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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion entre la gestion
municipal y la satisfaccion de los usuarios de los programas sociales en la
municipalidad provincial de Tumbes, 2024. El estudio se orientd bajo un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte transversal y nivel descriptivo-
correlacional. La poblacién estuvo compuesta por 491 beneficiarios de los programas
Juntos, Pensién 65 y Contigo, seleccionandose una muestra de 199 participantes a
través de un muestreo no probabilistico por conveniencia. Se aplicaron dos
instrumentos, validados previamente mediante el coeficiente alfa de Cronbach (0.71y
0.82), empleando una escala tipo Likert para medir las variables. El andlisis
estadistico, basado en la prueba rho de Spearman, evidencié una correlacion negativa
débil y estadisticamente no significativa entre la gestion municipal y la satisfaccién del
usuario (rho: -0.23; p = 0.750). Igualmente, no se hallaron relaciones significativas en
las dimensiones de planificacion (rho: 0.62; p = 0.385), organizacion (rho: 0.11,;
p = 0.876), direccion (rho: -0.16; p = 0.827) y control (rho: -0.115; p = 0.104). En
consecuencia, aunque la gestion municipal fue valorada en niveles medios-altos, no
se reflejo en mayor satisfaccion, revelando una desconexion entre planificacion y

ejecucion efectiva de los servicios.

Palabras clave: Gestibn municipal, satisfacciébn del usuario, programas sociales,

administracion publica.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between municipal
management and user satisfaction with social programs in the Provincial Municipality
of Tumbes, 2024. The study was guided by a quantitative approach, with a non-
experimental, cross-sectional design and descriptive-correlational level. The
population consisted of 491 beneficiaries of the Juntos, Pension 65 and Contigo
programs, selecting a sample of 199 participants through non-probabilistic
convenience sampling. Two instruments, previously validated using Cronbach's alpha
coefficient (0.71 and 0.82), were applied using a Likert-type scale to measure the
variables. The statistical analysis, based on Spearman's rho test, showed a weak and
statistically non-significant negative correlation between municipal management and
user satisfaction (rho: -0.23; p = 0.750). Similarly, no significant relationships were
found in the dimensions of planning (rho: 0.62; p = 0.385), organization (rho: 0.11;
p = 0.876), direction (rho: -0.16; p = 0.827), and control (rho: -0.115; p = 0.104).
Consequently, although municipal management was rated at medium-high levels, this
was not reflected in greater satisfaction, revealing a disconnect between planning and

effective execution of services.

Keywords: Municipal management, user satisfaction, social programs, public

administration.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, se reconoce que las autoridades locales han empezado a asumir el
compromiso de impulsar el desarrollo sostenible tanto de la ciudadania como de las
comunidades bajo su atencién. Segun Rojas et al. (2019) se destaca esta

responsabilidad como una funcion esencial.

Esto ha hecho que los gobiernos locales reconozcan la gestion como una herramienta
clave para organizar y redirigir sus acciones en funcion del impacto esperado. La
administracion municipal se percibe como un eje esencial para garantizar la
satisfaccion ciudadana a través de los servicios que ofrece la entidad publica, ya que
contribuye a generar resultados sostenibles en las dimensiones econdémica y social
(Ayala y Blanco, 2021).

La gestion municipal incluye la toma de decisiones administrativas, la ejecucion de
proyectos, el otorgamiento de servicios publicos y la rendiciéon de cuentas, todo en un

marco de responsabilidad (Huisa, 2013).

La conexion entre la gestion municipal y la satisfaccion de los beneficiarios de
programas sociales es reciproca y con un alto grado de complejidad. Una
administracion local bien estructurada y eficiente contribuye directamente a elevar la
satisfaccion de los usuarios, lo cual refuerza la credibilidad institucional y promueve

una participacion comunitaria mas activa (Gonzales y Martinez, 2017)

Segun Maldonado (2023), una buena gestién se caracteriza por una planificacion
adecuada, la utilizacién 6ptima de los recursos, la transparencia en la administracion
y la implementacién de mecanismos de evaluacion como de control. Cuando estos
elementos estan presentes, los programas sociales tienden a ser mas efectivos para

generar mayores niveles de satisfaccion entre los beneficiarios.

13



Esta investigacion resulta especialmente relevante para los responsables de la gestion
local, quienes disefian politicas publicas, y la ciudadania en general, ya que brinda
una mirada profunda sobre como la administracion municipal relaciona en la
percepcion y el nivel de satisfaccion de los ciudadanos respecto a los programas
sociales. Comprender esta conexién es clave para formular estrategias que mejoren
los servicios publicos y refuercen la confianza comunitaria en las instituciones locales
(Preciado, 2022).

Ademas, este andlisis puede servir como base para futuras investigaciones y para la
formulacién de recomendaciones practicas que ayuden a mejorar la efectividad de los

programas sociales y la calidad de vida de los habitantes del municipio.

Sin embargo, hay municipalidades que no logran cumplir sus objetivos porque su
gestion carece de impulso sobre procesos clave, como la automatizacion de servicios
destinados al ciudadano. Un ejemplo es el gobierno local en Honduras, donde aun se
gestiona bajo un enfoque tradicional, presencial y basado en tareas manuales. Esta
realidad genera mdultiples obstaculos tanto para los funcionarios como para los
ciudadanos, quienes enfrentan procesos engorrosos, limitados por la dependencia de
procedimientos manuales y por la falta de recursos disponibles que faciliten una

atencion eficiente u oportuna.

Segun Lopez (2020), en los ultimos afios las municipalidades del Perd han
experimentado un incremento en sus recursos, vinculado directamente a la
implementacién de nuevos procedimientos a nivel local. Estas acciones de gestion
han impactado tanto en la provision de servicios basicos como en el manejo de las
necesidades ciudadanas; asi como en el liderazgo institucional de los procesos

orientados al desarrollo.

Como consecuencia, Casiano y Cueva (2020), los gobiernos locales han ido
asumiendo gradualmente el compromiso de impulsar el desarrollo econémico y social

en sus territorios. Esto ha conllevado transformaciones dentro de su estructura
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institucional, incluyendo la implementacién de oficinas de desarrollo econémico local
y de planificacion. A la par, ha crecido la atencion sobre la calidad en los servicios
publicos, influida por los cambios acelerados en la administracion publica. Hoy, los
ciudadanos han manifestado su descontento, evidenciando elevados niveles de

insatisfaccion frente al uso ineficiente de los recursos (Paiva, 2018)

Un problema significativo en las municipalidades es la calidad del servicio, debido a
las ineficiencias en los procedimientos administrativos, debido a la continuidad del
modelo tradicional de servicio. Muchos municipios aun siguen procedimientos
manuales y carecen de recursos automatizados, a pesar de contar con tecnologia

avanzada (Tonato, 2017)

En Europa, naciones como Espafia atraviesan serias dificultades en este ambito.
Aunque figura entre los paises mas descentralizados de la Unién Europea, diversos
estudios sefialan que la burocracia constituye un fuerte impedimento para lograr una
gestion municipal eficaz. Esta situacion se traduce en trdmites complejos y en
procedimientos administrativos lentos que generan frustracion en los ciudadanos y

retrasan la solucion de sus demandas (Lozano et al., 2016)

En Latinoamérica, segun investigaciones de la Econémica para América Latina y el
Caribe (Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2018), la
gestion municipal en varios paises es criticada por ser ineficiente. Esto se traduce en
la insatisfaccion de los ciudadanos que perciben una mala atencion en las
instalaciones municipales. Los principales trabajadores a menudo carecen de la
capacitacidn necesaria para optimizar su atencién, mientras que los ciudadanos
sienten que son atendidos de manera indiferente y con falta de conocimiento sobre

los procedimientos.

En el caso peruano la desorganizacion constituye uno de los problemas mas notorios
en el ambito municipal, pues fomenta la improvisacion en la toma de decisiones y

limita la adecuada respuesta a las demandas ciudadanas, originando reclamos sobre
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la gestion local. Ademas, la excesiva proliferacion de normas y disposiciones, lejos de
fortalecer la administracion publica, termina por entorpecerla, dado que los
funcionarios y empleados municipales no cuentan con un marco legal preciso que les
permita ofrecer un servicio de calidad. Desde la conformacion del pais en regiones, la
realidad no ha mostrado mejoras significativas. Aunque su creacion buscaba fortalecer
la gestion municipal y regional, el proceso de descentralizacion no ha alcanzado los
resultados previstos. Persiste el abandono, el limitado desarrollo en infraestructura y

la escasa relevancia de los proyectos emprendidos.

En la municipalidad, el personal administrativo, que interactia diariamente con el
publico, necesita mejorar la atencion a la ciudadania mediante la capacitacion en
relaciones interpersonales y conocimiento sobre la gestién publica. Es crucial
reflexionar sobre la labor de los colaboradores municipales y regionales, quienes

deben tener mayor compromiso con la labor desempefiada.

Otro problema es la duplicacion de esfuerzos debido a la falta de organizacion por
areas y roles especificos. Esta situacion, en lugar de mejorar, retrasa las operaciones

al colocar a muchos trabajadores, en puestos no adecuados a sus competencias.

Por ello, se vuelve fundamental examinar como se relacionan la gestion municipal y
la satisfaccion de los usuarios, con el fin de identificar tanto las limitaciones como los
efectos que ambas variables generan en el funcionamiento de los programas sociales

implementados por la municipalidad.

La municipalidad provincial de Tumbes (MPT) enfrenta, como muchas otras entidades
estatales, problemas que afectan la percepcién ciudadana sobre su gestién. Los
ciudadanos expresan descontento, sefialando que no hay suficientes computadoras
para el personal y que las maquinas disponibles no son adecuadas para atender los
requerimientos basicos de la poblacion. Ademas, la falta de transparencia en el
acceso al personal y las escasas oportunidades de capacitacion promovidas por la

entidad han generado insatisfaccién entre los usuarios, quienes consideran que la
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administracion de los recursos distritales es ineficiente. Ante esta situacion, es
esencial analizar la relacion entre las variables de estudio para comprender mejor el

impacto de estos factores.

Con base en lo expuesto, se plantea la siguiente pregunta general: ¢De qué manera
la gestibn municipal se relaciona con la satisfaccion del usuario de los programas
sociales en la municipalidad provincial de Tumbes, 2024? Y en forma especifica,
surgen los siguientes interrogantes: 1. ¢De qué forma planeacion se relaciona con la
satisfaccion del usuario de los programas sociales? 2. ;Cémo la organizacion se
relaciona con la satisfaccién del usuario de los programas sociales? 3. ¢De qué
manera la direccion se relaciona con la satisfaccion del usuario de los programas
sociales? 4. ¢ De qué forma el control se relaciona con la satisfaccion del usuario de

los programas sociales?

Para dar respuesta a las problematicas planteadas, esta investigacion se propuso
como objetivo general: Determinar la relacion de la gestion municipal con la
satisfaccion del usuario de los programas sociales en la municipalidad provincial de
Tumbes, 2024.Y como objetivos especificos: 1. ldentificar la relacion de la
planificacion con la satisfaccion del usuario de los programas sociales de la
municipalidad provincial de Tumbes, 2024. 2. Conocer la relacion de la organizacion
con la satisfaccion del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial
de Tumbes, 2024. 3. Determinar la relacion de la direccién con la satisfaccion del
usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.
4. ldentificar la relacion del control con la satisfaccion del usuario de los programas
sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

El propésito de esta investigacion es identificar como se relaciona la gestion municipal
y la satisfaccion de los usuarios de los programas sociales de la MPT en 2024. Este
tema resulta esencial, pues dichos programas son clave para el desarrollo sostenible

y socioeconémico.
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La gestion eficiente de los programas sociales es esencial para garantizar que los
beneficios lleguen a aquellos que mas lo necesitan. A medida que las municipalidades
enfrentan desafios crecientes en la atencion a la poblacién, es fundamental evaluar
coémo la calidad de la gestion municipal impacta en la satisfaccién de los usuarios.
Este estudio puede servir para reconocer las principales debilidades y, a partir de ello,
plantear estrategias que permitan optimizar la atencién y mejorar los servicios

brindados a la comunidad.

La metodologia planteada en este estudio responde a la necesidad de contar con
informacion precisa y pertinente que posibilite examinar, de forma obijetiva, la relacion
entre la gestion municipal y el nivel de satisfaccion de los usuarios de los programas
sociales. La eleccion del enfoque cuantitativo se justifica porque permite reunir datos
medibles y verificables, facilitando asi el analisis estadistico de las variables. Este tipo
de enfoque resulta especialmente adecuado para valorar la satisfaccién ciudadana,
dado que emplea escalas de medicion, como la de Likert, capaces de ofrecer
indicadores numeéricos sobre las percepciones de los usuarios en torno a la gestion

municipal.

De acuerdo con los objetivos propuestos, se plantearon las siguientes hipétesis. En
términos generales, se sostiene que la gestion municipal se relaciona positiva y
significativa con la satisfacciébn de los usuarios de los programas sociales de la
municipalidad provincial de Tumbes, 2024. A nivel especifico, se propusieron:
1. Planificacion se relaciona de manera positiva y significativa con la satisfaccion de
los usuarios de los programas sociales. 2. La organizacion se relaciona de manera
positiva y significativa con dicha satisfaccién. 3. La direccién también guarda una
relacion significativa y positiva. 4. Finalmente, el control se relaciona positiva y

significativa con la satisfaccién del usuario.
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. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Basesteodricas

2.1.1. Gestién municipal

Definicién de municipalidad

Chévez (2017) concibe la municipalidad en el Pert como una institucién del Estado
encargada de administrar y gestionar los recursos de un territorio determinado, sea
este un distrito o una provincia, bajo la conduccién de un alcalde y su cuerpo de
regidores, orientados al progreso y bienestar colectivo. Su alcance no se limita
Unicamente a la infraestructura o al espacio fisico, sino que también comprende a los

habitantes que lo conforman, unidos por derechos y responsabilidades comunes.

Definicion de gestion municipal

Huisa (2013) define la gestion municipal como el mecanismo que utilizan las
municipalidades para administrar con eficiencia sus recursos y asegurar su
operatividad. El objetivo es que las instituciones publicas cumplan con sus metas
establecidas, haciendo un uso racional del presupuesto y abordando con criterio
técnico los problemas mas urgentes de la comunidad. Para lograrlo, resulta esencial
gue la ciudadania participe activamente en la identificacién y jerarquizacion de las

necesidades (Hurtado y Gonzales, 2015)

En el Perd, la gestién municipal se encuentra regulada por la ley N.° 27658, orientada
a optimizar la eficiencia de los servicios publicos mediante el uso adecuado de los
recursos comunes y del presupuesto asignado a los niveles municipal, regional y
nacional; financiados en gran parte por los tributos de la ciudadania. Resulta esencial
la difusién de la ley del procedimiento administrativo general, N° 27444, que garantiza

el conocimiento de derechos y obligaciones tanto para los servidores municipales
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como para los usuarios (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos del Peru
[MINJUSDH], 2019). A su vez, mientras que la ley general del sistema nacional de
presupuesto, N° 28411, promueve una gestion presupuestal basada en resultados con
la participacion de la sociedad (Ministerio de Economia y Finanzas [MEF], 2004).

Andia (2016) entiende la gestiéon municipal como el conjunto de acciones orientadas
a impulsar el desarrollo de un territorio especifico, bajo el marco de politicas
gubernamentales como la conduccién del alcalde, los regidores y los responsables de

las distintas areas municipales.

La gestion municipal es la herramienta para administrar adecuadamente los recursos
ediles, de manera adecuada, en beneficio de la comunidad; atendiendo tanto
necesidades individuales como colectivas, para lograr el progreso comunitario. Una
gestion municipal adecuada implica desarrollar planes estratégicos y utiliza el
presupuesto de manera racional de manera sistematica, priorizando los
aspectos mAas necesarios para evitar la inconformidad ciudadana

(Presidencia del consejo de ministros [PCM], 2021)

Ademas de atender necesidades generales como seguridad ciudadana, ornato publico
y limpieza; es importante invertir en la atencién personalizada a los ciudadanos,
asegurando personal capacitado, infraestructura adecuada y herramientas
tecnoldgicas actualizadas. Esto debe reflejarse en la satisfaccion de los vecinos con

los servicios municipales (Gonzales y Martinez, 2017)

Importancia de la gestion municipal

De acuerdo con la PCM (2021), la municipalidad se concibe como una institucion
encargada de ejecutar planes destinados a atender las problematicas locales,
apoyada en los recursos que asigna el Estado. Para que la inversion del presupuesto
resulte eficiente, es indispensable elaborar un plan de desarrollo local concertado, que

priorice las demandas mas urgentes e involucre a distintos actores en el cumplimiento
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de los objetivos. Cuando la gestion de los recursos es deficiente, los fondos no
utilizados deben ser devueltos, lo que evidencia la falta de eficacia en la atencién a la

poblacion.

Impulsar una adecuada gestion municipal resulta esencial, pues la municipalidad es
la institucién que representa a la comunidad en un territorio determinado y tiene a su
cargo la provision de servicios publicos como seguridad, limpieza, ornato, trabajo
comunal y asistencia a poblaciones vulnerables. Asimismo, una gestion eficiente se
relaciona estrechamente con la cultura organizacional, la cual implica dotar de
herramientas tecnolégicas a los trabajadores y promover valores que fortalezcan la

identidad institucional.

Indicadores

A continuacion, se describiran los indicadores que ayudaron a medir la variable

gestion municipal, segun Tello (2015):

a) Ejecucion presupuestal: La gestion de los ingresos municipales provenientes de
todas las fuentes de financiamiento comprende lo recaudado hasta diciembre. El
presupuesto institucional modificado (PIM) refleja la actualizacién del presupuesto,
integrando el presupuesto inicial de apertura (PIA) junto con los ajustes realizados a
lo largo del afio. El aumento del presupuesto en las municipalidades resulta esencial
para ampliar su capacidad de ingresos y disponer de mayores recursos destinados a

cubrir las necesidades de la poblacion.

b) Ejecucion del gasto: Esta etapa corresponde a la materializacion de los egresos
contemplados en el presupuesto institucional anual, sustentados en la recaudacion y
administracion efectiva de los recursos por parte de las entidades. Dicho indicador
permite medir el nivel de utilizacion de los fondos asignados en relacion con lo

planificado.
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c) Autonomia financiera: Los ingresos que logran recaudar los gobiernos locales
constituyen una fuente relevante de financiamiento, aunque su potencial no se explota
de manera adecuada. Resulta indispensable optimizar su gestion para que las
municipalidades fortalezcan su autonomia econdémica, disminuyan la dependencia de
fondos externos (como FONCOMUN, canon o recursos ordinarios) y cuenten con

mayores recursos para impulsar su propio desarrollo.

d) Nivel de ingresos destinado a gasto social: Los recursos ordinarios que reciben
las municipalidades se destinan a la financiacion de programas sociales, tales como
el vaso de leche, los comedores populares y la provision de alimentos; ademas de
otros proyectos de naturaleza social. Este indicador permite valorar la proporcion que

representa el gasto social respecto al gasto total.

Fases de la gestion municipal

Planificacién

Es una herramienta administrativa que permite prever relaciones futuras, influir en
decisiones organizacionales y optimizar recursos disponibles. Consiste en tomar
decisiones acertadas y evaluar ventajas como desventajas para prever dificultades
futuras. La planificacién incluye tres etapas:

a). Adquisicion de los datos de entrada: Andlisis del entorno de la organizacion.

b) Procesamiento de los datos: Consiste en elaborar un diagndstico preliminar de la
organizacion, a partir del cual es posible plantear propuestas de mejora sustentadas

en la informacion recopilada.

c). Preparacion de un plan: Implica formular un plan de trabajo que guie las acciones

futuras, incluyendo objetivos, metas, recursos y presupuestos.
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Organizacion

Es el proceso de estudiar y ordenar los recursos necesarios para implementar los
planes. Incluye dividir el trabajo, definir responsabilidades y establecer niveles de

autoridad.

a) Division del trabajo: Distribuir actividades entre responsables, segun sus
habilidades.

b) Definicion de responsabilidades: Asignar obligaciones especificas a cada

responsable, segun el reglamento institucional.

c) Definicion de los niveles de autoridad: Delegar autoridades que supervisen y

rindan cuentas sobre las actividades asignadas.

c) Direccién

Es el proceso de ejecutar el plan, adquiriendo los recursos necesarios y

proporcionando la logistica para llevar a cabo las actividades planteadas.

Segun Koontz et al. (2012), la direccion es "el proceso mediante el cual los
administradores dirigen y guian las actividades de sus subordinados hacia el logro de
los objetivos establecidos, utilizando la motivacién, el liderazgo y una buena

comunicacion” (p.343)

d) Control

Es el proceso de monitorear y ajustar las acciones para alcanzar los objetivos
establecidos, utilizando la informacién recogida para tomar decisiones y mejorar
continuamente. “Utilizado con el fin de mantener un grado constante de flujo o un

sistema en funcionamiento” (Chiavenato , 2006, p. 150)
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2.1.2. Satisfaccion del usuario

Arobes y Paulsen (2015) entiende la satisfaccion del usuario como un proceso que
busca responder de manera eficaz a sus necesidades, generando percepciones
positivas respecto al servicio brindado. Por su parte, Tonato (2017) sostiene que la
calidad se alcanza cuando un producto logra cubrir plenamente las demandas del
cliente, evitando que opte por otras opciones. En este sentido, la satisfaccion del
usuario y su disposicion a volver a utilizar el producto son sefiales de la presencia de

calidad, la cual se construye a partir de un proceso orientado a garantizarla.

Cabanillas (2015), menciona que la satisfaccion del usuario consiste en cumplir con

las expectativas de las necesidades de la poblacion.

Armada et al. (2016) concibe la calidad como el compromiso de las organizaciones
por responder a las demandas de los usuarios, en especial cuando se trata de
servicios publicos gestionados por las municipalidades, cuya obligacion constitucional
es atender a la comunidad bajo la representacion de su alcalde. En este contexto,
garantizar la calidad del servicio supone promover la equidad ciudadana, ofreciendo
prestaciones homogéneas y reduciendo brechas sociales. Para ello, resulta
indispensable invertir en infraestructura, recursos tecnolégicos y en la formacion
constante del personal, de modo que se aseguren altos estdndares de atencion. Entre
los factores determinantes destacan la incorporacién de equipos modernos y la mejora
continua de los procesos internos, apoyada en el fortalecimiento de las competencias

de los trabajadores, quienes constituyen la base del éxito institucional.

Caracteristicas de la satisfaccion del usuario

Murillo (2018) describe cuatro caracteristicas principales de los servicios:

a) Intangibilidad: Los servicios son intangibles, es decir, no pueden ser percibidos

por los sentidos, a diferencia de los bienes materiales.
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b) Heterogeneidad: Los servicios varian constantemente, dependiendo de las

personas que los proporcionan y sus estados emocionales.

c) Inseparabilidad: Los servicios se consumen mientras se proporcionan, lo que los

hace inseparables de su consumo inmediato.

d) Imperdurabilidad: Los servicios no pueden almacenarse; sino se utilizan en el

momento adecuado, su valor y calidad pueden perderse.

Dimensiones de calidad del servicio

Zeithaml et al. (2018) introdujeron el modelo ServQual como una herramienta para
evaluar la calidad en la prestacion de servicios, examinando distintos factores
vinculados a las expectativas del cliente. Desde 1988, ha sido revisado para seguir

vigente.

Cronin y Taylor (1992) retoman modelos previos para valorar la calidad del servicio,
resaltando que tanto la percepcion como las expectativas del usuario son elementos

fundamentales para responder adecuadamente a sus necesidades.

Satisfaccion

La satisfaccion del usuario se alcanza mediante una interaccion efectiva con el
proveedor del servicio, sustentada en una relacion interpersonal marcada por el
respeto y la cordialidad. Este, a su vez, debe reflejar compromiso con la institucién y
mantener una actitud adecuada que oriente al usuario, favoreciendo asi una

experiencia positiva (Cronin y Taylor, 1992).
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Eficiencia

Es alcanzar los objetivos utilizando los recursos de manera 6ptima, maximizando

resultados y minimizando el tiempo empleado (Koontz et al., 2012)

Percepcion

Es

la impresién inmediata que los usuarios tienen sobre el servicio recibido,

influenciada por factores personales como la edad, condicién fisica, ideologia y

costumbres.

Expectativas

Las expectativas van mas alla de la entrega del producto o servicio, incluyendo la

satisfaccion del usuario mediante una gestion eficiente y estable. La modernizacion y

la tecnologia juegan un papel importante en este proceso, diferenciando a las

organizaciones por la agilidad que aportan a sus procedimientos (Fernandez, 2003)

A continuacion, se presentara la descripcion de cada una de las cinco dimensiones

propuestas, tomando como referencia lo sefalado por Zeithaml et al. (2018):

a)

b)

Confiabilidad: Hace referencia a la capacidad de la organizacion para cumplir
con lo que promete, brindando un servicio seguro y exacto. Esto supone responder
a las expectativas del usuario en cuanto a la prestacién ofrecida, la resolucion de

problemas y la transparencia en los precios.

Capacidad de respuesta: Alude a la disposicién de atender con rapidez a los
usuarios. La eficacia en responder solicitudes, consultas, reclamos o
inconvenientes resulta esencial, y se refleja en el tiempo que el cliente debe

esperar para recibir apoyo o solucion a sus necesidades.
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c) Empatia: Implica brindar un trato cercano y personalizado, adaptando el servicio
a las necesidades y preferencias de cada cliente. De este modo, los usuarios
perciben reconocimiento y valor, lo que refuerza el vinculo con la organizacién que

los atiende.

d) Tangibles: Hace alusion a los elementos visibles del servicio, como la
infraestructura, los equipos, la presentacién del personal y los materiales
institucionales. Estos aspectos constituyen la representacion fisica de la
organizacion, especialmente significativa para quienes acceden a ella por primera

vez.

2.2. Antecedentes

En la presente investigacidbn se muestran algunos antecedes a nivel internacional,

nacional y local.

Internacionales

Pico y Linzan (2023) evaluaron la gestion publica del Municipio de Portoviejo y su
incidencia en la satisfaccion ciudadana mediante un estudio cuantitativo, descriptivo y
transversal aplicado a 384 personas con escala Likert. Los resultados mostraron una
percepcion mixta: 42% identific6 mejoras, pero persistié la incertidumbre sobre
eficiencia en recursos y transparencia; ademas, se evidenciaron debilidades fuertes
en comunicacion, atencion al usuario, rendicién de cuentas, participacion y canales
anticorrupciéon. Aunque el 52% reporté satisfaccion general y se valoraron
positivamente algunos servicios y proyectos, el 80% considerd que la municipalidad
aun debe elevar la calidad del servicio. En conclusion, la gestion municipal muestra
avances reconocidos por una parte significativa de la ciudadania, pero persisten
brechas criticas en administracion de recursos, transparencia, rendicion de cuentas y

participacion.
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Villegas et al. (2025) tuvieron como objetivo general analizar la percepcion y el nivel
de satisfaccion de los ciudadanos respecto a los servicios publicos municipales en el
Canton Pasaje, a fin de identificar el nivel de satisfaccion y areas de mejora. En cuanto
a la metodologia, aplicaron un estudio descriptivo—correlacional, con disefio no
experimental y transversal, trabajando con una muestra de 382 ciudadanos. El
instrumento empleado fue una encuesta estructurada basada en SERVQUAL, que
evalla la calidad del servicio en cinco dimensiones (tangibilidad/elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), medida con escala Likert de
7 puntos. Como resultado general, reportaron un nivel de satisfaccion de 67.08%,
interpretado como una percepcion moderadamente positiva. En los resultados
especificos, identificaron una brecha promedio entre expectativas y percepciones de
-2.3041, evidenciando que los servicios no alcanzan plenamente lo esperado;
ademas, la dimension mejor valorada fue Seguridad, mientras que Capacidad de
respuesta obtuvo la puntuacibn mas baja, lo que sugiere debilidades en
rapidez/eficiencia de atencion y en el trato mas personalizado (empatia). En la
conclusién general, los autores sostienen que, pese a la valoracion moderadamente
positiva, las expectativas ciudadanas superan lo ofrecido; por ello, plantean como
prioridades fortalecer la capacidad de respuesta, mejorar la comunicacion con la
ciudadania y adoptar modelos de evaluacion mas dinamicos, orientando la gestion

municipal hacia un enfoque mas receptivo, transparente y centrado en el usuario

Barfiuelos et al. (2023) tuvieron como objetivo general determinar los factores que
inciden en la satisfaccion ciudadana respecto de los servicios municipales en
Zacatecas (México). En cuanto a la metodologia, desarrollaron un estudio cuantitativo,
de nivel explicativo, observacional y transversal, con medicién en una sola ocasion
durante diciembre de 2019. La muestra planificada fue de 380 personas, pero se
realizaron 403 encuestas. La seleccion de la muestra se realizé a través del método
polietapico y la recoleccion de datos fue mediante encuesta personal (cara a cara). El
instrumento empleado fue la encuesta de Satisfaccion de los Servicios Municipales

del INAFED. En los resultados generales, el analisis identifico que las variables que
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explican la satisfaccion ciudadana son infraestructura, servicios recibidos por parte de
funcionarios municipales y gestibn municipal, mientras que agua/alcantarillado y
el servicio de limpieza no tuvieron impacto significativo en el modelo. Como
resultado  especifico, reportaron la ecuacion del modelo logistico:
z=-3.813+1.545 () + 1.073 (S) + 3.733 (GM), donde I: es la infraestructura, PS: son
los servicios y GM: es la gestion municipal. Es decir, por cada aumento de una unidad
en infraestructura, servicios y gestion municipal, el valor de z se incrementa en 1.545,
1.073 y 3.733 respectivamente, evidenciando efectos positivos de estas dimensiones
sobre la probabilidad de satisfaccion. En la conclusion general, el estudio sostiene que
la satisfaccion con los servicios municipales se explica principalmente por la
percepcion de la infraestructura, la atencion/servicios brindados por el personal
municipal y la gestion municipal, lo que implica que la mejora de estos componentes

debe ser prioritaria en la administracién local.

Nacionales

Ayala y Blanco (2021) enfocaron su estudio en explorar como se relaciona la gestion
municipal con la calidad del servicio en una municipalidad distrital durante el afio 2021.
Para ello, emplearon un disefio no experimental, dentro de un enfoque aplicado con
alcance descriptivo y correlacional. La muestra estuvo compuesta por 55 trabajadores
de la gerencia de administracion y finanzas, a quienes se les aplic6 una encuesta
estructurada como técnica principal de recoleccibn de datos. Los hallazgos
evidenciaron una correlacion alta y significativa entre las variables, representada por
un coeficiente de Pearson de 0.865 y un p-valor inferior a 0.01. Con estos resultados,
se sostiene que una buena gestion municipal tiene un impacto directo en la mejora de

la calidad del servicio que se brinda a los ciudadanos.

Tang (2021) llevo a cabo un estudio en la municipalidad distrital de Yarinacocha, en
Pucallpa, con el objetivo de explorar como se relacionan la gestion municipal y la
calidad del servicio durante el afio 2020. La investigacién, de tipo descriptivo y

correlacional, fue disefiada bajo un enfoque no experimental, e incluy6 a 40
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trabajadores del sector publico. Mediante cuestionarios estructurados, se aplicaron
encuestas que permitieron identificar que el 60 % de los participantes valoraba
positivamente los servicios brindados, y que el 65 % mostraba conformidad con la
gestibn municipal. Estos resultados reflejan una conexién directa entre ambas
variables, subrayando que una buena gestion influye en la percepcién que tienen los

ciudadanos sobre la calidad del servicio.

Salas (2025) en su estudio tuvo como objetivo analizar la relacién entre la gestion
municipal y la satisfaccién ciudadana en la Municipalidad Distrital de Juanjui durante
el aflo 2023. Desarroll6 una investigacion de tipo basico, con enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo-correlacional y disefio no experimental, correlacional y transversal;
aplicando cuestionarios a 375 ciudadanos y evaluando la satisfaccion mediante el
modelo SERVQUAL. La recoleccién se efectudé por encuesta (Google Forms) con
escala Likert. Para contrastar hipotesis se empled la prueba chi-cuadrado,
evidenciando relaciéon significativa entre gestion municipal y satisfaccion ciudadana
(x? =4076.856; df = 1419; p = 0.000); ademas, se hallaron asociaciones significativas
por dimensiones: desarrollo organizacional (x* = 1477.684; df = 429; p = 0.000),
finanzas municipales (x* = 1821.436; df = 396; p = 0.000), la gobernabilidad
(x®=1461.966; df =462; p = 0.000) y los servicios municipales (x*> =887.561; df = 297;
p = 0.000); concluyendo que una gestion municipal més eficiente y orientada al
ciudadano se vincula con mayores niveles de satisfaccién y, por tanto, constituye un

eje clave para mejorar la percepcién sobre la calidad de los servicios publicos locales.

Locales

Cedillo y Lopez (2023), en su trabajo de investigacion realizado en la municipalidad
provincial de Zarumilla, Tumbes, se propusieron examinar hasta qué punto la gestion
municipal influye en la calidad de los servicios dirigidos a la poblacion. Su estudio se
encuadré dentro de un enfoque cuantitativo, aplicando un disefio transversal no
experimental y con una orientacion correlacional, bajo la I6gica de una investigacion

basica. Para llevar a cabo el analisis, recurrieron al método inductivo-deductivo y
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tomaron como universo a 35 trabajadores de dicha municipalidad durante el afio 2023.
Los hallazgos revelaron una relacion positiva entre las variables, con una significancia
estadistica evidente (p = 0.000), por debajo del valor critico de 0.01, lo que dio lugar
a la validacion de la hipdtesis alternativa y al descarte de la nula. En base a ello,
concluyeron que existe un vinculo directo entre la forma en que se gestiona la entidad
municipal y la calidad de los servicios ofrecidos, reflejado en un coeficiente de
correlacién considerable (r = 0.785), lo que subraya la relevancia de contar con

administraciones locales mas eficaces.

Maldonado (2023) realizé un estudio en la oficina registral de RENIEC en Tumbes con
el propoésito de analizar la relacion entre las practicas administrativas y la calidad del
servicio ofrecido a los usuarios durante el 2021. La investigacién adoptd un enfoque
cuantitativo y se enmarcoé en un disefio descriptivo-correlacional. En ella participaron
30 trabajadores de la entidad, y la informacion se recogié mediante dos cuestionarios:
uno orientado a la gestion administrativa y otro a la atencion al usuario, ambos
validados previamente. Para el procesamiento de los datos se aplicaron técnicas
estadisticas, siendo central el coeficiente de correlacion de Pearson (R), empleado
para medir la intensidad de la relacion entre las variables. Los resultados fueron claros:
el 57 % de los trabajadores valoro la gestion administrativa como muy buena, y el 60
% expreso la misma percepcion respecto a la atencion al usuario. El analisis confirmd
una correlacion directa, fuerte y significativa entre ambas dimensiones
(R = 0.953; p < 0.01), lo que evidencia un nexo estrecho entre la eficiencia

administrativa y la percepcion favorable del servicio.

Ramirez (2022), en su tesis desarrollada en la municipalidad distrital de Pampas de
Hospital en Tumbes, analiz6 la influencia de la gestibn municipal en la calidad del
servicio que recibieron los ciudadanos durante el afio 2020. La investigacion fue de
tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de corte
transversal y alcance correlacional. En ella participaron 30 trabajadores municipales,
mientras que 365 ciudadanos aportaron su percepcion a través de cuestionarios

estructurados en 16 items con escala Likert. La gestion municipal se evalu6
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considerando cuatro dimensiones: planeamiento, organizacion, direcciony control; en
tanto que la calidad del servicio se midi6 mediante aspectos tangibles, capacidad de
respuesta, confiabilidad y empatia. Los resultados del analisis estadistico mostraron
una correlacion positiva y directa entre ambas variables, con niveles significativos en
cada dimensién examinada. De esta manera, se concluyd que una gestion municipal
bien organizada y con orientacion ciudadana impacta de manera directa en la

percepcion de la calidad del servicio en el ambito local.

2.3. Definicion de términos basicos

Gestion municipal

Es el método que emplean las municipalidades para utilizar eficazmente los recursos
y asegurar su funcionamiento. Esta gestion busca que las entidades estatales
alcancen sus objetivos establecidos, usando racionalmente los presupuestos y
atendiendo técnicamente los problemas urgentes de la comunidad. Esto requiere la
participacion constante de la ciudadania en la identificacién y priorizacion de los
problemas (Hurtado y Gonzales, 2015)

Planeacién

Es una herramienta administrativa que permite prever relaciones futuras, influir en
decisiones organizacionales y optimizar recursos disponibles. Consiste en tomar
decisiones acertadas y evaluar ventajas como desventajas para prever dificultades
futuras. La planificacién incluye tres etapas: adquisicion de datos de entrada,
procesamiento de datos y preparacion de un plan (Koontz et al., 2012)

Organizacion
Es el proceso de estudiar y ordenar los recursos necesarios para implementar los

planes. Incluye dividir el trabajo, definir responsabilidades y establecer niveles de

autoridad.
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Direccioén

Es el proceso mediante el cual los administradores dirigen y guian las actividades de
sus subordinados hacia el logro de los objetivos establecidos, utilizando la motivacion,

el liderazgo y una buena comunicacién (Koontz et al., 2012)

Control

Es el proceso de monitorear y ajustar las acciones para alcanzar los objetivos
establecidos, utilizando la informacion recogida para tomar decisiones y mejorar
continuamente. Es “utilizado con el fin de mantener un grado constante de flujo o un
sistema en funcionamiento” (Chiavenato , 2006, p. 150)

Satisfaccion del usuario

Es un proceso destinado a responder de manera eficaz, las necesidades de los

usuarios, creando expectativas favorables respecto al servicio brindado.
Arobes y Paulsen (2015)
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3. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo deestudioy disefio de contrastacién de hipotesis

Tipo de estudio

Descriptivo - correlacional

Hernandez et al. (2014) definen el enfoque descriptivo como aquel que permite
identificar y caracterizar los elementos propios de un fenbmeno, situacién o grupo
poblacional. En el contexto de la presente investigacion, centrada en la gestion
municipal y la satisfaccion del usuario, este enfoque resulta pertinente para observar
cdmo se vienen ejecutando los programas sociales en la MPT, y, a su vez, recoger
las percepciones que tienen los beneficiarios respecto a la calidad de los servicios que
reciben. Paralelamente, la dimension correlacional complementa el analisis, al permitir
explorar si existe algun grado de asociacion entre las variables estudiadas. Lo que se
busca, en esencia, es ofrecer un retrato claro y fiel del comportamiento de dichas

variables, sin intervenir en el entorno ni alterar su dinamica natural.

Disefio de la investigacion

Este apartado hace referencia a la estrategia metodolégica que guiara la recoleccion
de informacion y el analisis del vinculo entre dos variables centrales: la gestion
municipal y la satisfaccion de los usuarios respecto a los programas sociales. Para
ello, se optdé por un disefio no experimental, de corte transversal y con alcance
correlacional. En un disefio de este tipo, el investigador no interviene ni manipula
directamente las variables, sino que observa los hechos tal como se presentan en su
contexto real. Asimismo, al tratarse de un enfoque transversal, los datos seran
recolectados en un solo momento o0 en un periodo relativamente corto
(Hernandez et al., 2014)
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Donde:

M: Muestra
V1: Variablel (Gestion municipal)
R: Relacion

V2: Variable 2 (Satisfaccion del usuario)

3.2. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

En este estudio, el universo estuvo conformado por 491 usuarios registrados y activos
de los programas Juntos, Pensién 65 y Contigo de la MPT. Es el conjunto de
elementos, personas o casos que comparten caracteristicas similares y constituyen el
objeto de andlisis en una investigacion. Representa la totalidad del grupo del cual se
busca obtener informacion o realizar inferencias con el propdsito de describir un
fendmeno, examinar conductas o establecer vinculos entre variables
(Hernandez et al., 2014)

Muestra

‘Es un método de segmentar parte de la poblacion, para el estudio y analisis

correspondiente en la investigacion” (Hernandez et al., 2014, p. 181).

Se tomé una muestra por estrato.

35



Tabla 1

Poblacion de la investigacion

PROGRAMA USUARIOS PROPORCION TAMANO DE

% LA MUESTRA
Pension 65 144 29% 42
Juntos 265 54% 143
Contigo 82 17% 14
TOTAL 491 100% 199

Nota: Padron fisico de beneficiarios de municipalidad provincial de Tumbes 2024

(Municipalidad Provincial de Tumbes, 2024).

La muestra considerada ha sido estratificada, se ha tomado en cuenta segun

porcentaje de cada grupo de poblacion seleccionado.

Muestreo

Segun Hernandez et al. (2014), consiste en “identificar a detalle los individuos que
formaran parte de la investigacién, asi como la probabilidad de enumerarlos, para la
investigacion” (p. 185). Para la presente investigaciéon se tomé un muestreo no
probabilistico por conveniencia, ya que se aplicé a los usuarios que accedieron a
colaborar con la investigacion.

3.3.  Métodos, técnicas e instrumentos

Métodos

Para la presente investigacion se usaron los siguientes métodos:

Método inductivo. Este método parte de la recopilacion de la investigacion, partiendo

de fuentes primarias de teorias cientificas en el campo de la administracion,
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planteandose hipoétesis y analizando los datos para llegar a las conclusiones de la
investigacion.

Método deductivo. EI método se inici6 con la identificacion de las variables de estudio,
la recopilacion y el analisis de datos. Posteriormente, se realiz6 la prueba de hipétesis

para formular las conclusiones de la investigacion.

Método cuantitativo. EI método se basé en el andlisis y la medicion de las variables
gestién municipal y satisfaccién del usuario, estableciendo la correlacién entre ambas.
Este método incluy6 elementos como el disefio de investigacién, la recopilacién de
datos, el analisis estadistico, el uso de software (como el SPSS), la interpretacion de

resultados y, finalmente la formulacion de conclusiones y recomendaciones.

Técnicas

En este estudio se opto por utilizar la encuesta como técnica principal de recoleccion
de datos. El instrumento aplicado ser& el cuestionario, dirigido a los 199 usuarios
activos de los distintos programas, cuyas respuestas permitiran obtener los resultados

esenciales vinculados a los factores evaluados.

Instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante dos cuestionarios diferenciados. El
primero, enfocado en la variable gestion municipal, ha sido elaborado tomando como
referencia los principios de la teoria administrativa clasica, especialmente los aportes
de Chiavenato (2006) y Koontz et al. (2012), incorporando las funciones clave:
planificacién, organizacién, direccion y control. El segundo cuestionario estuvo
orientado a medir la satisfaccién del usuario y se sustenta en el modelo SERVQUAL
propuesto por Zeithaml et al. (2018), que contempla las dimensiones de confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Para la variable
gestién municipal, cada dimension sera evaluada mediante cuatro items, mientras que

la satisfaccion del usuario se medirad con un total de doce items. Ambos instrumentos
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utilizaran una escala de tipo Likert de cinco niveles, en la que las respuestas oscilaran
desde muy satisfecho (5) hasta nada satisfecho (1). La aplicacion de estos
cuestionarios se dirigira a 199 beneficiarios activos de los programas sociales Juntos,
Pension 65 y Contigo, con el objetivo de analizar cdmo se relacionan las percepciones
de gestion institucional con el nivel de satisfaccion en el contexto de la Municipalidad

Provincial de Tumbes.

3.4. Plan de procesamiento y analisis de datos

Se empled un cuestionario con preguntas orientadas a medir las variables del estudio.
Este instrumento fue respondido por los usuarios activos de los programas Juntos,
Pension 65 y Contigo; para obtener informacion relevante para el desarrollo de la
investigacién. Posteriormente, los datos recogidos fueron estructurados y organizados
en Microsoft Excel, permitiendo generar tablas y graficos que expliquen los resultados
en funcién de las preguntas planteadas. Finalmente, se realiz6 el procesamiento
estadistico, se realizara con el software IBM SPSS, herramienta que permitié alcanzar
el objetivo general del estudio.

3.5. Analisis de confiabilidad

Analisis de datos

Mediante el uso de tablas estadisticas, figuras e indicadores de cada variable, se
analizaron los datos para responder las hipétesis de la investigaciéon. Se hizo uso del

coeficiente de rho Spearman para medir la relacion entre las variables gestidn

municipal y satisfaccion del usuario.
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Tabla 2

Nivel de correlacion de rho Spearman

Significancia bilateral Correlacion
p=0 Nula
0,00<p<0,20 Pequeia
0,20<p<0,40 Baja
0,40 < p<0,60 Regular
0,60<p=<0,80 Alta
0,80 < p<1,00 Muy alta

Nota. Nivel de correlacién en base al coeficiente de correlacion de Spearman

La correlacion entre las dos variables sera mas significativa cuando se acerque mas

al 1.
Confiabilidad

Para la presente investigacion se utilizé el alfa de Cronbach para medir la

confiabilidad del instrumento. Mientras mas cercania al 1 tenga el resultado sera

mas factible.

Tabla 3
Rangos de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

Consistencia

interna

09<a
08<a<0,9
0,7<a<0,8
06<a<0,7
0,5<a<0,6

A<05

Excelente
Buena
Aceptable
Cuestionable
Pobre

Inaceptable

Nota. Rangos de Alfa de Cronbach
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Se llevo a cabo, con la muestra de 199, el analisis de confiabilidad del cuestionario
aplicado a la variable gestidbn municipal, obteniéndose un coeficiente alfa de Cronbach
de 0.71. De forma paralela, se realiz6 una validacion preliminar del cuestionario
correspondiente a la variable satisfaccion del usuario, utilizando una muestra piloto
del mismo tamafio, con la cual se alcanzé un coeficiente de 0.82. Ambos valores
reflejan un nivel de consistencia interna considerado alto, lo cual respalda la calidad
técnica de los instrumentos utilizados. Esta apreciacién coincide con los criterios
expuestos por Palella y Martins (2012), quienes afirman que cifras en este rango se

ubican dentro del nivel de confiabilidad alta o0 muy alta (véanse tablas 4 y 5).

Figura 1
Formula de alfa de Cronbach.

_ K|S
5,

K-1

Nota: Palella y Martins ( 2012)

Tabla 4
Alfa de Cronbach de la variable de gestion

municipal

Alfade Cronbach N°de elementos
0.71 199

Nota: Elaboracion propia.

Datos:

a: 0.7164

K: 20

S §2. 9.31
§2: 29.22
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Tabla 5
Alfa de Cronbach variable de Ila

satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N°de elementos
0.82 199

Nota: Elaboracion propia.

Datos:

a: 0.824
K: 20

S §2 19.41
§§: 6256

3.6. Variables

Variable de estudio

Variable independiente: Gestion municipal

Huisa (2013), conceptualiza la gestion municipal como el método que emplean las
municipalidades para utilizar eficazmente los recursos y asegurar su funcionamiento.
Esta gestion busca que las entidades estatales alcancen sus objetivos establecidos,
usando racionalmente los presupuestos y atendiendo técnicamente los problemas

urgentes de la comunidad.

Dimensiones
a) Planificacion
b) Organizacion
c) Direccién

d) Control
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Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Arobes y Paulsen (2015) define la satisfaccién del usuario como un proceso orientado
a satisfacer eficientemente las necesidades de los usuarios, generando buenas

expectativas sobre el servicio recibido

Dimensiones

a) Elementos Tangibles

b) Fiabilidad

c) Capacidad de respuesta

d) Empatia
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4. DISCUSION Y RESULTADOS

4.1. Resultados

La informacion presentada en este apartado procede de las encuestas realizadas a
los usuarios de la municipalidad provincial de Tumbes. Estos instrumentos estuvieron
disefiados para recopilar datos relacionados con las variables de investigacion:
gestiébn municipal y satisfaccion del usuario. Los resultados fueron sometidos a un
analisis estadistico descriptivo y correlacional. Los hallazgos se organizaron en tablas
y se expresaron mediante coeficientes que facilitan una comprension mas clara de la

relacion existente entre las variables analizadas.
4.1.1. Resultados descriptivos
Tabla 6

Descripcion del nivel percibido de la gestion municipal y la satisfaccion del usuario de

los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Gestion municipal Satisfaccion del usuario
Niveles Puntuacién N° Enc. % N° Enc. %
Alto 45 - 60 44 22.11% 49 24.62%
Medio 28 — 44 155 77.89% 150 75.38%
Bajo 12 - 27 0 0.00% 0 0.00%
Total 199 100.00% 199 100.00%

Nota: encuestas aplicadas

En la tabla 6 se observa que el 77.89 % de los usuarios percibe la gestiéon municipal
en un nivel medio y el 22.11 % en un nivel alto, sin registrarse opiniones en el nivel
bajo. En cuanto a la satisfaccion del usuario, el 75.38 % se ubica en el nivel medio y

el 24.62 % en el nivel alto, también sin presencia de valoraciones bajas. Estos
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resultados muestran que, en general, los beneficiarios consideran la gestion municipal
y los programas sociales como aceptables, aunque todavia alejados de un
desempefio sobresaliente. La reducida proporcion de evaluaciones altas en ambas
variables refleja la necesidad de fortalecer los procesos de gestién y mejorar la calidad
del servicio ofrecido, con el fin de elevar la satisfaccién de los usuarios y consolidar

una percepcion mas positiva de la gestion municipal en la provincia de Tumbes.

Tabla 7
Descripcién del nivel percibido de la planificacidon y la satisfaccion del usuario de los

programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Planificacion Satisfaccion del usuario
NO
Niveles Puntuacion . % Puntuacion N° Enc. %
nc.
Alto 11-15 127 63.82% 45 - 60 49 24.62%
Medio 7-10 72 36.18% 28 - 44 150 75.38%
Bajo 3-6 0 0.00% 12 - 27 0 0.00%
199 100.00% 199 100.00%

Total

Nota: encuestas aplicadas

En la tabla 7, se observa que, en cuanto a la planificaciéon, el 63.82% de los
encuestados percibe un nivel alto, mientras que el 36.18% la sitta en un nivel medio,
sin registrarse valoraciones en el nivel bajo; lo que refleja que la mayoria reconoce un
adecuado desempefio en la organizacién de los programas sociales, aunque aun
persiste un sector significativo que identifica aspectos por mejorar. En relacion con la
satisfaccion del usuario, el 75.38% se ubica en el nivel medio y el 24.62% en el nivel
alto, no encontrandose valoraciones en el nivel bajo; esto indica que, si bien los
beneficiarios muestran conformidad con los programas sociales, la experiencia no
alcanza en su mayoria un nivel sobresaliente. En conjunto, los resultados evidencian

gue la planificacion es percibida con mayor fortaleza que la satisfaccion, lo cual
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sugiere la necesidad de reforzar la calidad del servicio y la atencién al usuario para

elevar los niveles de satisfaccion hacia un estandar mas alto.

Tabla 8
Descripcién del nivel percibido de la organizacién y la satisfaccién del usuario de los

programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Organizacion Satisfaccion del usuario

NO
Niveles Puntuacion £ % Puntuacion N° Enc. %

nc.
Alto 11-15 109 54.77% 45 - 60 49 24.62%
Medio 7-10 90 45.23% 28 - 44 150 75.38%
Bajo 3-6 0 0.00% 12 - 27 0 0.00%

199 100.00% 199 100.00%

Total

Nota: encuestas aplicadas

En la tabla 8 se aprecia que el 54.77% de los encuestados percibe la organizacion de
los programas sociales en un nivel alto, mientras que el 45.23% la ubica en un nivel
medio, sin registrarse valoraciones en el nivel bajo. Este resultado evidencia que mas
de la mitad de los usuarios reconocen un desempefo adecuado en la forma en que
se estructuran y coordinan las actividades, aunque un numero considerable de
usuarios considera que existen aspectos susceptibles de mejora. En lo referente a la
satisfaccion del usuario, el 75.38% de los beneficiarios se encuentra en un nivel medio
y solo el 24.62% en un nivel alto, lo que refleja que, aunque las expectativas basicas
son cubiertas, todavia no se logra que la mayoria de los usuarios experimente un
servicio altamente satisfactorio. En conjunto, los datos sugieren que la organizacion
muestra una valoracion mas favorable que la satisfaccion, lo cual plantea el desafio
de fortalecer la calidad del servicio y la atencidon brindada para elevar la percepcion

de los beneficiarios hacia niveles superiores.
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Tabla 9
Descripcion del nivel percibido de la direccidon y la satisfaccion del usuario de los

programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Direccioén Satisfaccion del usuario

Niveles Puntuacion EI:C:: % Puntuacién  N° Enc. %
Alto 11-15 157 78.89% 45 - 60 49 24.62%
Medio 7-10 42 21.11% 28 - 44 150 75.38%
Bajo 3-6 0 0.00% 12 - 27 0 0.00%
199 100.00% 199 100.00%

Total

Nota: encuestas aplicadas

En la tabla 9 se evidencia que el 78.89% de los encuestados considera que la
direccion de los programas sociales se encuentra en un nivel alto, mientras que el
21.11% la ubica en un nivel medio, sin reportarse percepciones en el nivel bajo. Esto
refleja que la mayoria de los usuarios reconoce una conduccién adecuada de los
programas, respaldando la idea de una gestion directiva sélida y bien orientada. En
cuanto a la satisfaccion del usuario, el 75.38% se encuentra en un nivel medio y el
24.62% en un nivel alto, lo que indica que, aunque existe un reconocimiento favorable
hacia la gestion, la experiencia de los beneficiarios todavia se concentra en un nivel
intermedio. En conjunto, los resultados muestran que la direccion presenta un
desemperio altamente valorado, pero la satisfaccion de los usuarios aun no alcanza
los mismos niveles, lo que resalta la necesidad de fortalecer la calidad del servicio
para que la percepcion positiva de la gestion directiva se traduzca en una mayor

satisfaccion ciudadana.
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Tabla 10
Descripcion del nivel percibido del control y la satisfaccion del usuario de los

programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Control Satisfaccion del usuario

NO
Niveles Puntuacion £ % Puntuacién N° Enc. %

nc.
Alto 11-15 124 62.31% 45 - 60 49 24.62%
Medio 7-10 75 37.69% 28 -44 150 75.38%
Bajo 3-6 0 0.00% 12 - 27 0 0.00%

199 100.00% 199 100.00%

Total

Nota: encuestas aplicadas

En la tabla 10 se aprecia que el 62.31% de los encuestados percibe el control de los
programas sociales en un nivel alto, mientras que el 37.69% lo ubica en un nivel
medio, sin registrarse valoraciones en el nivel bajo. Esto refleja que, en general, los
usuarios consideran que los mecanismos de supervision y seguimiento son
adecuados, aunque aun existe una proporcion significativa que percibe oportunidades
de mejora. Respecto a la satisfaccion del usuario, el 75.38% se sitda en un nivel medio
y el 24.62% en un nivel alto, sin presencia de niveles bajos; lo que evidencia que, si
bien los programas cumplen con estdndares aceptables, todavia no alcanzan un grado
sobresaliente para la mayoria de los beneficiarios. En conjunto, los resultados
muestran que la dimension de control presenta una valoracion positiva, pero se
requiere seguir reforzando la gestién para que la percepcion favorable se refleje en

mayores niveles de satisfaccion en los usuarios.
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4.1.2. Resultados inferenciales

Con el objetivo de determinar la relacion entre la gestion municipal y la satisfaccion
del usuario de los programas sociales de la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2024.
Se empled la prueba de correlacién de rho de Spearman, debido a que las variables

no presentaron distribucion normal y los datos son discretos en escala de Likert.

Objetivo general: Determinar la relacion de la gestion municipal con la satisfaccion

del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Hipotesis general:

Hi: La gestion municipal se relaciona de manera positiva significativa con satisfaccion
del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.
Ho: La gestion municipal no se relaciona de manera positiva significativa con
satisfaccion del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de
Tumbes, 2024.

Tabla 11
Nivel de correlacion entre la gestiébn municipal con la satisfaccién del usuario de los

programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Satisfaccion del
Rho Spearman Gestion municipal

usuario
Coeficiente de
_ 1 -0,23
Gestion municipal correlacion
Sig. (bilateral) 0,750
N 199 199
Coeficiente de
Satisfaccion del . -0,23 1
. correlacion
usuario
Sig. (bilateral) 0,750
N 199 199

Nota: encuestas aplicadas
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De acuerdo con la tabla 11, el coeficiente de correlaciéon rho de Spearman alcanzo6 un
valor de -0.23, lo que indica una relacion negativa débil entre la gestion municipal y la
satisfaccion de los usuarios de los programas sociales de la municipalidad provincial
de Tumbes. Este resultado sugiere que, a medida que se perciben mayores niveles
en la gestion municipal, la satisfaccion de los usuarios tiende a descender ligeramente.
El valor de significancia bilateral fue de 0.750, claramente superior al nivel exigido
(p < 0.05), lo que llevé a aceptar la hipotesis nula y descartar la alternativa,
concluyendo que no existe una relacion significativa entre ambas variables. La
correlacion negativa y de baja intensidad no resulta inesperada, sino que refleja
deficiencias en la planificacion, coordinacion, atencion del personal y control
institucional; factores que inciden en percepciones de insatisfaccion respecto a la
tangibilidad del servicio, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia del
personal. En cuanto al coeficiente de determinacion, el valor de R2 = (-0.23) 2= 0.0529
indica que solo el 5.29 % de la variabilidad en la satisfaccioén de los usuarios puede
atribuirse a la gestion municipal, lo que demuestra que un mayor esfuerzo en gestion

no garantiza necesariamente un incremento en los niveles de satisfaccion.

Objetivo especifico 1: identificar la relacion de la planificacion con la satisfaccion del

usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Hipotesis especifica 1:

H.E1: La planificacion se relaciona de manera positiva significativa con la satisfaccion
del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.
H.Eo: La planificacion no se relaciona de manera positiva significativa con la
satisfaccion del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de
Tumbes, 2024.
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Tabla 12
Nivel de correlacion entre la planificacion con la satisfaccion del usuario de los

programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Satisfaccion del

Rho Spearman Planificacion .
usuario
Coeficiente de
1 0,62
Planificacion correlacion
Sig. (bilateral) 0,385
N 199 199
Coeficiente de
Satisfaccion del » 0,62 1
) correlacion
usuario _ _
Sig. (bilateral) 0,385
N 199 199

Nota: encuestas aplicadas.

Los resultados de la tabla 12 muestran un coeficiente de correlacion rho de Spearman
de 0.62, lo que refleja una relacién positiva de magnitud media entre la planificacion
de los programas sociales y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad
provincial de Tumbes. Este valor sefiala que, cuando la planificacién es percibida
como mas eficiente, coherente y alineada con las necesidades de la poblacion; la
satisfaccion tiende a aumentar. Sin embargo, el nivel de significancia bilateral obtenido
fue de 0.385, superior a 0.05, lo que implica que la relaciéon no alcanza relevancia
estadistica y, en consecuencia, se mantiene la hipétesis nula. Esto revela que los
procesos de planificacion, por si solos, no garantizan mejoras en la satisfaccion
ciudadana, ya que el desafio no radica Unicamente en contar con planes, sino en su
calidad, pertinencia y capacidad para transformarse en mejoras concretas percibidas
por la comunidad. El coeficiente de determinacion (R2 = 0.622 = 0.3844) evidencia que
cerca del 38.44 % de la variabilidad en la satisfaccion de los usuarios puede atribuirse
a la planificacion, un porcentaje considerable que confirma su papel importante,

aunque no exclusivo, en la percepcion de satisfaccion de los beneficiarios.
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Objetivo especifico 2: conocer la relacién de la organizacion con la satisfaccion del

usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Hipotesis especifica 2:

H.E1: La organizacion se relaciona de manera positiva significativa con la satisfaccion
del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.
H.Eo: La organizacion no se relaciona de manera positiva significativa con la
satisfaccion del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de
Tumbes, 2024.

Tabla 13
Nivel de correlacién entre la organizacién con la satisfaccion del usuario de los

programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Satisfaccion del

Rho Spearman Organizacion :
usuario
Coeﬁciente de 1 0.11
Organizacién correlacion '
Sig. (bilateral) 0,876
N 199 199
- o Coeficiente de
Satisfaccion del corrolasitn 0,11 1
usuario
Sig. (bilateral) 0,876
N 199 199

Nota: encuestas aplicadas.

Los resultados de la tabla 13 evidencian un coeficiente de correlacion rho de
Spearman de 0.11, lo que representa una relacién positiva muy débil entre la
organizacion de los programas sociales y la satisfacciéon de los usuarios en la
municipalidad provincial de Tumbes. Esto significa que, aunque la organizacion de
actividades, el cumplimiento de cronogramas o la coordinacion entre areas se
perciban como algo mas ordenados, su influencia sobre la satisfaccion de los
beneficiarios es minima. El nivel de significancia bilateral alcanzé 0.876, superior a

0.05, por lo que la relacién carece de significancia estadistica y se mantiene la
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hipotesis nula; sefialando que la organizacion municipal no incide de manera real en
la satisfaccion ciudadana. Esta situacion refleja que la desarticulacion interna, el
incumplimiento de cronogramas, las limitaciones en infraestructura y equipos, junto
con la baja capacidad de respuesta frente a quejas y reclamos, reducen el efecto de
la organizacion administrativa en la percepcion del servicio. El coeficiente de
determinaciéon (R2 = 0.112 = 0.0121) muestra que apenas el 1.21 % de la variabilidad
en la satisfaccion de los usuarios puede atribuirse a la organizacion, lo que confirma
gue esta dimension, en su condicién actual, no constituye un factor decisivo en la

valoracion ciudadana de los programas sociales.

Objetivo especifico 3: determinar la relacion de la direccion con la satisfaccion del

usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Hipotesis especifica 3:

H.E1: La direccidn se relaciona de manera positiva significativa con la satisfaccion del
usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.
H.Eo: La direccion no se relaciona de manera positiva significativa con la satisfaccion

del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Tabla 14
Nivel de correlacién entre la direccion con la satisfaccion del usuario de los programas

sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Satisfaccion del

Rho Spearman Direccion _
usuario
Coeficiente de
_ y . 1 -0,16
Direccion correlacion
Sig. (bilateral) 0,827
N 199 199
Satisfaccion del Coeficiente de
] y -0,16 1
usuario correlacion
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Sig. (bilateral) 0,827
N 199 199

Nota: encuestas aplicadas.

Los resultados de la tabla 14 muestran un coeficiente de correlacion rho de Spearman
de -0.16, lo que refleja una relacion negativa muy débil entre la direccion de los
programas sociales y la satisfaccién de los usuarios en la municipalidad provincial de
Tumbes. Esto significa que, cuando la direccion se percibe deficiente en aspectos
como la gestion del personal en los procesos de focalizacion, asignacion y ejecucion
de actividades, una orientacion poco clara o poco cordial durante el desarrollo de los
programas, o la falta de preparacion para atender dudas y resolver problemas, la
satisfaccion de los beneficiarios tiende a disminuir de manera ligera. El nivel de
significancia bilateral fue de 0.827, mayor a 0.05, lo que indica que la relaciébn no
resulta estadisticamente significativa y se mantiene la hipotesis nula. De esta manera,
se sugiere que la direccion, en las condiciones actuales, no mantiene un vinculo
relevante con la percepcion de satisfaccion de los ciudadanos, siendo probable que
influyan factores como la burocracia, la escasez de recursos, las deficiencias en la
calidad del servicio o la falta de canales de retroalimentacion. El coeficiente de
determinacion (R2 = (-0.16) 2 = 0.0256) sefala que solo un 2.56 % de la variabilidad
en la satisfaccion puede atribuirse a la direccion, lo que confirma que esta dimension,
sin mejoras en liderazgo, orientacion y capacitaciéon del personal, no constituye un

factor decisivo en la valoracion de los programas sociales.

Objetivo especifico 4: identificar la relacién del control con la satisfaccion del usuario

de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.
Hipotesis especifica 4:
H.E1: El control se relaciona de manera positiva significativa con la satisfaccion del

usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.
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H.Eo: El control no se relaciona de manera positiva significativa con la satisfaccion del

usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Tabla 15
Nivel de correlacion entre el control con la satisfaccion del usuario de los programas

sociales de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024.

Satisfaccion del

Rho Spearman Control -
usuario
Goeficient_rsf de 1 0415
Control correlacion
Sig. (bilateral) 0,104
M 199 199
. . Coeficiente de
Satlsfaccl?n del correlacion -0.115 1
usuario _ _
Sig. (bilateral) 0,104
M 199 199

Nota: encuestas aplicadas.

Los resultados de la tabla 15 sefialan un coeficiente de correlacion rho de Spearman
de -0.115, lo que evidencia una relacion negativa muy débil entre el control de los
programas sociales y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad provincial de
Tumbes. Esto indica que, cuando los mecanismos de control —como el seguimiento
y la evaluacion de actividades, la capacidad institucional para introducir mejoras a
partir de la experiencia o la respuesta ante errores detectados— son percibidos como
poco efectivos, la satisfaccion de los beneficiarios tiende a disminuir de manera leve.
El nivel de significancia bilateral fue de 0.104, mayor al valor de referencia de 0.05, lo
que confirma que la relacion no resulta estadisticamente significativa y, en
consecuencia, se mantiene la hipétesis nula. Asi, los esfuerzos de control, en las
condiciones actuales, no generan un efecto claro en la satisfacciéon ciudadana,
probablemente debido a la ausencia de mecanismos de retroalimentacion
sistematicos, la burocracia en la gestion, la falta de recursos y las limitaciones en la
calidad del servicio. El coeficiente de determinacion (R2 = (-0.115) 2= 0.0132) muestra

gue solo un 1.32 % de la variabilidad en la satisfaccion puede atribuirse al control, lo
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gue evidencia que esta dimension, sin un redisefio que apueste por la mejora continua
y la participacion activa de los usuarios, no constituye un elemento decisivo en la

valoracion de los programas sociales.

4.2. Discusion

La gestibn municipal se entendi6 como un proceso integrado de planificacion,
organizacion, direccion y control orientado a administrar racionalmente recursos y
producir valor publico (Huisa, 2013; Andia, 2016; PCM, 2021; mientras que la
satisfaccion del usuario se explica por la calidad percibida del servicio en dimensiones
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, certeza y empatia
(Zeithaml et al., 2018; Cronin y Taylor, 1992). Ademas, teniendo en cuenta las leyes
de mejora continua como: la ley del Marco de Modernizacion de la Gestidn del Estado
(N° 27658), la ley del Procedimiento Administrativo General (N.° 27444) y la ley
General del Sistema Nacional de Presupuesto (N.° 28411). (PCM, 2002;
MINJUSDH, 2019; MEF, 2004). Los resultados de la tabla 11 evidenciaron una
correlacién negativa débil y no significativa (rho de Spearman = -0,23, p = 0,750,
N = 199), por lo que no se rechaza Ho, revelando una brecha entre el disefio de la

gestion y la experiencia ciudadana.

En contraste con los resultados de la tabla 11, donde la gestion municipal no se
relaciona con la satisfaccién (rho = -0,23; p = 0,750), Villegas et al. (2025) reportan
una satisfaccion moderadamente positiva (67,08%) usando SERVQUAL, aunque con
brechas entre expectativas y percepciones (-2,3041). Mientras este estudio sugiere
una desconexion estadistica entre el disefio de gestién y la experiencia ciudadana,
ellos evidencian que la satisfaccion si puede sostenerse parcialmente, pero depende
de mejorar sobre todo la capacidad de respuesta y la comunicacion para cerrar la

brecha de calidad percibida.

Cedillo y Lépez (2023), en un contexto local (Zarumilla, Tumbes), reportaron una

relacion directa y estadisticamente significativa entre gestion y calidad del servicio
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(r = 0,785; p = 0,000), lo que sugiere que, cuando los procesos se implementan con
coherencia y capacidades operativas, la ciudadania percibe mejoras; la divergencia
con Tumbes puede explicarse por fallas de implementacion detectadas: una
planificacion que no prioriza necesidades reales ni alinea objetivos con acciones
concretas; una organizacion con escasa coordinacién Inter oficinas y bajo
cumplimiento de cronogramas; una direccion con déficits de liderazgo operativo,
orientacién y resolucion de problemas; y un control que no cierra el ciclo de
seguimiento retroalimentacion de mejora, lo que impacta negativamente en tangibles
(espacios y equipos), confiabilidad (cumplimiento de beneficios), capacidad de
respuesta (tiempos y atencion a quejas), certeza (profesionalismo) y empatia (trato

personalizado).

En el contexto tumbesino, la no significancia del coeficiente sugieren que la calidad
percibida depende menos del enunciado formal de la gestion y mas de su traduccion
operativa en puntos de contacto con el usuario (front-office y back-office), por lo que
las recomendaciones deben orientarse a cerrar la brecha planificacién—ejecucion—
control, fortalecer competencias del personal, institucionalizar circuitos de
retroalimentacion y alinear presupuesto y procesos a resultados en servicio,
condiciones que, cuando estan tienden a convertir la gestion en satisfaccion

ciudadana.

Segun la teoria, la planificacion es la funcién administrativa que define fines, cursos
de accion y asignacion de recursos para convertir prioridades publicas en resultados
verificables (Chiavenato, 2006); su eficacia, en gestiébn municipal, depende de que los
planes se traduzcan en metas medibles, cronogramas ejecutables, coordinacion
interareas y provision de tangibles que impacten la percepcion ciudadana en
confiabilidad, capacidad de respuesta, certeza, empatia y tangibles del servicio. Bajo
estos referentes, los resultados de la tabla 12 muestran una correlacion positiva media
entre planificacion y satisfaccion (rho = 0,62) pero no significativa (p = 0,385; N = 199),
por lo que no se rechaza H.Eo; no obstante, la magnitud sugiere un potencial efecto si

se cierra la brecha entre el documento de planificacion y su ejecucion: el coeficiente
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de determinacion (R2 = 0,3844) indica que 38,44 % de la variabilidad de la satisfaccion
podria explicarse por la planificacion cuando esta se operacionaliza en el punto de
contacto con el usuario (espacios y equipos adecuados, cumplimiento de beneficios,
tiempos de espera razonables, escucha efectiva y trato personalizado). Esto se alinea
con Ayala y Blanco (2021), quienes hallaron una correlacién elevada y significativa
entre gestion y calidad (r = 0,865; p < 0,01), sugiriendo que cuando el planeamiento
esta apoyado por procesos y capacidades, la percepcién del servicio mejora; y guarda
relacion con Ramirez (2022), que al desagregar la gestibn en planeamiento,
organizacion, direccion y control reporté relaciones directas y significativas por
dimensién con la calidad percibida, mostrando que el planeamiento incide cuando se
integra al ciclo completo de gestion (asignacion presupuestal, coordinacion operativa,

liderazgo y retroalimentacion).

La no significancia del indicador en Tumbes, sugiere fallas de implementacion: planes
poco sensibles a las necesidades reales, metas sin respaldo de recursos, débil
coordinacion Inter oficinas y mecanismos de seguimiento que no corrigen desvios

oportunamente.

Lo tedrico menciona que la organizacion se concibe como el disefio y articulacion de
estructuras, roles y flujos de trabajo que coordinan personas y recursos para ejecutar
los planes, mientras que la eficacia organizativa en el sector publico depende de
mecanismos de coordinacion (supervision directa, normalizacion de procesos y de
habilidades) y de la claridad de interdependencias entre unidades, factores que
inciden en cédmo el ciudadano evalla tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
certeza y empatia del servicio recibido.

Bajo estos referentes, los resultados de la tabla 13 muestran una correlacion positiva
muy débil y no significativa entre organizacion y satisfaccion (rho= 0,11; p = 0,876;
N = 199), por lo que no se rechaza H.Eo y se infiere que la sola existencia de
cronogramas, orden de atencion o reparto de funciones no esta generando mejoras

perceptibles en los usuarios; de hecho, el coeficiente de determinacion (R2 = 0,0121)
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indica que apenas 1,21 % de la variabilidad de la satisfaccion estaria asociada a la
organizacion tal como hoy opera, lo que sugiere fallas de coordinacion inter oficinas,
vacios en la gestion de colas y turnos, y débil estandarizacién de procedimientos en
el front-office, que se traducen en tiempos de espera altos, atencidn poco oportuna a
quejas y una experiencia fragmentada. Este hallazgo contrasta con Tang (2021), quien
en Yarinacocha reportd una percepcion favorable de la calidad (60 %) y conformidad
con la gestion (65 %) cuando la organizacion interna acompafa la ejecucion,
evidenciando que la coordinacion y el cumplimiento de cronogramas elevan la

valoracion ciudadana.

Asimismo, Maldonado (2023) en RENIEC-Tumbes encontré una relacion directa,
fuerte y significativa entre gestion administrativa y atencién al usuario (R = 0,953;
p < 0,01), reforzando que estructuras claras, personal alineado a procesos y
estandares de servicio se reflejan en mejor trato, menor tiempo de espera y mayor

resolucion de problemas.

La divergencia con Tumbes puede explicarse por déficits de disefio organizacional
(roles superpuestos, autoridad difusa y cuellos de botella en la derivacion de casos) y
por baja normalizacién de procesos criticos (p. €j., programacion de atenciones,
coordinacion entre oficinas y retroalimentacion sistematica), lo que limita la traduccién
de la organizacién formal en beneficios percibidos (espacios y equipos adecuados,
cumplimiento de beneficios, rapidez, escucha y trato personalizado). En
consecuencia, para que la organizacion gane traccion causal sobre la satisfaccion, se
requiere pasar de organigramas nominales a arquitecturas operativas con
responsables por tramo del servicio, tableros de flujo y tiempos, protocolos de
derivacién y circuitos de retroalimentacion con el usuario; asi como, la légica clasica

de divisién del trabajo y autoridad.

La direccion es el proceso mediante el cual los administradores guian y orientan las
actividades hacia objetivos definidos, apalancando motivacion, liderazgo vy

comunicacién (Koontz et al.,, 2012), dentro de una gestion municipal que usa
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racionalmente recursos y prioriza problemas publicos con participacién ciudadana
(Huisa, 2013); a la luz de estos referentes y de la logica de calidad percibida que
estructura la satisfaccion en dimensiones de tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, certeza y empatia (Zeithaml et al.,, 2018 Cronin y Taylor, 1992), los
resultados de la tabla 14 evidencian una correlacion negativa muy débil y no
significativa entre direccion y satisfaccion del usuario (rho de Spearman = -0,16;
p = 0,827; N = 199), por lo que no se rechaza H.Eo; ademas, el coeficiente de
determinacion es bajo (R? = 0,0256). En contraste con Pico y Linzan (2023), donde la
gestion municipal de Portoviejo muestra una incidencia percibida en la satisfaccion
(52% satisfechos) pero con brechas criticas en comunicacién, atencién, transparencia
y participacion, tus resultados de la Tabla 14 indican que la direccién (motivacion—
liderazgo—comunicacién) no se asocia con la satisfaccion del usuario (rho = -0,16;
p = 0,827; R2 = 0,0256). Esto sugiere que, en tu caso, aun cuando la direccién sea
tedricamente clave para orientar recursos y mejorar la calidad percibida, su efecto no
se traduce en satisfaccion medible, probablemente porque otros componentes de la
gestion (p. ej., procesos, transparencia o prestacion efectiva del servicio) estarian

explicando la percepcion ciudadana con mayor peso.

Los resultados mostraron que la direccion no se relaciona con la satisfaccion
(rho =-0,16; p = 0,827; R2 = 0,0256). En cambio, Salas (2025) determiné una relacion
significativa entre gestion municipal global y satisfaccion (x% p = 0,000), y también por
dimensiones. Esto sugiere que la satisfaccion no depende de la direccién aislada, sino

de otros componentes operativos/servicio con mayor peso.

La divergencia con Tumbes puede explicarse por déficits de liderazgo de primera linea
(poca supervision sobre colas y tiempos, comunicacion reactiva, escasa autoridad
para solucionar en el primer contacto) y por canales de retroalimentacion débiles que
impiden cerrar el ciclo direccion a mejora; asi, aunque la direccion esta formalmente
presente, su ejecucion no logra impactar de manera consistente en las dimensiones

de calidad percibida, con la orientacion a resultados en servicio.
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En el marco de la gestion municipal, el control es el proceso sisteméatico de monitorear
y ajustar la ejecucion para mantener el sistema en funcionamiento y asegurar el logro
de objetivos (Chiavenato, 2006).

En la tabla 15 se reporté un coeficiente de rho de Spearman de -0.115 (p = 0,104,
N = 199). Se tuvo una relacidén negativa muy débil y no significativa, por lo que no se
rechaza H.Eo: el control ejercido en los programas sociales no muestra evidencia
estadistica de asociarse con mayor satisfaccion del usuario en 2024. Estos resultados
contrastan con dos antecedentes cercanos que si hallaron vinculos favorables entre
buena gestién/controles y calidad percibida: Ayala y Blanco (2021) identificaron una
correlacion elevada y significativa entre gestion municipal y calidad del servicio
(r = 0,865; p < 0,01), lo que sugiere practicas de seguimiento y verificacion que
aseguran cumplimiento de estandares y tiempos. En esa misma linea, los autores
Cedillo y Lépez (2023), en la municipalidad provincial de Zarumilla, reportaron una
relacion directa y significativa entre gestion municipal y calidad del servicio (r = 0,785;
p = 0,000), lo que es consistente con esquemas de control que verifican cumplimiento,

atienden desvios y aseguran estandares en la entrega.

La divergencia con la municipalidad de Tumbes puede explicarse por fallas de
implementacién del subsistema de control: indicadores centrados en actividad y no en
resultados en servicio; tableros poco frecuentes o sin responsables; retroalimentacion

tardia de quejas; y baja capacidad correctiva en el primer contacto.
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5. CONCLUSIONES

1. Con un rho de Spearman de -0.23 y un valor de significancia (p = 0.750) muy
superior a 0.05, se determind que no existe una relacion significativa entre la
gestion municipal y la satisfaccion del usuario de los programas sociales de la
Municipalidad Provincial de Tumbes, 2024. Por lo tanto, se acepta la hip6tesis nula.
Los resultados revelaron que, a pesar de una percepciéon media-alta de la gestion,
esta no se traduce en una mayor satisfaccion ciudadana, sugiriendo una brecha

entre la planificacion estratégica y la ejecucidn operativa de los servicios.

2. Con un rho de Spearman de 0.62 y una significancia bilateral de 0.385 (p > 0.05),
se identific6 que no existe una relacion estadisticamente significativa entre la
planificacion y la satisfaccion del usuario. Si bien la correlacion positiva media
sugiere un potencial, los resultados revelaron que los planes no se materializan
consistentemente en mejoras tangibles percibidas por los beneficiarios. Se sugiere
priorizar la alineacion entre los objetivos planificados, la asignacion de recursos y

la atencion directa a las necesidades de la poblacion.

3. Conunrho de Spearman de 0.11 y un valor p de 0.876 (p > 0.05), se evidenci6é que
la organizacion no guarda una relacién significativa con la satisfaccion del usuario.
Los resultados revelaron la existencia de cronogramas y una estructura formal no
impactan en la experiencia del ciudadano si existen fallas de coordinacion,
desarticulacion interna y demoras en la atencidn. Se sugiere optimizar los flujos de
trabajo, estandarizar procedimientos y mejorar la coordinaciéon interareas para

agilizar el servicio.

4. Con un rho de Spearman de -0.16 y una significancia de 0.827 (p > 0.05), se
determiné que la direccibn no se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion del usuario. Los resultados revelaron que el liderazgo y la orientacion
del personal no estan generando un impacto positivo consistente en la percepcion

del servicio, posiblemente debido a una supervision inefectiva y una comunicacion
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poco clara. Se sugiere fortalecer las capacidades de liderazgo de primera linea y

empoderar al personal para resolver problemas en el momento.

Con un rho de Spearman de -0.115 y un valor p de 0.104 (p > 0.05), se identifico
gue el control no mantiene una relacion significativa con la satisfaccion del usuario.
Los resultados revelaron que los mecanismos de seguimiento y evaluacion no estan
logrando corregir desvios operativos ni generar mejoras perceptibles en la calidad
del servicio entregado al ciudadano. Se sugiere implementar un sistema de control
orientado a resultados, con indicadores de servicio, retroalimentacion oportuna y

acciones correctivas rapidas.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la entidad implementar un sistema de gestion por procesos para
alinear de manera efectiva los objetivos de los programas sociales con las
acciones en el punto de contacto con el ciudadano (front-office), estableciendo
protocolos claros, métricas de desempefio basadas en la experiencia del usuario

y mecanismos agiles de retroalimentacion y correccion.

Se sugiere adoptar metodologias agiles en la formulacion de los planes,
priorizando proyectos de alto impacto visible para el usuario, vinculando
explicitamente el presupuesto a resultados medibles en servicio y realizando
ajustes trimestrales basados en la evaluacibn de necesidades reales y la

percepcion ciudadana.

Se recomienda redisefiar los flujos de atencion al ciudadano, implementando un
sistema de gestion de colas digital, estandarizando procedimientos criticos en
todas las ventanillas y estableciendo responsables claros por cada tramo del
proceso para eliminar cuellos de botella, duplicidad de esfuerzos, garantizar una

experiencia agil y coordinada.

Se sugiere desarrollar un programa permanente de formacién en habilidades
blandas (liderazgo situacional, comunicacion asertiva, resolucion de conflictos) y
otorgar mayores facultades para la toma de decisiones en el primer nivel de
contacto, fomentando una cultura de servicio orientada a resolver problemas y no

solo a seguir procedimientos.
Se recomienda implementar un tablero de control (cuadro de mando integral) con

indicadores clave de desempefio (KPIs) centrados en la satisfaccién del usuario,
realizar mediciones periddicas de clima laboral y percepcién ciudadana, y
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establecer ciclos cortos de retroalimentacion que permitan acciones correctivas

inmediatas sobre los procesos que generan insatisfaccion.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion.
Gestion municipal y su relacion con la satisfaccion del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial
de Tumbes, 2024.

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala

Plan estratégico

Politicas
Planeacion
Objetivos
Programas sociales
Divisién de trabajo
. - Cumplimiento de
Chiavenato (2006). La gestion funcignes
administrativa consiste en . o Organizacion
entender los obietivos Se aplicé el cuestionario _
. ) para la variable gestion Asignar recursos
- establecidos por la . .
Gestion L municipal, con cuatro . Ordinal con
. organizacion y transformarlos . Autoridad o
municipal . ) interrogantes por cada valoracion likert
en acciones efectivas, por dimension, utilizando la ;
medio de las funciones de: " Liderazgo
e o escala de Likert.
planeacion, organizacion, Motivacion
direccion y control. Direccion
Comunicacion
Trabajo en equipo
Estandares
Monitoreo
Control
Evaluacion
desempefio
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Kotler y Lane (2012). Conjunto
de sentimientos de placer o
Satisfaccion  decepcion que atraviesa un
delusuario  individuo al comparar el valor
de uso de un servicio 0
producto.

Se aplico el cuestionario
para la satisfaccion del
usuario, con tres
interrogantes por cada
dimension, utilizando la
escala de Likert.

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Empatia

Acciones
correctivas

Instalaciones
fisicas

Equipos
Personal

Cumplimiento del
servicio

Solucién de
problemas

Personal disponible

Rapidez en el
servicio

Solucién de quejas
y sugerencias

Tiempo de atencion

Atencion
personalizada

Preferencias del
usuario

Ordinal con
valoracion likert

Nota: Elaboracién propia.
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Anexo 2: Matriz de consistencia.

Titulo Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Gestion Problema Objetivo Hipotesis Variable Gestion Tipo de
municipal y su general: general: general: independiente: municipal: investigacion:
relacién con la cDequé manera Determinar la HO: La gestion Gestion - Planeacién Descriptiva
satisfaccion del la gestion relacién de la municipal no se municipal - Organizacion correlacional
usuario de los municipal se gestion relaciona conla - Direccion
programas relaciona conla  municipalconla  satisfaccion del Variable - Control Disefio:

sociales de la
municipalidad
provincial de

Tumbes, 2024

satisfaccion del
usuario de los
programas
sociales de la
municipalidad
provincial de

Tumbes, 2024?

Problemas
especificos:
¢,De qué forma

la planeacion se

satisfaccion del

usuario.

Objetivos
especificos:
Identificar la
relacion de la
planeacion con
la satisfaccion
del usuario.
Conocer la

relacion de la

usuario.

H1: La gestion
municipal se
relaciona conla
satisfaccion del

usuario.

Hipotesis
especificas:
H1l: La

planeacién se

relaciona con la

dependiente:
Satisfaccion del

usuario

Satisfaccion del
usuario:

- Elementos
tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad de
respuesta

- Empatia

No experimental

transversal

Poblacion:

491 usuarios

Muestra:

199 usuarios

Tipo de muestra:

Aleatoria simple
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relaciona con la
satisfaccion del
usuario?
¢;,Como la
organizacion se
relacionaconla
satisfaccion del
usuario?

¢, De qué manera
la direccion se
relaciona con la
satisfaccion del
usuario?

¢De qué forma
el control se
relaciona con la
satisfaccion del

usuario?

organizacion con
la satisfaccion
del usuario.
Determinar la
relacion de la
direccion con la
satisfaccion del
usuario.
Identificar la
relacion del
control con la
satisfaccion del

usuario.

satisfaccion del
usuario.

H1: La
organizacion se
relaciona con la
satisfaccion del
usuario.

H1: La direccion
se relaciona con
la satisfaccion
del usuario.

H1: El control se
relaciona con la
satisfaccion del

usuario.

Nota: Elaboracién propia
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario: Gestiéon municipal
Buenos dias/tardes, estimado encuestado. El presente cuestionario, su finalidad es
adquirir informacion desde su percepcion sobre temas relacionado a la gestion municipal
y satisfaccion del usuario de los programas sociales de la municipalidad provincial de
Tumbes.

Edad: Sexo: M F

Alternativas

Preguntas

Muy satisfecho
Satisfecho
Ni satisfecho ni

insatisfecho
Poco satisfecho
Nada satisfecho

GESTION MUNICIPAL

Planificaciéon

¢, Como evaluaria la planificacién de las
actividades de los programas sociales en la

Municipalidad Provincial de Tumbes?

¢, Qué grado de satisfaccion tiene respecto a la
consideracion de las necesidades de la poblacion
dentro del proceso de planificacion de dichos

programas?

¢,Como calificaria la coherencia existente entre

los objetivos de los programas sociales y las
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acciones planificadas por la Municipalidad

Provincial de Tumbes?

Organizacion

¢, Como evaluaria la organizacion de las
actividades de los programas sociales en la

Municipalidad Provincial de Tumbes?

Considera adecuada la atencién que recibe

segun el orden o cronograma establecido

Te parece bien las acciones coordinadas entre
las diferentes oficinas o personal del municipio

durante los programas sociales

Direccion

¢, Como evaluaria la gestion del personal en los
procesos de focalizacion, asignacion y ejecucion
de las actividades de los programas sociales en
la Municipalidad Provincial de Tumbes?

El personal lo orienta de manera clara y amable

durante el desarrollo del programa

Considera que los encargados estan capacitados
para resolver dudas o problemas durante los

programas sociales

Control

¢, Como evaluaria el seguimiento y la evaluacién
de las actividades de los programas sociales en

la Municipalidad Provincial de Tumbes?

Cree que la municipalidad evalta y mejora los
programas sociales segun lo que pasa en cada

actividad
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Siente que la municipalidad responde y mejora
cuando hay errores o problemas en los

programas sociales

Nota: Elaboracion propia.
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Cuestionario: Satisfaccion laboral

Buenos dias/tardes, estimado participante. Este cuestionario tiene como finalidad

conocer su opinion sobre diversos aspectos relacionados con la gestion municipal y el

grado de satisfaccion de los usuarios respecto a los programas sociales de la

L1 [

Municipalidad Provincial de Tumbes.
Edad: Sexo M F

Preguntas

Alternativas

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho
Poco satisfecho

Nada satisfecho

SATISFACCION DEL USUARIO

Elementos tangibles

¢ Le satisface los espacios fisicos del programa
social, donde lo atienden cuando se programan

las actividades en la Municipalidad?

¢, Los equipos del programa social, con los que lo
atienden cuando se programan las actividades en

la Municipalidad son los adecuados?

¢ Le satisface el profesionalismo que muestra el
personal del programa social, de la

Municipalidad?

Fiabilidad

¢ Le satisface el cumplimiento de los beneficios

gue le ofrece el programa social?
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¢, Se siente satisfecho cuando dan solucién a los
inconvenientes que se presentan en el programa

social?

¢ Le satisface la disponibilidad del personal del
programa social cuando tiene algun problema en

la percepcion del servicio?

Capacidad de respuesta

¢ Le satisface la rapidez con que lo atiende el

personal del programa social?

¢ Cuando tiene alguna queja, siente que le

escuchan o reciben tu sugerencia de mejora?

¢ Le satisface el tiempo de espera para recibir el

beneficio que ofrece el programa social?

Empatia

¢, Se siente satisfecho cuando lo tratan de manera

personalizada?

¢ Considera que el programa social cumple con

Sus expectativas?

¢ Le satisface que el personal del programa social

se interese en brindarle una buena atencién?

Nota: Elaboracién propia.
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Anexo 4: Alfa de Cronbach

GESTION MUNICIPAL
Encuestados
1 z 3 4
1 1 1 1 1 4
F 1 z z 1 B
3 1 1 2 1 5
4 4 z 3 z I'n
L [ 4 [ [ 19 Muy satisfecho L
[ 4 3 3 3 17 Satisfecho 4
F [ 4 [ 4 18 MNi satisfecho ni insatisfecho 3
B 3 |3 |3 4 17 Poco satisfecho 2
q [ 3 3 4 19 nada satisfecho 1
10 g G 5 5 [ 20
11 5 4 5 5 19
12 3 3 5 5 [ 16
13 z 1 1 1 5
14 g 1 z 1 ]
15 4 z 1 1 8 > &2
16 2 3 3 i [n _ k Porrm—
17 5 z | 4] & [18 %= =1 § 7=
18 2 3 | = 1 [ 12 e
19 g 4 5 5 119
20 F 3 3 4 17
z34 [2oo[za4[253] 9
K: el nimero de items
Sumatoria de ¥. 52 sumatoria de varianzas de los items.
varianza de 3.3
los items 8§T2 varianza de la suma de los
¥arianza de la v
suma de los | 23.23 items
items a: coeficiente de alfa de Cronbach.
k= 20
Alfa de
Cronbach 0.1

81



SATISFACCION DEL USUARIO
Encuestados [— z [ 3 [+ 5] 6 [ 7[&8[9 w]n]ie
1 5 5 5 5 5 2 3 2 3 2 4 2 [ 43
2 4 4 4 4 4 2 4 3 4 3 3 1 40
3 5 5 5 5 5 2 4 2 5 2 4 2 [ 4B
4 3 3 3 3 3 2 3 3 5 3 1] 2 |38
5 5 5 5 5 5 2 5 4 4 2 4 3 [ 49 Muy satisfecho 5
[ 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 2 |49 Satisfecho 4
7 5 5 5 5 [ [ [ 4 4 2 2 3 50 |Ni satisfecho ni insatisfecho | 3
8 5 5 5 5 5 4 5 3 5 4 H z |50 Foco satisfecho F
E] 5 5 5 5 5 5 5 a 4 5 5 2 |54 nada satisfecho 1
10 1 1 1 1 1 5 3 3 5 1 1] 3 [ 30
11 i i i i i 2 5 2 4 2 3 2 [ 25
12 1 1 1 1 1 5 3 z 5 1 2 3 [ 26
13 i i i i i 4 4 3 5 4 3 2 [ 30
14 1 1 1 1 1 2 5 z 5 3 2 4 |28
15 i i i i i 3 3 3 5 i 3 2 [ 25
16 3 3 3 3 3 4 3 z 5 1 2 2 [ 34
17 i i i i i 3 3 3 4 i 3 2 [ 24
18 1 1 1 1 1 4 3 1 5 5 2 1 |26
13 2 2 2 2 2 3 2 2 4 5 3 2 3
20 1 1 1 1 1 3 1 1 3 5 2 3 [23
309 [309(3.09 88 [309[1.43 131 [0.9F[045[ 216 [1.09 [0 43
Sumatoria de

varianza de | 23.23

los items

Yarianza de

la suma de 1071

los items <~ .-
k= 20 K [ 1. = S ]
Alfa de a = =
Cronbach | 52% k-1 S

K: el nimero de items

¥ 82 sumatoria de varianzas de los ftems.
8§T2: varianza de la suma de los

items

a: coeficiente de alfa de Cronbach.
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Anexo 6: Validacion de instrumentos

Gestion municipal y su relacion con la satisfaccion del usuario en los programas sociales de la

Municipalidad Provincial de Tumbes, 2024

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. - Deficienta Regular Buena Muy Buena Excelente
OBSERVACIONES
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41 - 60 61- 80 81 - 100
g 11 16 |29 [ 26 | 31 368 [41 | 48 51 56 | 61 B6 [ 71 |76 81 B6 | 81 |96
ASPECTOS DE VALIDACION 10 [15 |20 | 25 [ 30 | 35 |40 |45 [ &0 55 |60 [65 |70 |75 | &0 B5 | 80 [ 95 | 100
1.Claridad Esta formulado 85

con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

85

J.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

a5

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
ldgica entre sus
items

100

5.5uficiencia

Comprende 105
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

100
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6.Intencionaldiad | Adecuado para 85
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en a5
aspectos
tedricos-
cientificos de 1a
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion a5
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia 100
responde a la
elaboracion  de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOCR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se esta validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Tumbes, 20 de febrero del 2025
MNombre y apellidos: Eduarde Min Yacila Romero
Grado: Maestro en Gestign Publica
Especialidad: Licenciado en Administracion
Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes
DNI: 44875231
Teléfono: 920305913
E-mail: eyacilar@untumbes edu.pe

g, Edugrde Min Vacila ¢
|ar. At ST Ao
REGIN W 19T
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Gestion municipal y su relacion con la satisfaccion del usuario en los programas sociales de la

Municipalidad Provincial de Tumbes, 2024

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
OBSERVACIONES
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41 - 60 61- 80 81-100
B 11 16 |21 [ 26 | A 26 [41 | 48 51 66 | 61 B8 |71 |76 81 B6 | 81 |96
ASPECTOS DE VALIDACION 0 |15 |20 |25 |30 |35 |40 [45 | 5O B |60 |65 |70 [75 | &0 B5 | 50 | &5 [ 100
1.Claridad Esta_formulado P2

con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado
en  conductas
observables

a5

J.Actualidad

Adecuado  al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

a5

4.0rganizacion

Existe una
organizacién
l6gica entre sus
items

100

§.5uficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

100
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6.Intencionaldiad | Adecuado para 95
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacién

7.Consistencia Basado en 95
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion 85
entre las
variables e
indicadores

8.Metodologia La estrategia 100
responde a la
elaboracion  de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Tumbes, 26 de octubre del 2024
MNombre y apellidos: Grover Enrique Caballero Jimenez
Grado: Maestro en Direccion Publica
Especialidad: Licenciado en Administracion

il
Lugar donde labora: Universidad Macional de Tumbes %}f{?’f’
DNI: 45019782 — T —— T T—
Teléfono: 956629237 At

E-mail: gcaballeroj@untumbes.edu.pe

FIRMA
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Gestion municipal y su relacion con la satisfaccion del usuario en los programas sociales de la

Municipalidad Provincial de Tumbes, 2024

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

_ - Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
OBSERVACIONES
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41- 60 61- 80 81-100
B 11 16 |21 |26 | 3 36 |41 | 46 51 56 | &1 B8 |71 |78 81 B6 | 81 |96
ASPECTOS DE VALIDACION 0 |15 |20 [ 25 [ 30 [ 35 [40 (45 [5O G5 | 60 |65 [T0 |75 |[@0 B5 | B0 |85 | 100
1.Claridad Esta_formulado %

con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado
en  conductas
observables

85

J.Actualidad

Adecuado  al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

85

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
l6gica entre sus
items

100

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

100
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tema de la

investigacion
7.Consistencia | Basado en 92
aspectos
teoricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion 94
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de
la investigacion

96

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del
Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Nombre y apellidos: Cristihan Sosa Orellana
Grado: Magister en Finanzas Corporativas

Especialidad: Licenciado en Administracion

Tumbes, 25 de octubre del 2024
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Anexo 7: Evidencias fotograficas
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