totalmente de acuerdo 10 10,0 10,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

de acuerdo (32%) en que los jefes de cada oficina ejercen liderazgo adecuado para 

el cumplimiento de las metas institucionales. 



 

Tabla 17 

Los trabajadores de la municipalidad muestran motivación en el cumplimiento de sus 

labores. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

6 6,0 6,0 6,0 

 En desacuerdo 22 22,0 22,0 28,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

29 29,0 29,0 57,0 

 De acuerdo 23 23,0 23,0 80,0 

 Totalmente de acuerdo 20 20,0 20,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo (29%) en que los trabajadores de la municipalidad muestran motivación 

en el cumplimiento de sus labores. 

 
Tabla 18 

La municipalidad cuenta con los indicadores de gestión y producto necesario para 

una evaluación oportuna. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

8 8,0 8,0 8,0 

 En desacuerdo 25 25,0 25,0 33,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

25 25,0 25,0 58,0 

 De acuerdo 27 27,0 27,0 85,0 
 Totalmente de acuerdo 15 15,0 15,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

de acuerdo (32%) en que la municipalidad cuenta con los indicadores de gestión y 

producto necesario para una evaluación oportuna. 



 

 

Tabla 19 

La municipalidad cuenta con una programación de acciones de control de manera 

adecuada 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

6 6,0 6,0 6,0 

 En desacuerdo 34 34,0 34,0 40,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

27 27,0 27,0 67,0 

 De acuerdo 23 23,0 23,0 90,0 
 Totalmente de acuerdo 10 10,0 10,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está en desacuerdo (34%) 

en que la municipalidad cuenta con una programación de acciones de control de 

manera adecuada. 

 
Tabla 20 

Las acciones de supervisión son realizadas por personal de la Oficina de Control 

interno. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

5 5,0 5,0 5,0 

 En desacuerdo 27 27,0 27,0 32,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

30 30,0 30,0 62,0 

 De acuerdo 31 31,0 31,0 93,0 
 Totalmente de acuerdo 7 7,0 7,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

de acuerdo (31%) en que las acciones de supervisión son realizadas por personal 

de la Oficina de Control interno. 



 

 
 
 

Tabla 21 

Se implementan acciones de mejora continua como producto de la supervisión 

realizada en la municipalidad. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

3 3,0 3,0 3,0 

 En desacuerdo 28 28,0 28,0 31,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

33 33,0 33,0 64,0 

 De acuerdo 25 25,0 25,0 89,0 
 Totalmente de acuerdo 11 11,0 11,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo (33%) en que se implementan acciones de mejora continua como 

producto de la supervisión realizada en la municipalidad. 

 
VARIABLE: SATISFACCIÓN CIUDADANA 

 
Tabla 22 

 

Los ciudadanos no experimentan demoras al ingresar a la municipalidad. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

8 8,0 8,0 8,0 

 En desacuerdo 37 37,0 37,0 45,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

18 18,0 18,0 63,0 

 De acuerdo 25 25,0 25,0 88,0 
 Totalmente de acuerdo 12 12,0 12,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

en desacuerdo (37%) en que los ciudadanos no experimentan demoras al ingresar 

a la municipalidad. 



 

 
 
 

 
Tabla 23 

Los ciudadanos están conformes con el tiempo asignado para su trámite en la 

municipalidad. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

15 15,0 15,0 15,0 

 En desacuerdo 43 43,0 43,0 58,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

17 17,0 17,0 75,0 

 De acuerdo 21 21,0 21,0 96,0 

 Totalmente de acuerdo 4 4,0 4,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está en desacuerdo (43%) 

en que los ciudadanos están conformes con el tiempo asignado para su trámite en 

la municipalidad. 

 
Tabla 24 

 

Los trabajadores no muestran cansancio en la atención a sus requerimientos 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

11 11,0 11,0 11,0 

 En desacuerdo 34 34,0 34,0 45,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

28 28,0 28,0 73,0 

 De acuerdo 22 22,0 22,0 95,0 

 Totalmente de acuerdo 5 5,0 5,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

en desacuerdo (34%) en que los trabajadores no muestran cansancio en la atención 

a sus requerimientos. 



 

 
 
 
 
 

 
Tabla 25 

 

Los trabajadores realizan los trámites en un corto tiempo. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

14 14,0 14,0 14,0 

 En desacuerdo 34 34,0 34,0 48,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

22 22,0 22,0 70,0 

 De acuerdo 23 23,0 23,0 93,0 
 Totalmente de acuerdo 7 7,0 7,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está en desacuerdo (43%) 

en que los trabajadores realizan los trámites en un corto tiempo. 

 
Tabla 26 

 

Los trabajadores se muestran atentos a las solicitudes de los ciudadanos 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

14 14,0 14,0 14,0 

 En desacuerdo 37 37,0 37,0 51,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

20 20,0 20,0 71,0 

 De acuerdo 17 17,0 17,0 88,0 
 Totalmente de acuerdo 12 12,0 12,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

en desacuerdo (37%) en que los trabajadores se muestran atentos a las solicitudes 

de los ciudadanos. 



 

Tabla 27 
 

Los trabajadores de la municipalidad brindan buen trato a los ciudadanos. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

15 15,0 15,0 15,0 

 En desacuerdo 35 35,0 35,0 50,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

16 16,0 16,0 66,0 

 De acuerdo 24 24,0 24,0 90,0 
 Totalmente de acuerdo 10 10,0 10,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está en desacuerdo (35%) 

en que los trabajadores de la municipalidad brindan buen trato a los ciudadanos. 

 
Tabla 28 

Los orientadores de la municipalidad están atentos ante cualquier consulta de los 

ciudadanos. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

13 13,0 13,0 13,0 

 En desacuerdo 32 32,0 32,0 45,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

25 25,0 25,0 70,0 

 De acuerdo 23 23,0 23,0 93,0 
 Totalmente de acuerdo 7 7,0 7,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

en desacuerdo (32%) en que los orientadores de la municipalidad están atentos 

ante cualquier consulta de los ciudadanos. 



 

Tabla 29 

Los trabajadores municipales se muestran proactivos a las consultas y solicitudes de 

los ciudadanos. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

5 5,0 5,0 5,0 

 En desacuerdo 41 41,0 41,0 46,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

27 27,0 27,0 73,0 

 De acuerdo 20 20,0 20,0 93,0 

 Totalmente de acuerdo 7 7,0 7,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está en desacuerdo (41%) 

en que los trabajadores municipales se muestran proactivos a las consultas y 

solicitudes de los ciudadanos. 

 
Tabla 30 

La atención del personal municipal a los ciudadanos es eficiente y cordial en todo 

momento. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

10 10,0 10,0 10,0 

 En desacuerdo 31 31,0 31,0 41,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

27 27,0 27,0 68,0 

 De acuerdo 24 24,0 24,0 92,0 
 Totalmente de acuerdo 8 8,0 8,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

en desacuerdo (31%) en que la atención del personal municipal a los ciudadanos 

es eficiente y cordial en todo momento. 



 

Tabla 31 

El trato entre trabajadores de la municipalidad es de manera horizontal (sin 

jerarquías). 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

11 11,0 11,0 11,0 

 En desacuerdo 32 32,0 32,0 43,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

27 27,0 27,0 70,0 

 De acuerdo 22 22,0 22,0 92,0 

 Totalmente de acuerdo 8 8,0 8,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está en desacuerdo (32%) 

en que el trato entre trabajadores de la municipalidad es de manera horizontal (sin 

jerarquías). 

 
Tabla 32 

 

El trato recibido por el usuario genera confianza 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

9 9,0 9,0 9,0 

 En desacuerdo 24 24,0 24,0 33,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

25 25,0 25,0 58,0 

 De acuerdo 34 34,0 34,0 92,0 

 Totalmente de acuerdo 8 8,0 8,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

de acuerdo (34%) en que el trato recibido por el usuario genera confianza. 



 

Tabla 33 

El tiempo designado a la atención es el adecuado y cumple las expectativas de 

usuario. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

8 8,0 8,0 8,0 

 En desacuerdo 31 31,0 31,0 39,0 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

27 27,0 27,0 66,0 

 De acuerdo 29 29,0 29,0 95,0 

 Totalmente de acuerdo 5 5,0 5,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está en desacuerdo (31%) 

en que el tiempo designado a la atención es el adecuado y cumple las expectativas 

de usuario. 

 
Tabla 34 

 

La atención de los servicios o bienes solicitados es el adecuado. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

8 8,0 8,0 8,0 

 En desacuerdo 27 27,0 27,0 35,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

31 31,0 31,0 66,0 

 De acuerdo 27 27,0 27,0 93,0 

 Totalmente de acuerdo 7 7,0 7,0 100,0 
 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

ni de acuerdo ni en desacuerdo (31%) en que la atención de los servicios o bienes 

solicitados es el adecuado. 



 

Tabla 35 
 

La organización de la municipalidad permite la oportuna atención a los ciudadanos. 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

7 7,0 7,0 7,0 

 En desacuerdo 34 34,0 34,0 41,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

16 16,0 16,0 57,0 

 De acuerdo 37 37,0 37,0 94,0 
 Totalmente de acuerdo 6 6,0 6,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

De la tabla se observa que, en su mayoría la población está de acuerdo (37%) en 

que la organización de la municipalidad permite la oportuna atención a los 

ciudadanos. 

 
Tabla 36 

 

Los trabajadores de la municipalidad atienden a los ciudadanos de manera oportuna 

 Frecuenc 

ia 

Porcenta 

je 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

9 9,0 9,0 9,0 

 En desacuerdo 32 32,0 32,0 41,0 
 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

25 25,0 25,0 66,0 

 De acuerdo 24 24,0 24,0 90,0 
 Totalmente de acuerdo 10 10,0 10,0 100,0 

 Total 100 100,0 100,0  

Nota: resultados a partir de la aplicación de los instrumentos 

Se observa que, según la tabla anterior, en su mayoría, la población se encuentra 

en desacuerdo (32%) en que los trabajadores de la municipalidad atienden a los 

ciudadanos de manera oportuna. 




