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RESUMEN

Esta investigacion se centra en la Municipalidad Distrital de Lajas puesto que enfrenta
problemas como la falta de un plan que incluya y priorice la atencién a los ciudadanos, en tal
sentido se planteé como objetivo determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion ciudadana en la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025. Para esto se siguié una
metodologia basada en el método analitico, deductivo e hipotético-deductivo, ademas la
investigacion fue de tipo basica, de alcance descriptivo-correlacional y con un enfoque
cuantitativo de disefio no experimental-transeccional, la poblacion lo conformaron 7,481
ciudadanos y una muestra de 366 ciudadanos; la técnica para acceder a la informacion fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario, que fue validado por juicio de expertos y
determinado su fiabilidad mediante Alfa de Cronbach con coeficientes mayor al 0.70. De la
investigacion se lleg6 a identificar que la gestion administrativa se relaciona directamente con
la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad Distrital de Lajas — 2025, con un coeficiente
Tau b de Kendall de 0.611 con una significancia de 0.000. Ademas, se determind que, la
planeacion se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana con un Tau b de Kendall
de 0.482; la organizacion se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana evidenciado
con el coeficiente Tau b de Kendall de 0.405; la direccidon se relaciona directamente con la
satisfaccion ciudadana evidenciado con el coeficiente Tau b de Kendall de 0.560 y el control
se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana segun el coeficiente Tau b de Kendall

de 0.437 todos con una significancia de 0.000.

Palabras clave: Gestion administrativa, satisfaccion ciudadana, municipalidad distrital
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ABSTRACT

This research focuses on the District Municipality of Lajas, as it faces problems such as the
lack of a plan that includes and prioritizes citizen services. In this regard, the objective was to
determine the relationship between administrative management and citizen satisfaction in the
District Municipality of Lajas - 2025. To this end, a methodology based on analytical,
deductive, and hypothetical-deductive methods was followed. The research was basic in
nature, descriptive-correlational in scope, and quantitative in design, using a non-
experimental-transversal approach. The population consisted of 7,481 citizens and a sample
of 366 citizens. The technique used to access the information was a survey, and the
instrument was a questionnaire, which was validated by expert judgment and determined to
be reliable using Cronbach's alpha with coefficients greater than 0.70. The research identified
that administrative management is directly related to citizen satisfaction in the District
Municipality of Lajas — 2025, with a Kendall's Tau b coefficient of 0.611 and a significance
of 0.000. In addition, it was determined that planning is directly related to citizen satisfaction
with a Kendall's Tau b coefficient of 0.482; organization is directly related to citizen
satisfaction, as evidenced by a Kendall's Tau b coefficient of 0.405; management is directly
related to citizen satisfaction, evidenced by a Kendall's Tau b coefficient of 0.560; and
control is directly related to citizen satisfaction, according to a Kendall's Tau b coefficient of

0.437, all with a significance of 0.000.

Keywords: Administrative management, citizen satisfaction, district municipality
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CAPITULO I

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.  Descripcion del problema

La administracion en las municipalidades en América Latina, se enfrenta a varios
desafios, que incluyen la corrupcion, la falta de recursos, la escasa participacion de los
ciudadanos y las restricciones técnicas. La descentralizacion y liberalizacion de las
administraciones municipales pueden ser oportunidades para optimizar la gestion
administrativa en los paises. En muchas municipalidades, se implementan modelos de
municipio hispano sin actualizaciones, incorporando proyectos completamente ajenos que no
se valoran segun la coyuntura regional. No obstante, esto no es bastante para satisfacer a los
ciudadanos con respecto a los tramites administrativos. La municipalizacion del desarrollo se
considera el método mas efectivo en América Latina para alcanzar metas de desarrollo rural
con la participacion de los ciudadanos. Ademas, la escasez de recursos constituye desafios

que impactan a la administracion municipal en América Latina (Sanchez & Liendo, 2020).

En México, la gestion en las municipalidades tiene gran importancia en la satisfaccion
de los ciudadanos, sin embargo, estan vinculados con la percepcidon negativa que poseen
acerca de la administracion publica en el presente. Asi pues, la exploracion de opciones que
contribuyan a modificar esta percepcion siempre sera un respaldo relevante para mejorar las
relaciones entre el Estado y la sociedad. Los individuos ven como improbable asumir los
costos y riesgos que conlleva la colaboracion y participacion colectiva cuando ven a otros
como oportunistas y fraudulentos. En cambio, cuando confian en la sinceridad de los demas,

la colaboracion y el esfuerzo conjunto se tornan mas viables (Bafuelos et al., 2023).

En Ecuador la gestion administrativa municipal presenta falencias, puesto que el

34.15% en una evaluacion lo califico como desfavorable a la gestion, siendo que el 14.44%

<Jhosely Cerquera Peralta y Emma Rocio Montenegro Chavez> pag. 17



sintid que la satisfaccion era baja y tnicamente el 9.51% creyd que era alta. Ademas, el
34.51% de los habitantes declar6 que la gestion era adecuada y el 31.34% la evalué como
buena, lo cual indica que la administracion municipal es regular, siendo necesario mejoras en
la gestion administrativa para que los ciudadanos estén satisfechos con los tramites y

servicios que reciben en la municipalidad (Carpio, 2020).

En el Pert administracion municipal es un asunto extenso, complicado y esencial para
enfrentar los retos a los que se afrontan poblaciones. Uno de los mayores retos es el
crecimiento demografico en las ciudades, ya que se calcula que para 2050, el 68% de la
poblacion global residird en areas urbanas. Esta circunstancia origina muchos retos, dando
lugar a varios problemas financieros, sociales y sanitarios, e impide el desarrollo sostenible
de las urbes. Asi mismo, ante esta situacién la gestion administrativa es crucial para la
satisfaccion de los ciudadanos, ya que estos recurren a las municipalidades con sus

inquietudes a realizar tramites administrados de diferente indole (Cabrera et al., 2024).

Ademas, en el Peru, en la municipalidad distrital de Jayanca, no existen técnicas o
procedimientos aplicados en la administracién del ente municipal. Respecto a la satisfaccion
ciudadana, existe un nimero mayor de personas que estan insatisfechas con la gestion
administrativa del municipio; pues opinan al realizar tramites no hay respeto para ser
atendidos. Asimismo, se diagnostico que la municipalidad de Jayanca carece de un programa
que ayude a orientar y prestar una buena atencion al ciudadano y a la comunidad (Villanueva

et al., 2022).

Olivera (2023) menciona que en Cajamarca las entidades publicas afrontan problemas
de gestion administrativa, en todos los niveles de gobierno. Asimismo, hay deficiencias en la
administracion publica, predominando sistemas de planificacion desconectada, en los que el
gobierno no se enfoca en las necesidades de la poblacion, estructura organizativa y funciones

ineficientes. Muchas instituciones no alcanzan sus objetivos, produccion deficiente de

<Jhosely Cerquera Peralta y Emma Rocio Montenegro Chavez> pag. 18



servicios, debido a la falta de recursos y habilidad para perfeccionar procesos, y una
articulacion gubernamental deficiente. Tal es el caso de la Municipalidad Provincial de Jaén,
donde se hallaron procesos de gestion ineficientes, como la ausencia de un plan estratégico
que posibilite lograr los objetivos establecidos. Ademads, existen retos en la responsabilidad
social porque los servicios que se brindan solo fueron disefiados para cumplir con lo que
demanda el gobierno central, no con el objetivo de aportar y beneficiar a su poblacion, lo que

esta causando incomodidades en los habitantes.

En la Municipalidad Distrital de Lajas presenta problematica similar respecto a su
gestion administrativa, es decir que se fijan metas y objetivos de acuerdo a exigencias del
gobierno central, mas no centran su atencion en la poblacion; este problema tiene como causa,
la falta de un plan que incluya y priorice la atencién a los ciudadanos. Lo que tiene como
consecuencia el malestar en la ciudadania, ya que sus tramites no son atendidos
oportunamente causando insatisfaccion ciudadana. Por tanto, con la presente investigacion se

busca relacionar la gestion administrativa de la municipalidad con la satisfaccion ciudadana.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Pregunta general

(De qué manera se relaciona la gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana en

la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025?
1.2.2. Preguntas especificas

(Como se relaciona la planeacion con la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas - 2025?

(Como se relaciona la organizacion con la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas - 2025?
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(Como se relaciona la direccion con la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas - 20257

(Como se relaciona el control con la satisfacciéon ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas - 20257
1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.
1.3.2. Objetivos especificos

Analizar la relacion entre la planeacion y la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

Analizar la relacion entre la organizacion y la satisfaccién ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

Analizar la relacion entre la direccion y la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas - 2025.

Analizar la relacion entre el control y la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas - 2025.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipdtesis general

Ha: La gestion administrativa se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana

en la Municipalidad Distrital de Lajas — 2025.
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Hy: La gestion administrativa no se relaciona directamente con la satisfaccion

ciudadana en la Municipalidad Distrital de Lajas — 2025.

1.4.2. Hipétesis especificas

La planeacion se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

La organizacién se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

La direcciéon se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

El control se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas - 2025.

1.5. Justificacion

Tedricamente el estudio se realizé con el fin de contribuir y brindar informacion
teorica sobre las variables como es la gestion administrativa y satisfaccion ciudadana desde
un enfoque de las ciencias contables, asimismo, fue fundamentada en teorias cientificas

respecto a las variables.

El estudio se justifica de forma practica porque la gestion administrativa en las
municipalidades es atn deficiente y con el estudio se evalué como es la gestion que realizan
las municipalidades para adoptar las medidas y acciones necesarias para aumentar su
capacidad y eficacia al momento de tomar decisiones, asi como en la disposicion de los
recursos, ademds ayuda a que la poblacion se sienta satisfecha mediante la atencion oportuna

a sus requerimientos.
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En relacion a la justificacion valorativa la investigacion contribuye a fomentar una
buena gestion administrativa en la municipalidad de tal manera que apliquen estrategias para
mejorar su gestion lo cual es beneficioso para la poblacién porque tendran una gestion de

calidad que satisfaga sus necesidades.

Finalmente, respecto a la justificacion académica el estudio es realizado con la
finalidad de obtener el titulo profesional de contador publico. Asimismo, contribuird como

referencia para futuras investigaciones dentro y fuera de la universidad.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema

Carpio (2020) en la provincia de Los Rios — Ecuador, en su investigacion se plante6
como objetivo relacionar la gestion administrativa municipal con la satisfaccion de la
ciudadania del Canton de la provincia de Los Rios; donde identificd que la gestion para el
34.15% es mala, el 34.51% dijo que es adecuada y el 31.34% restante lo calific6 como buena;
respecto a la satisfaccion de los ciudadanos, se hallé que el 34.86% la evalué como baja, el
33.0% como promedio y el 32.04% como alta. Ademas, se encontrd que las variables tienen
una relacion significativa (con un valor de 0.147 y un p de 0.013) segiin la prueba de
correlacion Rho de Spearman; asi mismo, se determiné que hay una correlacion directa entre
la planificacion estratégica y la satisfaccion ciudadana, con un Rho de 0.142 y un p de 0.017.
Se llevaron a cabo encuestas a un grupo de 284 personas, que forman parte de una poblacion
total de 19970 ciudadanos, con el fin de recolectar datos. Se emple6 una metodologia

cuantitativa no experimental en la investigacion, de nivel basico y correlacional.

Con ello, esta investigacion nos sirve como referencia porque estudia un objetivo
similar al planteado lo que consentira no solo concertar resultados, sino que seguir una

metodologia similar.

Romero (2024) en Guayaquil — Ecuador, realizé una investigacion la intencioén de
establecer el nivel de satisfaccion ciudadana en el municipio de Guayaquil. Se identificod que
la satisfaccion ciudadana es regular para el 79.5% y para el 20.5% es buena, evidenciando
que la municipalidad debe implementar mejoras en sus procesos administrativos para generar

mayor satisfaccion de la poblaciéon. La indagacion fue no experimental, cuantitativa, de tipo
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basico y de nivel descriptivo, la poblacion fueron 4500 ciudadanos y una muestra de 528

personas, para recoger informacion se aplicaron encuestas.

Se estd considerando como referencia, porque tiene como fin describir el nivel de
satisfaccion ciudadana en un municipio, lo cual se enlaza con lo trazado en la mencionada

indagacion, lo que servird para la discusion de resultados.

Hurtado (2023) en Trujillo — Pert, realiz6 una tesis que tuvo como objetivo establecer
la relaciéon entre la gestion administrativa y la satisfaccion del ciudadano de una
Municipalidad de Chepén. Donde determin6 que la gestion administrativa presenta un nivel
malo para el 76.7% de los ciudadanos y para el 23.3% la gestion es regular; por otro lado,
respecto a la satisfaccion del ciudadano el 80% de la poblacién estd insatisfecha, el 16.7%
satisfecho y solo el 3.3% muy satisfecho. Ademads, se identifico que las variables se
relacionan significativamente segun Rho de Spearman de 0.895 y un valor p de 0.001,
asimismo, respecto a las dimensiones se encontré que la planificacion y la satisfaccion de los
ciudadanos estan directamente relacionadas, con un coeficiente Rho de 0.615 y un valor p de
0.001; la organizacién y la satisfaccion ciudadana también tienen una conexion directa, con
un Rho de 0.497 y un p de 0.01; el control y la satisfaccion ciudadana presentan una relacion
directa, con un Rho de 0.531 y un p de 0.001; por ltimo, se evidencié que las variables en
estudio (direccion y satisfaccion ciudadana) también estan conectadas directamente (Rho =
0.533, p = 0.000). La metodologia fue no experimental, de enfoque cuantitativo, tipo basico y
de nivel correlacional, su muestra estuvo conformado por 60 ciudadanos, a quienes se

aplicaron encuestas para el recojo de datos.

Podemos apreciar que esta investigacion tiene objetivos similares a los planteados en
este estudio, lo que representa gran importancia para la comparacion de resultados y llegar a

conclusiones logicas.
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Correa (2024) en el Callao — Pert, en su investigacion tuvo su objetivo de establecer
la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana de la Region Callao.
Determind que las variables se relacionan de manera directa y significativa con Rho de
Spearman de 0.545 y una significancia de 0.000, lo que demuestra que cuando en la gestion
hay mejoras, esta se veria reflejado en la satisfaccion de los ciudadanos. Esta siguidé una
metodologia no-experimental, basica y de alcance correlacional; el universo lo conformaron
1.19 millones de ciudadanos, con una muestra de 201 ciudadanos, para los cuales se aplico la

encuesta para el recojo de la informacion.

Este tema centra su atencion en relacionar las variables también planteadas como las
gestiones administrativas y la satisfaccion de ciudadano, lo que guarda estrecha vinculacion

por tener objetivos similares.

Celadita (2024) en Lima — Pert, su intencion fue evaluar la gestion administrativa y
como se relaciona con la satisfaccion de los ciudadanos en una municipalidad de Lima.
Determind que la gestion administrativa presenta un nivel medio conforme al 50% de los
ciudadanos y el 27.3% evidenciaron un nivel bajo y un 22.7% lo consideraron en un nivel
alto; por otro lado, la satisfaccion ciudadana se encuentra en un nivel medio para el 44.2%
para el 32.5% es bajo y s6lo para el 23.4%; asimismo, se identificoé que las variables se
relacionan significativamente segin la prueba Tau b de Kendall de 0.822 y un p de 0.000; de
igual manera, determin6 que la planificacién estd vinculada con la satisfaccion de los
ciudadanos, con un Tau b de Kendall de 0.620 y un p de 0.000; que la organizacion tiene una
relacion directa con la satisfaccion ciudadana, también con un Tau b de Kendall por valor de
0.546 y un p de 0.000; que la direccion se relaciona significativamente con la satisfaccion
ciudadana, con un Tau b de Kendall correspondiente a 0.733 y un p de 0.000; y por ultimo,
que el control tiene una relacion directa con la satisfaccion ciudadana, teniendo igualmente

como referencia un Tau b de Kendall igual a 0.593 y un p igual a cero. La metodologia que
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utilizé fue de tipo no experimental, con un enfoque cuantitativo y alcance correlacional; el
universo poblacional fueron 254 y la muestra fueron 154 ciudadanos, para recoger la

informacion se emplearon encuestas.

Este estudio se enlaza directamente con lo descrito en esta indagacion, puesto que
presenta una problematica similar y objetivos que permitira la contrastacion de los resultados

encontrados.

Riojas (2024) en Lima — Perq, en su investigacion su objetivo fue analizar la relacion
que tiene la gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana en la municipalidad distrital de
Lima. Se determiné que el 24% de la ciudadania considera que la administracion es buena, el
66.4% que es regular y el 9.6% que es mala. En cuanto a lo que los ciudadanos piensan de su
satisfaccion, el 25.8% la considerd alta, el 28.9% baja y el 45.3%, media. Asimismo, se hallo
una correlacion notable entre las variables, con un chi-cuadrado de 353.305 y un p = 0.000.
La investigacion tuvo un enfoque correlacional y explicativo, fue cuantitativa, aplicada y de
tipo hipotético-deductivo; ademas, no se realizé en condiciones experimentales. La poblacion
estuvo formada por 5,690 ciudadanos y la muestra abarcé a 384 personas; se les realizaron

encuestas para recolectar informacion.

Muestra relevancia, puesto que evidencia resultados coherentes con lo planteado,

siendo util para confrontar datos y resultados con este autor.

Reafio (2021) en Chiclayo — Pert, su tesis tenia como objetivo establecer el nivel de
relaciéon entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los ciudadanos en la
Municipalidad Distrital de Reque-Chiclayo. Determind que existe una relacion significativa
entre las variables, lo cual se evidencia en la prueba Rho de Spearman, que tiene un valor p
de 0.258 y una significacion de 0.000. Por lo tanto, se afirma que la poblacidon estara mas

satisfecha si la administracion mejora. La poblacion estuvo compuesta por 5,724 ciudadanos
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y la metodologia fue de enfoque cuantitativo, no experimental y con un alcance correlacional

y la muestra por 281 ciudadanos, a quienes se les aplico encuesta para recolectar informacion.

Esta investigacion es relevante para la discusion de resultados porque muestra un
resultado de relacion que guarda relacion con lo que se pretende estudiar en la municipalidad

distrital de Lajas.

Quichiz (2023) en Huacho — Perq, realizé una investigacion que tuvo como proposito
establecer como se relaciona la gestion administrativa con la satisfaccion del ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Végueta. Donde determiné que la gestion administrativa presenta
un nivel medio segun el 71% de los ciudadanos, el 21% lo calificaron en un nivel alto y el 8%
lo evidencia como nivel bajo; por otro lado, respecto a la satisfaccion del ciudadano se
identifico que el 66% estdn medianamente satisfechos, el 19% insatisfechos y el 15% estan
satisfechos; ademds se determind que las variables planteadas se relacionan de manera
significativa con un Rho de Spearman de 0.904 y una significancia de 0.000. La indagacion
siguid un disefio no experimental de corte transversal y de nivel correlacional, con una
poblacion de 463 y una muestra de 210 ciudadanos, aplico encuestas para recabar la

informacion.

Fue 1til en la discusion de datos, puesto que presenta una problematica similar que
fue estudiada en una entidad publica, lo que es razén de esta investigacion, desarrollandose el

estudio en la municipalidad distrital de Lajas.

Bravo (2023) en Huarango - Cajamarca, en su tesis, cuyo objetivo era establecer la
relacion entre la gestion municipal y la satisfaccion del ciudadano de la Municipalidad de
Huarango, concluy6é que existe un vinculo directo y significativo entre ambas, con un
coeficiente R de Pearson de 0.812 y una significancia de 0.000. Se llevdé a cabo una

investigacion bdsica, con un disefio transversal y no experimental. Se llevd a cabo una
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encuesta a 377 habitantes ciudadanos, utilizando como instrumento para la recopilacion de

datos el cuestionario y como técnica la encuesta.

Se considera como antecedente porque se realizd la investigacidon en una
municipalidad distrital, siendo relevante porque la presente investigacion también se realizara

en una municipalidad distrital local.

Gavidia y Vasquez (2024) en Chota — Cajamarca, el objetivo de la investigacion fue
determinar la relacion entre la administracion publica y el nivel de satisfaccion de los
habitantes en Chota. Descubrié que un 41 % de la ciudadania tiene una opinién regular sobre
la gestion publica y que su satisfaccion con ella es moderada, alcanzando el 43 %. Asimismo,
se determiné que existe una relacion positiva y fuerte entre la satisfaccion de los ciudadanos
y la gestion publica, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.756 y una significancia menor
a 0.05. La metodologia utilizada fue no experimental, de tipo transversal y correlacional. La
poblacion total era de 329.100 personas, mientras que la muestra estaba formada por 380
ciudadanos. Un cuestionario fue el instrumento empleado para recolectar los datos a través de

una encuesta.

Este antecedente fue relevante porque se relaciona con el objetivo planteado, lo que
ayudara la confrontacion de resultados, considerando primordialmente que es en la ciudad de

Chota.
2.2. Bases teoricas cientificas
2.2.1. Gestion administrativa

Taylor (1856-1915) en su teoria “la administracion cientifica”, se plantea que la
organizacion y la gestion deben analizarse a partir de la observacion y la experiencia directa.
La improvisacion debe dar paso a la planificacion, y las practicas basadas tinicamente en la

costumbre deben sustituirse por métodos cientificos. En este sentido, Taylor aporté al ordenar
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y sistematizar el estudio de la organizacion, definir modelos de trabajo, capacitar a los
trabajadores, promover la especializacion tanto de empleados como de gerentes e incorporar
una sala de planificacion. Todo ello refleja la adopcion de un enfoque metddico para analizar,

organizar y mejorar el trabajo.

Fayol (1971) en su teoria administrativa, se argumenta que una gestion adecuada se
basa en identificar patrones fundamentales. Sobre esa base, se determinan cinco componentes
esenciales. La planificacion es el proceso que consiste en analizar el futuro y elaborar un plan
de accion. La organizacion se refiere a la creacion de una estructura organizativa que permita
alcanzar las metas y objetivos propuestos. La direcciéon implica mantener la actividad del
personal dentro de la empresa mediante incentivos y mecanismos de motivacion. Finalmente,
el control se encarga de verificar que las actividades realizadas coincidan con el plan

previamente establecido.

La teoria de Fayol representa una aportacion relevante a la administracion al
introducir diversos elementos que deben considerarse para su correcta aplicacion. Entre ellos
destaca la universalidad de la gestién, al proponer una teoria administrativa que puede
aplicarse a cualquier tipo de organizacién, asi como la necesidad de ensefiar administracion

en colegios y universidades como parte fundamental de la formacion profesional.

Las acciones fundamentales de la administraciéon son explicadas por Marco et al.

(2016) de la siguiente manera:

Planificacion: Es la determinacién de los fundamentos que orientan las acciones, teniendo en
cuenta las metas deseadas; también establece normas generales a seguir para lograrlas. Por

ende, planear incluye:

- Planteamiento de objetivos, se refiere a la definicion de lo que se desea alcanzar, asi

como de los procedimientos necesarios para lograrlo.
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- El plan de trabajo, se establece a partir de las técnicas de trabajo y se relaciona con la

ejecucion de actividades dentro de un tiempo previamente determinado.

Organizacion: Este elemento tiene como objetivo estructurar la compafia para observar si se
cumplen las metas. Es posible comprender la organizacion como el método en que se
articulan y coordinan las actividades especificas dentro de la empresa, lo que permite definir

funciones y responsabilidades. En este sentido, la organizacién comprende:

- Estructura organica, que se especifica por la coordinacion de las distintas areas de la

compafiia y la clarificacion de las relaciones de subordinacion.

- Coordinacién, entendida como la armonizacion y la interrelacion entre los puestos que

conforman la organizacion.

Direccion: Este elemento se relaciona con los esfuerzos que realizan las personas hacia el
logro de las metas establecidas por la empresa; en otras palabras, su finalidad es guiar y
fortalecer a la organizacion. Asimismo, se vincula con la forma en que la empresa se organiza
y gestiona sus recursos humanos. Para llevar a cabo esta funcion, resultan fundamentales la
comunicacion, como base para la toma de decisiones, y el liderazgo, como medio para

motivar al personal.

El Control: Esta etapa se encarga de orientar las actividades hacia un objetivo especifico con
el fin de comprobar si las acciones realizadas permiten alcanzar los resultados previstos,
procurando que estos se mantengan alineados con los objetivos previamente definidos,
organizados y dirigidos. Ademads, se pueden identificar las diferencias entre los resultados
obtenidos y lo planeado, lo que permite examinar sus causas y corregir el rumbo de la
organizacion. El control consta de dos etapas fundamentales. La primera implica la creacion
de politicas o criterios, los cuales son las normas que guian la toma de decisiones y

determinan qué acciones se deben seguir. La segunda se centra en la evaluacion de los
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resultados, y su propoésito es obtener informacidn precisa sobre el desempeio de la operacion

supervisada (Chiavenato, 20006).
2.2.2. Satisfaccion ciudadana

De acuerdo a Medina et al. (2021) se refiere a un estado psicolégico de bienestar y
disposicion positiva de un individuo hacia la administracion de una organizacion. Los
principales motivos de satisfaccion del ciudadano son la implementacion, el refuerzo de la
democracia y la importancia de que las personas utilicen medios adecuados en vez de acudir
presencialmente a las oficinas, como un método para economizar gastos. Ademds, los
ciudadanos deben estar convencidos de que la utilizaciéon de los informes es eficaz para

solucionar sus problemas o satisfacer sus necesidades.

Por otro lado, Rivera et al. (2024) menciona que la satisfaccion ciudadana se sujeta a
cuatro dimensiones que caracteriza dicha satisfaccion, estas son: procedimientos y tramites,

atencion al ciudadano, estado de las instalaciones y calidad de la informacion.

Procedimientos y tramites. Pasos que se siguen para administrar el municipio y para
que los ciudadanos puedan obtener servicios, que requieran tramitar para obtener un acto
administrativo, por lo tanto, integra: procedimientos administrativos establecidos en el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) y por lo trdmites, que consisten en
cumplir pasos para obtener un servicio o informacién de la municipalidad (Rivera et al.,

2024).

Atencién al ciudadano. Facilidades que ofrece una entidad para que los ciudadanos
puedan realizar sus tramites, brindando informacion al ciudadano para mejorar la relacion
entre la entidad y la poblacion y, ademas, estableciendo canales de atencion ya sea presencial

o virtual (pagina web, movil o correo electronico) (Rivera et al., 2024).
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Estado de las instalaciones. Hace resefia a espacios fisicos donde se desarrolla
diferentes prontitudes administrativas de la entidad o donde se brinda a la atencién a los
ciudadanos para realizar sus tradmites administrativos, por otro lado, se considera también al
estado de los equipos y materiales ya que son indispensables para realizar los procedimientos

y tramites necesarios por parte de la poblacién (Medina et al., 2021).

Calidad de la informacion. La calidad de la informacion en las entidades publicas se
refiere a la exactitud, integridad, y actualidad de los datos. Es fundamental para el gobierno
de datos y para que los servicios publicos satisfagan las necesidades de los ciudadanos

(Medina et al., 2021).

2.3. Definicion de términos basicos
2.3.1. Ciudadanos

Un ciudadano es una persona que forma parte de un Estado nacional y que se
encuentra sujeta a sus leyes, lo cual implica el ejercicio de derechos, asi como el
cumplimiento de obligaciones (Rivera et al., 2024).
2.3.2. Entidades publicas

Las instituciones publicas son organizaciones cuyo objetivo principal es atender las
necesidades de la sociedad y que se encuentran bajo la autoridad del gobierno. Estas abarcan,
entre otras instancias, los gobiernos locales y estatales, asi como los departamentos, oficinas
y agencias que forman parte de su estructura administrativa (MEF, 2021).
2.3.3. Gestion administrativa

La administracion se entiende como el conjunto de actividades orientadas a dirigir y
gestionar una organizaciéon mediante el uso eficiente de sus recursos. Su proposito es alcanzar
los objetivos de la empresa y optimizar sus resultados (Chiavenato, 2006).

2.3.4. Objetivos institucionales

<Jhosely Cerquera Peralta y Emma Rocio Montenegro Chavez> pag. 32



o

1
% “Gestion administrativa y su satisfaccion ciudadana en la Municipalidad distrital de Lajas - 2025”

Los fines institucionales son los objetivos que una entidad busca alcanzar en un
periodo determinado. Estos sirven como referencia para orientar los recursos y los esfuerzos
de la institucion (MEF, 2021).

2.3.5. Organizacion

La fase de organizacion es la encargada de estructurar las actividades y los recursos
de una empresa con el fin de alcanzar sus objetivos dentro del proceso administrativo
(Chiavenato, 20006).

2.3.6. Plan estratégico

El plan estratégico es una herramienta que define las metas de una organizacion y las
acciones necesarias para alcanzarlas. Se trata de un documento que orienta a la empresa hacia
el logro de sus objetivos a largo plazo (MEF, 2021).

2.3.7. Satisfaccion del ciudadano

“El grado de satisfaccion del ciudadano sefiala la calidad de los servicios publicos y la
administracion gubernamental. Se evalia mediante cuestionarios, que facilitan la
identificacion de areas para mejorar” (Rivera et al., 2024, p. 25).

2.3.8. Servicios publicos

Los servicios publicos son actividades que el Estado realiza para satisfacer las
necesidades de la colectividad. Son prestados por el Estado o por entidades privadas bajo
control estatal (Rivera et al., 2024).

2.3.9. Tramites administrativos

Son las acciones que se llevan a cabo para cumplir con los requisitos y pasos que
establece el Estado, con el fin de obtener un derecho, ejercer una actividad u cumplir con una
obligacion (Rivera et al., 2024).

2.3.10. TUPA
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“Documento de gestion que contiene los procedimientos administrativos que, por
exigencia legal, deben iniciar los administrados ante las entidades para satisfacer o ejercer sus

intereses o derechos” (Ministerio de Economia y Finanzas [MEF], 2021, p. 2).

CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

3.1. Método de investigacion

Se utilizé el método analitico, “en este método, algo es objeto de andlisis cuando
vemos sus partes por separado. El método analitico consiste precisamente en descomponer un
objeto en sus partes constitutivas” (Del Cid et al., 2011, p. 19). Esto sirvid para estudiar las

variables como gestion administrativa y satisfaccion ciudadana, asi como sus dimensiones.

Por otro lado, el método deductivo, que “a partir de una teoria, el investigador recoge
datos para corroborar que la realidad es conforme a la explicacion tedrica. A partir de un
marco conceptual, se observa la realidad, se recogen datos y se representa su estado” (Del
Cid et al., 2011, p. 20). Se plasma en la investigacion porque se fundamenta en teorias de la

gestion administrativa como Taylor para posteriormente llegar a conclusiones.

Ademas, se aplicod el método hipotético-deductivo, que “parte de una teoria de la cual

se deducen una o mas hipétesis; de la cual después se deducen o desprenden las variables a
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estudiar” (Del Cid et al.,, 2011, p. 22). Este método permitié contrastar las hipotesis

planteadas para deducir conclusiones claras y precisas del estudio.
3.2. Tipo de investigacion

De acuerdo a su fin fue basica, conforme lo sefiala Naupas et al. (2018) este tipo de
estudios su fin es generar conocimiento respecto a variables sujetas a andlisis. Por tanto, se
buscd generar conocimientos respecto a la relacion entre la gestion administrativa y

satisfaccion ciudadana.

Asimismo, la investigacion fue de alcance descriptivo - correlacional, que se
caracteriza por la identificacion de caracteristicas de una o mds variables, y correlacional que
se orienta a medir el grado de relacion entre dos o mas variables (Arias, 2012). Es decir, que
se describi6 las variables tales como gestion administrativa y satisfaccion del ciudadano, asi

como determinar el grado de relacion entre las mismas.

Considerando el enfoque de investigacion, este fue cuantitativo, “por el uso de
métodos matematicos y estadisticos para representar un fenomeno” (Bernal, 2010, p. 53).
Razoén por la cual se aplicaron cuestionarios para recoger los datos lo que se empleo la

estadistica para procesarlo.
3.3. Disefio de investigacion

El disefio a utilizar fue no experimental-transeccional, puesto que Hernandez et al.
(2014) lo senala que son “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables
y en los que so6lo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos. Y son
investigaciones que recopilan datos en un momento Unico” (p. 152). En tal sentido, nos
permitiod realizar el estudio sin la manipulacion de las variables como gestion administrativa y
satisfaccion del ciudadano, y por consiguiente la informacidén se recogié en un tiempo

definido de 2025.
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Figura 1

Diserio del estudio

(Gestion administrativa) —) (Satisfaccion ciudadana)
Variable 1 Variable 2
X Y
X
M r
y
Donde:
M: Muestra

X: Gestion administrativa

Y: Satisfaccion ciudadana

r: Relacion

3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables planteadas

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores
Fayol  (1971) en su teoria Planteamiento de
administrativa, sostiene que una Pplaneacion objetivos

16 estion administrativa apropiada se .
Gestion £ prop Plan de trabajo
administrativa basa en patrones particulares que
son identificables. Asimismo, ., Estructura organica
Organizacion
establece cinco clementos Coordinacion
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fundamentales: organizacion ..
g ’ Toma de decisiones
planeacion, direccion y control. Direccion
Liderazgo
Establecimiento de
Control procedimientos
Medicion de resultados
De acuerdo a Medina et al. (2021) la Procedimientos
. ., Procedimientos .. .
satisfaccion se¢ refiere a un estado administrativos
L, . tramites
sicoldgico de  bienestar y L.
p g y Tramites
disposicion positiva de un individuo
. .. ., o Brindar informacion
hacia la administraciéon de una Atencional d ormacito
organizacion.  Los  principales ciudadano Canales de atencion
Satisfaccion motivos de  satisfacciéon  del . .
Espacio fisico
ciudadana ciudadano son la implementacion, el Estado de las
refuerzo de la democracia y la instalaciones Estado de equipos y
importancia de que las personas materiales
utilicen medios adecuados en vez de  Calidad de Informacidn exacta

acudir  presencialmente a las informacion e
Informacion actual

oficinas, como un método para

economizar gastos.

3.5. Poblacion, muestra, muestreo y la unidad de analisis

3.5.1. Poblacion

Lo conformaron 7,481 ciudadanos mayores de 18 afios del Distrital de Lajas (INEI,

2025).

Tabla 2

Poblacion del distrito de Lajas

Edades Nuimero de ciudadanos
18 — 29 afios 2,019
30 — 59 afios 4,042
60 afios a mas 1,420
Total 7,481
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Nota. Datos obtenidos de INEI (2025).

3.5.2. Muestra
Para esto se recurrio a la siguiente formula estadistica:

N*Zz*p*q
n= 2% 2%k
e *(N-1)+Z**p*q

Quedando de la siguiente manera:

7481%(1.96)>*50%*50%
n:
5%2*(7481-1)+(1.96)>*50%*50%

n =366
Por consiguiente, la muestra fueron 366 ciudadanos que vienen realizando un tramite

administrativo en la Municipalidad Distrital de Lajas.
3.5.3. Muestreo

Se recurrié al muestreo no probabilistico por conveniencia de las investigadoras,
puesto que se aplicara el instrumento a los ciudadanos que vienen realizando algin tramite

administrativo en la entidad en estudio.
3.5.4. Unidad de andalisis

Fueron los ciudadanos que alguna vez realizaron tramites administrativos en la

entidad mencionada.
3.6. Técnica e instrumento de recoleccion de datos
3.6.1. Técnica de recoleccion de datos

Se empled la encuesta, orientada a recolectar informacion de los ciudadanos que han
realizado tramites administrativos en la municipalidad, con el fin de conocer su percepcion a

cerca de la gestion administrativa y satisfaccion ciudadana.
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3.6.2. Instrumento de recoleccion de datos

Se empled el cuestionario para el recojo de datos, este es elaborado con escala de
Likert, conforme a los indicados y dimensiones de cada variable: gestion administrativa y
satisfaccion ciudadana. Previo a su aplicacion se realizé una prueba piloto a 23 ciudadanos
para determinar su fiabilidad con Alfa de Cronbach, con un coeficiente de 0.820 para la
variable gestion administrativa y de 0.922 para la variable satisfaccion ciudadana; ambas
variables tienen un valor mayor al 0.70, por lo tanto, el cuestionario es fiable. Vara (2012)
menciona que “la prueba piloto se puede aplicar entre 10 a 30 elementos”, por lo que para la
presente investigacion se eligid 23 ciudadanos (Anexo 4). Ademads, la validacion del

instrumento se realizd por juicio de 5 expertos (Anexo 3).
3.7. Procesamiento y analisis de datos
3.7.1. Procesamiento de datos

Para procesar los datos se empled Jamovi version 2.3.28. lo que permitid presentar los

resultados en tablas y figuras.
3.7.2. Anadlisis de datos

Para esto se tom¢ la estadistica descriptiva para describir las variables conforme a los
objetivos planteados y la estadistica inferencial para determinar la relacion entre las variables,

mediante la prueba Tau_b de Kendall.
3.8. Aspectos éticos y de rigor cientifico

Cumplié con el protocolo establecido por la facultad, siguiendo la estructura y
requerimientos en el formato, ademas cumpli6é con la originalidad ya que se sometio a la

revision mediante el software antiplagio TURNITIN.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Analisis e interpretacion de resultados

Los resultados identificados en la presente investigacion tras la aplicacion del

instrumento son los siguientes:

Objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion

ciudadana en la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

Tabla 3

Relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana

Satisfaccion ciudadana

Gestion Medianamente Total
administrativa  Insatisfecho satisfecho Satisfecho
n % N % n % n %
Buena 6 22.22% 57 2591% 96  80.67% 159  43.44%
Regular 15 55.56% 149 67.73% 23 19.33% 187 51.09%
Deficiente 6 22.22% 14 6.36% 0 0.00% 20 5.46%
Total 27 100.00% 220  100.00% 119 100.00% 366 100.00%

La tabla cruzada que analiza la relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion ciudadana, con base en una muestra de 366 ciudadanos, muestra una relacion
evidente entre la calidad de la gestion y el nivel de satisfaccion percibido. En el grupo de
ciudadanos insatisfechos (27), el 55.56% considera que la gestion administrativa es regular,
mientras que el 22.22% la califica como buena y otro 22.22% como deficiente, lo que refleja
una percepcion diversa, aunque con predominio de valoraciones intermedias y negativas.
Respecto a los 220 ciudadanos medianamente satisfechos, la mayoria (67.73%) percibe la
gestion administrativa como regular, seguida por un 25.91% que la considera buena y un

6.36% que la califica como deficiente, lo cual sugiere que una gestion administrativa de nivel
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regular tiende a generar una satisfaccion moderada. Por otro lado, entre los 119 ciudadanos
satisfechos, el 80.67% evalua la gestion administrativa como buena y el 19.33% como regular,
sin registrarse valoraciones de gestion deficiente, lo que evidencia que una gestion
administrativa adecuada se relaciona directamente con mayores niveles de satisfaccion

ciudadana.

Objetivo especifico 1: Analizar la relacion entre la planeacion y la satisfaccion ciudadana en

la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

Tabla 4

Relacion entre la planeacion y la satisfaccion ciudadana

Satisfaccion ciudadana

Medianamente Total
Planeacion Insatisfecho Satisfecho
satisfecho
n % n % N % N %
Buena 0 0.00% 20 9.09% 42 35.29% 62 16.94%
Regular 27 100.00% 178 80.91% 77 64.71% 282 77.05%
Deficiente 0 0.00% 22 10.00% 0 0.00% 22 6.01%
Total 27 100.00% 220 100.00% 119 100.00% 366 100.00%

La tabla muestra la relacion entre la planeacion y la satisfaccion ciudadana, a partir de
una muestra de 366 ciudadanos. En el grupo de ciudadanos insatisfechos (27), la totalidad
(100%) percibe la planeacion como regular, sin que se presenten valoraciones de planeacion
buena o deficiente, lo cual sugiere que este nivel de planeacion resulta insuficiente para
atender de manera adecuada las expectativas de la ciudadania. Respecto a los 220 ciudadanos
medianamente satisfechos, la mayoria (80.91%) considera que la planeacioén es regular,
mientras que un 10.00% la califica como deficiente y un 9.09% como buena, lo que indica
que una planeaciéon que no alcanza niveles Optimos limita la posibilidad de lograr una

satisfaccion plena. Por otro lado, entre los 119 ciudadanos satisfechos, el 64.71% percibe la
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planeacion como regular y el 35.29% como buena, sin registrarse percepciones de planeacion
deficiente, lo que evidencia que los mayores niveles de satisfaccion se relacionan con una

mejor planeacion.

Objetivo especifico 2: Analizar la relacion entre la organizacién y la satisfaccion ciudadana

en la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

Tabla §

Relacion entre la organizacion y la satisfaccion ciudadana

Satisfaccion ciudadana

Medianamente Total

Organizacion

Insatisfecho satisfecho Satisfecho

n % n % N % n %
Buena 0 0.00% 17 7.73% 1 0.84% 18 4.92%
Regular 14  51.85% 160 72.73% 112 94.12% 286  78.14%
Deficiente 13 48.15% 43 19.55% 6 5.04% 62 16.94%
Total 27 100.00% 220 100.00% 119 100.00% 366 100.00%

La tabla analiza la relacion entre la organizacion y la satisfaccion ciudadana, a partir
de una muestra de 366 ciudadanos, muestra una fuerte concentracion de las percepciones en
el nivel regular de organizacion. En el grupo de ciudadanos insatisfechos (27), el 51.85%
considera que la organizacion es regular y el 48.15% la percibe como deficiente, sin
registrarse valoraciones de organizacién buena, lo que pone de manifiesto que niveles
inadecuados de organizacion se asocian con la insatisfaccién ciudadana. En el caso de los 220
ciudadanos medianamente satisfechos, la mayoria (72.73%) percibe la organizacion como
regular, seguida por un 19.55% que la califica como deficiente y un 7.73% que la considera
buena, lo cual sugiere que una organizacién mayormente regular se traduce en niveles
intermedios de satisfaccion. Por su parte, entre los 119 ciudadanos satisfechos, el 94.12%

evaltia la organizacion como regular, mientras que solo el 5.04% la percibe como deficiente y
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el 0.84% la califica como buena, lo que indica que, aun cuando la satisfaccion ciudadana es

alta, esta se sustenta principalmente en una organizacion valorada como regular.

Objetivo especifico 3: Analizar la relacion entre la direccion y la satisfaccion ciudadana en

la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

Tabla 6

Relacion entre la direccion y la satisfaccion ciudadana

Satisfaccion ciudadana

Medianamente Total
Direccion

Insatisfecho satisfecho Satisfecho

n % n % N % n %
Buena 0 0.00% 15 6.82% 29 2437% 44 12.02%
Regular 14 51.85% 150 68.18% 90 75.63% 254  69.40%
Deficiente 13 48.15% 55 25.00% 0 0.00% 68 18.58%
Total 27 100.00% 220 100.00% 119 100.00% 366 100.00%

La tabla analiza la relacion entre la direccion y la satisfaccion ciudadana, con base en
una muestra de 366 ciudadanos, muestra que la percepcion de la direccion se concentra
principalmente en el nivel regular. En el grupo de ciudadanos insatisfechos (27), el 51.85%
considera que la direccion es regular y el 48.15% la percibe como deficiente, sin registrarse
valoraciones de direccion buena, lo que sugiere que una direccion inadecuada se relaciona
con la insatisfaccion ciudadana. Respecto a los 220 ciudadanos medianamente satisfechos, la
mayoria (68.18%) evalta la direccion como regular, seguida por un 25.00% que la califica
como deficiente y un 6.82% que la considera buena, lo cual refleja que una direccion
mayoritariamente regular tiende a generar niveles intermedios de satisfaccion. Por su parte,
entre los 119 ciudadanos satisfechos, el 75.63% percibe la direccion como regular y el

24.37% como buena, sin registrarse percepciones de direccion deficiente, lo que evidencia
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que los mayores niveles de satisfaccion se asocian con una direccién adecuada o, al menos,

aceptable.

Objetivo especifico 4: Analizar la relacion entre el control y la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

Tabla 7

Relacion entre el control y la satisfaccion ciudadana

Satisfaccion ciudadana

Medianamente Total
Control

Insatisfecho satisfecho Satisfecho

n % n % n % n %
Buena 0 0.00% 9 4.09% 34 28.57% 43 11.75%
Regular 27 100.00% 192 87.27% 83  69.75% 302 82.51%
Deficiente 0 0.00% 19 8.64% 2 1.68% 21 5.74%
Total 27 100.00% 220 100.00% 119 100.00% 366 100.00%

La tabla muestra la relacion entre el control y la satisfaccion ciudadana, a partir de
una muestra de 366 ciudadanos, muestra un claro predominio del control percibido como
regular. En el grupo de ciudadanos insatisfechos (27), la totalidad considera que el control es
regular, sin registrarse valoraciones de control bueno o deficiente, lo que sugiere que este
nivel de control no es suficiente para generar satisfaccion ciudadana. En el caso de los 220
ciudadanos medianamente satisfechos, la mayoria (87.27%) percibe el control como regular,
seguida por un 8.64% que lo califica como deficiente y un 4.09% que lo considera bueno, lo
cual evidencia que un control mayoritariamente regular se traduce en niveles intermedios de
satisfaccion. Por su parte, entre los 119 ciudadanos satisfechos, el 69.75% evalta el control
como regular y el 28.57% como bueno, mientras que solo el 1.68% lo percibe como
deficiente, lo que refleja que los mayores niveles de satisfaccidon se asocian con un control

adecuado.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

4.2.1. Contrastacion de hipotesis general

Ha: La gestion administrativa se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas — 2025.

Ho: La gestion administrativa no se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en

la Municipalidad Distrital de Lajas — 2025.

Tabla 8

Relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana

Gestion Satisfaccion
administrativa ciudadana
Coeficiente de 1,000 6117
Gestion correlacion
administrativa Sig. (bilateral) . ,000
Tau b de N 366 366
Kendall Coeficiente de ,6117 1,000
Satisfaccion ~ correlacion
ciudadana Sig. (bilateral) ,000
N 366 366

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

En la tabla se muestra que el coeficiente Tau b de Kendall es de 0.611 con un valor de
significancia de 0.000 menor al 0.05. Lo que nos indica que las variables tienen una relacion
positiva y significativa, por lo que se rechaza la hipdtesis nula lo cual indica que: la gestion
administrativa no se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas — 2025 y se acepta la hipotesis alterna.

4.2.2. Contrastacion de hipétesis especifica 1
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Ha: La planeacion se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

Ho: La planeacion no se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

Tabla 9

Relacion entre la planeacion y la satisfaccion ciudadana

Satisfaccion
Planeaciéon ciudadana
Coeficiente de 1,000 482"
correlacion
Planeacion
Sig. (bilateral) ,000
Tau b de N 366 366
Kendall Coeficiente de ,482* 1,000
Satisfaccion correlacion
ciudadana Sig. (bilateral) ,000
N 366 366

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

En la tabla se muestra que el coeficiente Tau b de Kendall es de 0.482 con un valor de
significancia de 0.000 menor al 0.05. Lo que nos indica que la planeacion y la satisfaccion
ciudadana evidencian una relacion positiva y significativa, por lo que se rechaza la hipdtesis
nula lo cual indica que: la planeacion no se relaciona directamente con la satisfaccion

ciudadana en la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025 y se acepta la hipdtesis alterna.

4.2.3. Contrastacion de hipotesis especifica 2

Ha: La organizaciéon se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.
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Hy: La organizacion no se relaciona directamente con la satisfaccién ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.

Tabla 10

Relacion entre la organizacion y la satisfaccion ciudadana

Satisfaccion
Organizacion
ciudadana
Coeficiente de
. 1,000 405
correlacion
Organizacion
Sig. (bilateral) . ,000
Tau b de N 366 366
Kendall Coeficiente de
. ,405™ 1,000
Satisfaccion correlacion
ciudadana  Sig. (bilateral) ,000
N 366 366

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla se muestra que el coeficiente Tau b de Kendall es de 0.405 con un valor de
significancia de 0.000 menor al 0.05. Lo que nos indica que la organizacién y la satisfaccion
ciudadana evidencian una relacion positiva y significativa, por lo que se rechaza la hipdtesis
nula, lo cual indica que: la organizacién no se relaciona directamente con la satisfaccion

ciudadana en la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025 y se acepta la hipdtesis alterna.
4.2.4. Contrastacion de hipotesis especifica 3

Ha: La direccion se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas - 2025.

Ho: La direccion no se relaciona directamente con la satisfaccién ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas - 2025.
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Tabla 11

Relacion entre la direccion y la satisfaccion ciudadana

Direccion Satisfaccion ciudadana
Coeficiente de
1,000 ,560™"
correlacion
Direccion
Sig. (bilateral) . ,000
Tau b de N 366 366
Kendall Coeficiente de
. ,560™ 1,000
Satisfaccion correlacion
ciudadana Sig. (bilateral) ,000
N 366 366

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

En la tabla se muestra que el coeficiente Tau b de Kendall es de 0.560 con un valor de
significancia de 0.000 menor al 0.05. Lo que nos indica que la direccion y la satisfaccion
ciudadana evidencian una relacién positiva y significativa, por lo que se rechaza la hipotesis
nula, lo cual indica que: la direcciéon no se relaciona directamente con la satisfaccion

ciudadana en la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025 y se acepta la hipdtesis alterna.
4.2.5. Contrastacion de hipétesis especifica 4

Ha: El control se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas - 2025.

Ho: El control no se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad

Distrital de Lajas - 2025.

Tabla 12

Relacion entre el control y la satisfaccion ciudadana

Control Satisfaccion ciudadana

<Jhosely Cerquera Peralta y Emma Rocio Montenegro Chavez> pag. 48



“Gestion administrativa y su satisfaccién ciudadana en la Municipalidad distrital de Lajas - 2025”

@)

Coeficiente de

. 1,000 A37
correlacion
Control '
Sig. (bilateral) . ,000
Tau b de N 366 366
Kendall Coeficiente de
_ 437 1,000
Satisfaccion correlacion
ciudadana Sig. (bilateral) ,000
N 366 366

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

En la tabla se muestra que el coeficiente Tau b de Kendall es de 0.437 con un valor de
significancia de 0.000 menor al 0.05. Lo que nos indica que el control y la satisfaccion
ciudadana evidencian una relacién positiva y significativa, por lo que se rechaza la hipotesis
nula, la cual indica que: el control no se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana

en la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025 y se acepta la hipotesis alterna.

4.3. Discusion de resultados

El estudio realizado estableci6 que, en la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025,
existe una relacion directa entre la satisfaccion ciudadana y la gestion administrativa. El
coeficiente Tau b de Kendall fue 0.611, con un valor significativo de 0.000. Los resultados de
Hurtado (2023) en Trujillo, Perd, que establecieron una correlacion relevante entre la gestion
administrativa y la satisfaccion ciudadana con un Rho de Spearman de 0.895 y un valor p de
0.001, concuerdan con estos hallazgos. Igualmente, es similar a los resultados de Carpio
(2020) en la provincia ecuatoriana de Los Rios, que determin6 una relacion significativa entre
las variables de satisfaccion ciudadana y gestion administrativa municipal, con un Rho de
Spearman de 0.147 y una significacion del 0.013. Asimismo, estd de acuerdo con Correa
(2024) en el Callao - Perti, quien determind que existe una conexion significativa entre la
gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana con un coeficiente Rho de Spearman de

0.545 y un valor de significacion de 0.000. Asimismo, concuerda con Celadita (2024) en
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Lima, Pert, quien determind que existe una relacion significativa entre las variables de
satisfaccion ciudadana y gestion administrativa de acuerdo con la prueba Tau b de Kendall,

que fue de 0.822 y tuvo un p de 0.000.

La comparacion con los antecedentes permite afirmar que los resultados de esta
investigacion coinciden con la evidencia teérica y empirica existente, al confirmar que una
gestion administrativa eficaz es un factor clave para mejorar la satisfaccion ciudadana en el

ambito de la gestion publica local.

La planificacién estd relacionada directamente con el grado de satisfaccion del
ciudadano en la Municipalidad Distrital de Lajas para el afio 2025, segun lo indica un
coeficiente Tau b de Kendall de 0.482 y una significacion de 0.000. Los hallazgos de Hurtado
(2023) en Trujillo, Pert, revelan una relacion directa entre la planificacion y la satisfaccion
ciudadana, con un Rho de 0.615 y un p de 0.001; este patrén es comparable a los resultados
presentados aqui. Ademas, coinciden con los resultados de Carpio (2020) en la provincia de
Los Rios - Ecuador, donde se encontrd una relacion directa entre la planificacion estratégica
y el contento de la poblacién en un municipio, con un p de 0.017 y una Rho de 0.142.
Asimismo, Celadita (2024) encontré que en Lima - Perua la planificacion y la satisfaccion de

los ciudadanos estan muy conectadas, teniendo un Tau b de Kendall de 0.620 y un p de 0.000.

La discusion con otros autores permite sefialar que los resultados obtenidos confirman
la evidencia empirica existente, al resaltar que una planeacion adecuada constituye un
elemento fundamental para fortalecer la satisfaccién ciudadana en el contexto de la gestion

publica local.

La organizacion tiene una relacion directa con la satisfaccion de los ciudadanos del
municipio distrital de Lajas - 2025, como lo demuestra el coeficiente Tau b de Kendall, que

es 0.405 y tiene un valor significativo de 0.000. Los hallazgos son consistentes con los de
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Hurtado (2023) en Trujillo, Peru, quien descubrid una relacion directa entre la organizacion y
la satisfaccion ciudadana, con un p de 0.01 y un Rho de 0.497. Celadita (2024), en Lima,
Perti, encontré resultados similares al determinar que la organizacidon esta directamente
relacionada con la satisfaccion de los ciudadanos, con un Tau b de Kendall de 0.546 y un p de

0.000.

Esto, permite afirmar que los resultados obtenidos coinciden con la evidencia
empirica existente, al confirmar que el fortalecimiento de los procesos organizacionales
influye de manera positiva en los niveles de satisfaccion ciudadana en el &mbito de la gestion

publica municipal.

La correlacion directa entre la satisfaccion ciudadana y la direccion de la
Municipalidad Distrital de Lajas en el afio 2025 se evidencia con el coeficiente Tau b de
Kendall, que es 0.560 y tiene una significacion de 0.000. Estos resultados se contrastan con
los obtenidos por Hurtado (2023) en Trujillo, Pera, donde la direccion y la satisfaccion de los
ciudadanos tienen un Rho de 0.533 y un p de 0.001; esto evidencia la correlacion directa
entre ambas variables. Asimismo, se compara con los hallazgos de Celadita (2024) en Lima -
Perti, que estableci6 que existe una conexidon directa y relevante entre la satisfaccion
ciudadana y la direccion, con un Tau b de Kendall de 0.733 y un valor p correspondiente a

0.000.

La comparaciéon con otras investigaciones permite sefalar que los resultados
obtenidos coinciden con la evidencia empirica existente, al destacar que el fortalecimiento de
las practicas de direccion en la gestion municipal contribuye de manera significativa a

mejorar la satisfaccion ciudadana.

El coeficiente Tau b de Kendall, que es 0.437 y con una significacion de 0.000,

demuestra que el control estd ligado directamente a la satisfaccion de los ciudadanos en la
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Municipalidad Distrital de Lajas - 2025. Estos resultados se contraponen a lo que Hurtado
(2023) hallo en Trujillo, Perti, donde la satisfaccion y el control de los ciudadanos tienen una
conexion directa, con un coeficiente Rho de 0.531 y un valor p de 0.001. Ademas, se
compara con los hallazgos de Celadita (2024) en Lima-Pert, que hallé que la satisfaccion de
la ciudadania estd directamente relacionada con el control mediante un Tau b de Kendall de

0.593 y un p de 0.000.

Lo que permite afirmar que los resultados obtenidos coinciden con la evidencia
empirica existente, al confirmar que el fortalecimiento de los procesos de control contribuye
de manera significativa a elevar los niveles de satisfaccion ciudadana en el ambito de la

gestion publica municipal.
CONCLUSIONES

1. Se determino que la gestion administrativa se relaciona directamente con la satisfaccion
ciudadana en la Municipalidad Distrital de Lajas — 2025, con un coeficiente Tau b de
Kendall de 0.611 con una significancia de 0.000. Este resultado confirma que una
adecuada gestion administrativa se relaciona positivamente en la percepcion y

satisfaccion de los ciudadanos respecto a los servicios municipales.

2. La planeacion se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la
Municipalidad Distrital de Lajas — 2025, segin el coeficiente Tau b de Kendall de
0.482 con una significancia de 0.000. Esto demuestra que cuando la Municipalidad
Distrital de Lajas realiza una planificacion adecuada, estableciendo objetivos claros,
estrategias precisas y una correcta asignacion de recursos, logra mejorar la calidad de

gestion administrativa y la confianza de la poblacion.

3. La organizacion se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la

Municipalidad Distrital de Lajas — 2025, evidenciado con el coeficiente Tau b de
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Kendall de 0.405 con una significancia de 0.000. Ello implica que una estructura
organizacional eficiente, con funciones bien definidas y coordinacion entre las areas,
contribuye al cumplimiento efectivo de las funciones municipales y, en consecuencia, a

la satisfaccion de los usuarios.

4. La direccion se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la
Municipalidad Distrital de Lajas — 2025, evidenciado con el coeficiente Tau b de
Kendall de 0.560 con una significancia de 0.000. Esto indica que un liderazgo adecuado,
la comunicacién efectiva y la motivacion del personal municipal son factores

determinantes para mejorar la atencién y el servicio a la ciudadania.

5. El control se relaciona directamente con la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad
Distrital de Lajas — 2025, segun el coeficiente Tau b de Kendall de 0.437 con una
significancia de 0.000. Este resultado evidencia que el seguimiento, la evaluacion
constante y la retroalimentacion sobre los procesos administrativos permiten mejorar la

eficiencia institucional y garantizar respuestas oportunas a las demandas ciudadanas.
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RECOMENDACIONES

1.  Se recomienda al alcalde de la Municipalidad Distrital de Lajas que fortalezca los
procesos de gestion administrativa, promoviendo la eficiencia, transparencia y
orientacion al ciudadano. Para ello, es fundamental implementar estrategias de mejora
continua, capacitacion al personal y uso de herramientas tecnoldgicas que optimicen la
atencion y eleven los niveles de satisfaccion ciudadana.

2. Se sugiere que el gerente de la Municipalidad Distrital de Lajas elabore planes
operativos y estratégicos participativos, en los cuales se involucren a las areas y a la
ciudadania. De esta manera, se garantizard una adecuada asignacién de recursos, el
cumplimiento de metas institucionales y la prestacion de servicios acordes con las
verdaderas necesidades de la poblacion.

3. Se recomienda al gerente revisar y optimizar la estructura organizacional de la
Municipalidad Distrital de Lajas, delimitando claramente las funciones,
responsabilidades y lineas de comunicacion entre las areas. Asimismo, se debe
fomentar la coordinacién interdepartamental para mejorar la eficiencia en los procesos

administrativos y brindar servicios mas agiles y eficaces a los ciudadanos.
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4.  Sesugiere a los funcionarios fortalecer el liderazgo y la comunicacion interna dentro de
la Municipalidad Distrital de Lajas, promoviendo un clima laboral positivo y motivador.
Los directivos deben orientar sus acciones hacia la gestion por resultados, incentivar la
participacion del personal y asegurar que las decisiones se tomen con base en criterios
técnicos y éticos orientados al bienestar ciudadano.

5. Se recomienda a los servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Lajas
implementar sistemas de control y evaluacién permanentes que permitan medir el
cumplimiento de los objetivos institucionales y la calidad de los servicios brindados.
Ademas, se debe fomentar la transparencia mediante la rendicion de cuentas y la
incorporaciéon de mecanismos de retroalimentacion ciudadana para identificar

oportunidades de mejora continua.
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Anexo 2. Instrumento

Cuestionario

Este cuestionario tiene como objetivo principal determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion ciudadana en la Municipalidad Distrital de Lajas - 2025; por
lo que se le solicita a Ud. responder sinceramente cada item que se presenta a continuacion,

segun la escala indicada y las interrogantes planteadas.

Nota: las respuestas son anoénimas, y la informacion sera usada sélo para asuntos académicos

de investigacion.

I =Nunca 2= A veces 3 = Siempre

ESCALA

N° ITEMS
11213

GESTION ADMINISTRATIVA

Cree usted que la municipalidad establece objetivos claros y
1 | orientados a atender adecuadamente las necesidades de los

ciudadanos.

Cree usted que la municipalidad cuenta con un plan de trabajo
2 | organizado que permite a los trabajadores atender a los

ciudadanos cuando lo necesitan.

Percibe usted que la municipalidad tiene una estructura
3 | organizada y clara, reflejada en los tramites administrativos que

realiza.

Cree usted que existe una buena coordinacion entre los
4 | trabajadores y funcionarios de la municipalidad al momento de

atender los tramites de los ciudadanos.

Considera usted que la municipalidad toma decisiones pensando

en el bienestar y la satisfaccion de los ciudadanos.
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Percibe usted que en la municipalidad se ejerce un liderazgo

6
adecuado en la atencion al ciudadano.
Considera usted que la municipalidad cuenta con procedimientos

7 | claramente establecidos para cada tramite administrativo que
realiza.

g Cree usted que la municipalidad evaltia el desempefio de sus
trabajadores para asegurar una buena atencion a los ciudadanos.

SATISFACCION CIUDADANA

9 Considera que los procedimientos administrativos en la
municipalidad son adecuados y cumple sus expectativas.

o Sus tramites realizados en la municipalidad han sido atendidos
oportunamente.

" Al momento de realizar un trdmite en la municipalidad, los
trabajadores le informan los pasos a seguir.

. La municipalidad le brinda facilidades para realizar sus tramites,
ya sea presencial o virtual.

3 Considera que el espacio fisico de las instalaciones en la
municipalidad es adecuado para realizar sus tramites.
Considera que los equipos y materiales que cuenta la

14 | municipalidad son los adecuado para brindarle una buena
atencion.

s La informacién que se le brinda en la municipalidad absuelve sus
dudas y es pertinente para el trdmite que desea realizar.

6 La informacién que se le brinda en la municipalidad es actual y

corresponde al tramite que realizé
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Anexo 3. Validacion del instrumento

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

REFERENCIA

Cestiom administrativa v satisfaccion ciudadana en la

L1,  Titalo

Municipalidad distrital de Lajos - 2025,
LI, Awutor Bach, Thosely Cergquem Pemia

Bach. Emma Rocio Montenegro Chaves
I3, Experto Jhommer Mejia Huamdbn
L4, Especialidad : Uontador Piblico
LS, Cargo actoal : Doocente
L. Grado académico 1 Daoctor

L7,  Imstitecion

LA,  Tipo de instrume nto s Cuestionario

L9, Logaryv fecha

08 de julio del 20235

Universidad Macional Autonoma de Chota

. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
VALORACION
N EVIDENCIAS
o] 1 2 3 5
| Pertinencia de imdicadores, b4
2 Formulacion con lenguaje apropisdo, X
3 Addecusdo para los sujetos en estudio, X
4 Facilita o proeha de hipddesis,
5 Suficients para medir la variable, X
6 Facilita la interpretacion del mstrumento,
7 Acorde al svance de la ciencia v lecnologia, X
8 Expresado en hechos perceptibles, X
4 liene secuencia logica, X
10 Basudo en aspectos tedricos, b 4
TOTAL a0
Coeficiente de valoracion porcentual: e=48/50 *100=26"%
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OBSERVACIONES YA RECOMENDACHONES

i faneom
MAT M- 07 EB5S

Firma v Sello
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“Gestion administrativa y su satisfaccion ciudadana en la Municipalidad distrital de Lajas - 2025”

ia de indicadores. .' ||y

Facilita la prueba de hipétesis.

Suficiente para medir la variable.

Facilita la interpretacién del instrumento.

! Acorde al avance de la ciencia y tecnologia.
[ Expresado en hechos perceptibles,

Tiene secuencia logica.

If . }
B _ E l Basado en aspectos tedricos.

/ TOTAL

Coeficiente de valoracion porcentual: FA/':’/SOZOQI/ : q ?%
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“Gestion administrativa y su satisfaccién ciudadana en la Municipalidad distrital de Lajas - 2025”

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

REFERENCIA

LI, Tiwle 1 Gestidn administeativa v satisfaccidn ciudadans en o
Municipalided distrital de Liajas - 2025,

L1,  Autor 1 Bach. Jhossly Cerquern Pemita
Bach, Emma Rocio Montemegro Chivez

L3,  Experto : Abner Dine Rodriguer

L4.  Especialidad : Contabilidad

L5 Cargo actual : Docene

LG, Grado académico i Maestro en Ciencigs con Menciom en Administracion v
Cerencia Publica,

L7. Institucion = Dlirversudsd Macioml A otdonoma de Chots,

L8  Tipo de instrumento  :  Cucstionario

L9  Lugary fecha : Chota 08 de julio del 2023,
L. TABLA DE ¥ ALORACION POR EVIDENCIAS
VALORACION
e EVIDENCIAS
0 1 2| 3 4| §
1 Pertinencia de indicadores, X
2 Formulacion con lenguaje apropiadao. X
3 Adecuado para los sujetos en estudio, K-
4 Frcilita la prueba de hipdesis, X
] Suficiente pura medit 13 variahles, X
6 Facilita k2 interpretacion del instrumento, b
7 Acorde al avince de ln crencia v ecnologhn b
8 Expresado en hechos perceplibles. %
9 Fiene secuencia o, X
{1} Basado en aspectos 1edricos, X
TOTAL | 16 | 3-?

Coeficiente de valoracion porcentunl: c={46/301*100 =92%
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OBSERVACIONES YO RECOMENDACTONES

Firma v Scllo
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Facilita la interp

ance de la ciencia y
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Anexo 4. Confiabilidad del instrumento

I 3

wioo| =l
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3
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|allpot | allpo2 | allPo3 | allPos |l Pos | allPos | allPo7 | allPos | all P03 | allP10| P11 all P12 allP13| a1 |l Pis | allPis |

MR W W R Ry W R MW W AR R W | R

Tabla 13

Estadisticas de fiabilidad de la variable gestion administrativa

Alfa de Cronbach
Alfa de basada en elementos
Cronbach estandarizados N de preguntas V1
,820 ,823
Tabla 14

Estadisticas de fiabilidad de la variable satisfaccion del ciudadano

Alfa de Cronbach
Alfa de basada en elementos
Cronbach estandarizados N de preguntas V2
922 ,928 8
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| Municipalidad Distrital de Lajas
UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

"Afio de la Recuperacion y Consolidacion de la Economi Peruana”

CARTA N° 017- 2024 — MDL-URH/AWLLF

Sritas. JHOSELY CERQUERA PERALTA
EMMA ROCIO MONTENEGRO CHAVEZ
Bachilleres en Contabilidad - UNACH

ASUNTO : AUTORIZACION PARA DESARROLLAR PROYECTO DE TESIS.

REF. . a) Proveido N° 851-2025-MDL/GM, de fecha 20/03/2025
b) Carta s//n de fecha 19/03/2025

FECHA  Lajas, 27 de marzo del 2025

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a Ustedes, para expresarle mi cordial saludo y la vez
comunicarle que ha sido recepcionado el documento de la referencia b) de la cual
solicitan autorizacién para desarrollar Proyecto de Tesis denominado: “Gestion
administrativa y satisfaccion ciudadana en Ja Municipalidad Distrital de Lajas’:

En tal sentido se le comunica que ha sido aceptada su solicitud; en consecuencia,
se les AUTORIZA, realizar el desarrollo de su Tesis en la Municipalidad Distrital de
Lajas; teniendo en cuenta que toda informacion obtenida debera ser uso del propésito,
bajo apercibimiento en caso de otro uso no autorizado, iniciar las acciones Civiles ylo
penales;

Sin otro particular aprovecho Ia oportunidad para comunicarles a Ustedes,
conforme lo establece Ia Ley.

Atentamente,

@MUNICU‘{N.ID DISTRITAL DE LAJAS

Wilmer Liuen Fala
Unldad de Recursos Humanos

)--“
| 3 hal
[l o

cc.
Archivo/lURH
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Anexo 6. Tablas del procesamiento de datos

Tabla 15
Cree usted que la municipalidad establece objetivos claros y orientados a atender

adecuadamente las necesidades de los ciudadanos

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 16 4.4 4.4 4.4
A veces 192 52,5 52,5 56,8
Siempre 158 432 432 100,0
Total 366 100,0 100,0

Tabla 16
Cree usted que la municipalidad cuenta con un plan de trabajo organizado que permite a los

trabajadores atender a los ciudadanos cuando lo necesitan

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Vialidos Nunca 14 3,8 3,8 3,8
A veces 250 68.3 68,3 72,1
Siempre 102 27,9 27,9 100,0
Total 366 100,0 100,0
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Tabla 17

Percibe usted que la municipalidad tiene una estructura organizada y clara, reflejada en los

tramites administrativos que realiza

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 37 10,1 10,1 10,1
A veces 145 39,6 39,6 49,7
Siempre 184 50,3 50,3 100,0
Total 366 100,0 100,0

Tabla 18

Cree usted que existe una buena coordinacion entre los trabajadores y funcionarios de la

municipalidad al momento de atender los tramites de los ciudadanos

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Vilidos Nunca 45 12,3 12,3 12,3
A veces 258 70,5 70,5 82,8
Siempre 63 17,2 17,2 100,0
Total 366 100,0 100,0
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Tabla 19

Considera usted que la municipalidad toma decisiones pensando en el bienestar y la

satisfaccion de los ciudadanos

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 66 18,0 18,0 18,0
A veces 148 40,4 40,4 58,5
Siempre 152 41,5 41,5 100,0
Total 366 100,0 100,0

Tabla 20

Percibe usted que en la municipalidad se ejerce un liderazgo adecuado en la atencion al

ciudadano
Porcentajes  Porcentajes
Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Vilidos Nunca 52 14,2 14,2 14,2
A veces 195 533 53,3 67,5
Siempre 119 32,5 32,5 100,0
Total 366 100,0 100,0
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Tabla 21

Considera usted que la municipalidad cuenta con procedimientos claramente establecidos

para cada tramite administrativo que realiza

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 7 1,9 1,9 1,9
A veces 166 45,4 454 473
Siempre 193 52,7 52,7 100,0
Total 366 100,0 100,0

Tabla 22
Cree usted que la municipalidad evalua el desemperio de sus trabajadores para asegurar una

buena atencion a los ciudadanos

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Vialidos Nunca 28 7,7 7,7 7,7
A veces 262 71,6 71,6 79,2
Siempre 76 20,8 20,8 100,0
Total 366 100,0 100,0
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Tabla 23

Considera que los procedimientos administrativos en la municipalidad son adecuados y

cumple sus expectativas

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 49 13,4 13,4 13,4
A veces 124 33,9 33,9 473
Siempre 193 52,7 52,7 100,0
Total 366 100,0 100,0

Tabla 24

Sus tramites realizados en la municipalidad han sido atendidos oportunamente

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 37 10,1 10,1 10,1
A veces 256 69,9 69,9 80,1
Siempre 73 19,9 19,9 100,0
Total 366 100,0 100,0
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Tabla 25

Al momento de realizar un tramite en la municipalidad, los trabajadores le informan los

pasos a seguir

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 33 9,0 9.0 9.0
A veces 194 53,0 53,0 62,0
Siempre 139 38,0 38,0 100,0
Total 366 100,0 100,0

Tabla 26

La municipalidad le brinda facilidades para realizar sus tramites, ya sea presencial o virtual

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Viélidos Nunca 39 10,7 10,7 10,7
A veces 269 73.5 73,5 84,2
Siempre 58 15,8 15,8 100,0
Total 366 100,0 100,0
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Tabla 27

Considera que el espacio fisico de las instalaciones en la municipalidad es adecuado para

realizar sus tramites

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 13 3,6 3,6 3,6
A veces 169 46,2 46,2 497
Siempre 184 50,3 50,3 100,0
Total 366 100,0 100,0

Tabla 28

Considera que los equipos y materiales que cuenta la municipalidad son los adecuado para

brindarle una buena atencion

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 37 10,1 10,1 10,1
A veces 211 57,7 57,7 67,8
Siempre 118 32,2 32,2 100,0
Total 366 100,0 100,0
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Tabla 29

La informacion que se le brinda en la municipalidad absuelve sus dudas y es pertinente para

el tramite que desea realizar

Porcentajes  Porcentajes

Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 38 10,4 10,4 10,4
A veces 150 41,0 41,0 51,4
Siempre 178 48.6 48.6 100,0
Total 366 100,0 100,0

Tabla 30

La informacion que se le brinda en la municipalidad es actual y corresponde al tramite que

realizo
Porcentajes  Porcentajes
Frecuencias  Porcentajes validos acumulados
Validos Nunca 19 5,2 5,2 5,2
A veces 193 52,7 52,7 57,9
Siempre 154 42,1 42,1 100,0
Total 366 100,0 100,0
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