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RESUMEN 

 
La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - 

Huánuco. La investigación fue de tipo básica, diseño no experimental, transversal y 

descriptivo relacional, cuya población estuvo conformada por 14,382 personas del 

Distrito de Catillo Grande y la muestra fue de 242 usuarios. La técnica de recolección de 

datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron 

que, el nivel de gestión administrativa, fue alto en un 90.5 % y medio en un 9.5%; el nivel 

de satisfacción ciudadana, fue alto en un 90.9 % y medio en un 9.1 %. Concluyendo que 

existe relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción ciudadana en 

la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. Mediante el análisis estadístico de Rho 

Spearman se alcanzó un coeficiente de 0. 637 (correlación positiva moderada) y un P 

valor igual a 0,000 (P-valor ≤ 0.01). además, solo el 40.58 % de la gestión administrativa 

influye en la satisfacción ciudadana.  

Palabras clave: Gestión, administración pública, gobierno municipal y consumidor.  
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The Administrative Management and the Citizen Satisfaction 

at the Castillo Grande Municipality in Huánuco 

 

ABSTRACT 

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

administrative management and the citizen satisfaction at the Castillo Grande 

municipality [in] Huánuco, [Peru]. The research was of a basic type, non-experimental 

design, cross-sectional, and descriptive relational; the population of which was made up 

of 14,382 people in the Castillo Grande district and the sample was of 242 users. The data 

collection technique was a survey and the instrument was a questionnaire. [From] the 

results it was determined that the level of administrative management was high, at 90.5% 

and average at 9.5%; the level of citizen satisfaction was high at 90.9% and average at 

9.1%. It was concluded that a significant relationship existed between the administrative 

management and the citizen satisfaction at the Castillo Grande municipality in Huánuco. 

Through the Spearman Rho statistical analysis, a coefficient of 0.637 (moderately 

positive correlation) was reached and a P-value equal to 0.000 (P-value ≤ 0.01). 

Moreover, only 40.58% of the administrative management influenced the citizen 

satisfaction. 

Keywords: management, public administration, municipal government, consumer 

 



1 
 

 

 

 

 

INTRODUCCIÓN 

En la actualidad a nivel mundial, las organizaciones gubernamentales tienen como 

finalidad promover un desarrollo sostenible, pero los países de vía de desarrollo tienen 

poca capacidad para promover un desarrollo sostenible, debido a que la gestión 

administrativa de las entidades del estado realiza pocas estrategias efectivas que impulsen 

el desarrollo en todos los sectores. Los entes municipales están más cerca de la ciudadanía 

para atender las diversas necesidades a través de la prestación de bienes, servicios 

públicos y la realización de obras públicas; la eficacia y actividad de la gestión 

administrativa de las municipalidades en el proceso de atención a la ciudadanía, es algo 

que influye en la satisfacción de los usuarios de los bienes y servicios públicos.  

Las instituciones en cualquier contexto privado o público, requieren un control 

interno, que desempeñe las acciones verificación, pero fundamentalmente que sea 

manejado para la mejora de su gestión, de tal manera, que las los recursos estratégicos 

institucionales estén direccionadas a proporcionar desarrollo o progreso comunitario en 

el lugar en la cual se ubican (Ordóñez, et al., 2021). 

Valdez (2019) expresa que las entidades públicas en América tienen como fin 

buscar el beneficio de las personas, pero cuando la gestión gubernamental es deficiente, 

la mayoría de las políticas públicas carecen de eficiencia, por consiguiente, los países 

tienen un lento desarrollo en los diferentes sectores, así mismo se perjudica el bienestar 

de las personas. Bajo este sentido, es transcendental que las entidades del sector público 

adopten las filosofías administrativas del sector privado. 
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Las entidades públicas por norma deben cumplir con el sistema de gestión de la 

calidad (SGC) establecido en la norma NTCGP 1000:2009, porque permite direccionar 

los recursos de la entidad a proporcionar bienes y servicios públicos de calidad. Los 

déficits en la cultura de calidad de las instituciones estatales se evidenciaron por la falta 

de una metodología específica para la mejora continua y temas de gestión de personal, lo 

que resultó en el incumplimiento de los estándares y principios de la norma y, ha perjudica 

en gran manera los procedimientos de algunos procesos, así como la satisfacción del 

ciudadano simbolizado esta problemática entre 7.000 y 8.000 reclamaciones anuales y 

más de 1.800 hallazgos en los últimos seis años  no se cumplieron a tiempo con los 

procedimiento determinados ni tampoco se mejoraron en beneficio del usuario (Callejas, 

2019).  

A nivel nacional los gobiernos locales ejecutaron su presupuesto 71.7%. lo cual 

evidencia baja capacidad para ejecutar el presupuesto asignado (MEF, 2021). En el año 

2021 la ejecución presupuestal de un distrito del Perú, en el último año logró sólo el 

58.3% de avance, demostrando inconvenientes o deficiencias gestión en sus procesos que 

admita orientar sus acciones en organizar, ejecutar y controlar lo planificado. Debido a 

que la institución carece de un enfoque de planificación adecuado y conectado con el 

sistema presupuestario, estas actividades resultan en deficiencias a la hora de generar la 

prestación de servicios. Sin embargo, las normas aún no se han cumplido, a pesar de que 

son necesarias para llevar a cabo su traslado a la Ley Servir, la cual sirve de guía para 

organizar la institución y facultades de la misma. La infraestructura es insuficiente por lo 

que detiene u obstruye la prestación de sus servicios, la política de gestión de recursos 

humanos no se ajusta a la normatividad vigente y no existen sistemas para evaluar los 

resultados de las acciones, procesos, productos y resultados de los proyectos. Deben 

involucrarse aquellos que son responsables de lograr la modernización del Estado en 
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respuesta a las demandas ciudadanas de eficiencia, descentralización, inclusión, 

transparencia y rendición de cuentas (Pariamachi y Rurush, 2022). 

En la Municipalidad del Distrito de Castillo Grande hay situaciones o hechos que 

se observan, en donde encontramos que existe espacios físicos no adecuados para la 

prestación del servicio, no cuenta con equipamiento moderno, lentitud en la atención de 

los tramites de bienes y servicios públicos, poca calidad de información proporcionada a 

los usuarios, estas situaciones causan desconformidad de la ciudadanía, asimismo se 

evidencia que la gestión administrativa realiza poco seguimiento y evaluación al proceso 

de atención al ciudadano y carecen de estrategias de mejora de la calidad de los servicios 

públicos. si estos hechos siguen permaneciendo es muy probable que el ciudadano 

presente su reclamo de manera verbal o escrito ante la entidad; bajo este contexto es 

fundamental que la gestión administrativa gestione el presupuesto para la mejora de 

condiciones físicas de la entidad, desarrolle estrategias efectivas para la mejora en el 

proceso de atención al ciudadano y promueva una cultura de mejora constante en la 

institución. 

 Se plantea como problema general, ¿Qué relación existe entre la gestión 

administrativa y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - 

Huánuco? y Como problemas específicos: ¿Qué relación existe entre la planificación y la 

Satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco? ¿Qué relación 

existe entre la organización y la Satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo 

Grande - Huánuco? ¿Qué relación existe entre la dirección y la Satisfacción ciudadana en 

la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco? ¿Qué relación existe entre el control y 

la Satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco? 
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 La presente investigación se Justificó en los siguientes criterios, justificación 

teórica se sustentó en las teorías referentes a las variables que se desprenden de la presente 

investigación, como: gestión administrativa y satisfacción ciudadana, bases teóricas que 

ayudaron a sostener la realización del marco teórico, además, se originó generar 

conocimiento sobre dichas variables. Justificación social, las conclusiones y 

recomendaciones que salieron al final del trabajo pueden a ayudar a mejorar la calidad de 

los bienes y servicios que proporciona la municipalidad a la sociedad, por ende, se 

aumente la satisfacción de la ciudadanía. práctica, los resultados del presente estudio 

permitieron plantear, recomendaciones indicando que estrategia van a implementar, como 

lo van hacer y para que lo van hacer, cual puede ayudar a dar solución a la problemática 

identificada, por consiguiente, aumente la credibilidad de la institución ante la 

comunidad.  Justificación metodológica, aquí se realizaron varios procedimientos y 

análisis de datos para facilitar el uso de métodos estadísticos y facilitar la evaluación de 

los instrumentos, además, se elaboró 2 cuestionarios que pueden ser utilizados por la 

municipalidad o investigadores para recabar información sobre las variables del presente 

estudio.  

Se plantea como objetivo general, determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - 

Huánuco. Como objetivos específicos: Identificar la relación entre la planificación y la 

satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. Indicar la 

relación entre la organización y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo 

Grande - Huánuco. Identificar la relación entre la dirección y la satisfacción ciudadana 

en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. Indicar la relación entre el control y 

la Satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 
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Las posibles limitaciones de este proyecto de investigación fueron, el ser humano 

tiene dependencia absoluta del factor psicológico, en ese sentido, las respuestas de los 

encuestados podrían variar de acuerdo con su estado de ánimo. Otra limitación sería el 

tiempo del ciudadano, para que se dé un espacio de su tiempo para que responda el 

cuestionario. 

Las dimensione e indicares de la variable gestión administrativa fueron tomadas de 

Chiavenato (2012) siendo de la siguiente manera: Planificación:  Objetivos propuestos, 

planes de acción y procedimientos. Organización: División del trabajo y comportamiento. 

Dirección: Trabajo en equipo, ejecución de planes, comunicación y supervisión. Control: 

avance general e informes mensuales. Las dimensiones e indicadores de la variable 

satisfacción ciudadana fueron tomadas de la secretaria de gestión pública (2015) siendo 

de la siguiente forma: Infraestructura, mobiliario y equipamiento: Instalaciones, 

mobiliario, equipos modernos y seguridad de los ambientes físicos. Procesos de atención: 

Orientación a la ciudadanía, calidad de la información recibida y mecanismos de pago, 

trámites de bienes y servicios públicos y, trato en el servicio. 

Se tuvo hipótesis general, Hi: Existe una relación significativa entre la gestión 

administrativa y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - 

Huánuco.  
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO 

1.1.Antecedentes 

1.1.1. Internacional 

Galarza et al., (2020) en su investigación titulada gestión administrativa, la 

sostenibilidad de las agrupaciones rurales en la provincia de los Ríos –Ecuador. Su 

objetivo fue determinar la incidencia de la gestión administrativa en la sostenibilidad. Su 

estudio fue de tipo básica, de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental de corte 

transversal, de nivel descriptivo correlacional, la población fue 112 hogares y la muestra 

fue de 87 hogares, la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. En sus 

resultados mediante Chi-cuadrado de Pearson, identificó un valor de 31,077 y una 

significancia asintótica de 0.000 menor que 0.05. lo cual evidencia que si existe incidencia 

de la gestión administrativa en la sostenibilidad. Además, concluyó que un modelo de 

gestión administrativa de alto nivel es crucial entre los numerosos factores que 

contribuyen al subdesarrollo y al alto porcentaje de necesidades básicas insatisfechas en 

el Ecuador, como lo demuestra la realidad. Este modelo debe poder ajustarse a la 

situación, el medio ambiente, las personas y los recursos locales y, al mismo tiempo, 

satisfacer las necesidades de la población de manera ordenada. También debería 

aprovechar las contribuciones tanto del sector público como del privado, teniendo en 

cuenta la sostenibilidad y la autosuficiencia del grupo. 

Bañuelos et al., (2023) en su investigación titulada satisfacción ciudadana sobre los 

servicios municipales del estado de Zacatecas-México, tuvo como objetivo determinar
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los factores que se relación con la satisfacción ciudadana de los servicios municipales, su 

investigación de tipo básica, de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental de corte 

trasversal, de nivel descriptivo, la población muestral fue 403 usuarios, la técnica la 

encuesta de instrumento cuestionario. En sus resultados identificaron que, la 

infraestructura, servicios prestados por los funcionarios municipales y gestión municipal 

se relaciona con la satisfacción ciudadana; Concluyo que es crucial enfatizar que, para 

crear iniciativas para mejorar las políticas y los servicios públicos, se debe prestar especial 

atención a los residentes que no están satisfechos con los servicios públicos. Dado que 

los encuestados y su entorno varían, tenga en cuenta la variedad de enfoques que 

resultaron de estos factores. Las personas que son más felices con sus vidas tienen más 

probabilidades de participar en política de manera constructiva y activa, lo que eleva sus 

niveles de bienestar y autoeficacia.  

1.1.2. Nacional 

Mendoza (2022), en su investigación titulada gestión administrativa y satisfacción 

de los usuarios del programa nacional de asistencia solidaria pensión 65, distrito de 

Yunga-Moquegua, 2019. Tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la satisfacción de los usuarios de dicho programa. El tipo de 

investigación fue básica, de diseño no experimental, la población y muestra fue 59 

beneficiarios, la técnica fue la encuesta de instrumento cuestionario. En base a los 

resultados el 78% de los usuarios califico un nivel de desempeño medio en la gestión 

administrativa y el 22% percibieron un nivel de desempeño alto. Por otro lado, referente 

a la satisfacción de los usuarios se tuvo que el 62.7% de los usuarios consideró un nivel 

medianamente satisfactorio; por su parte, el 37.3% de los usuarios consideraron que se 

tuvo un nivel satisfactorio. concluyó que, en base al análisis estadístico de Tau B de 
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Kendall, donde la significancia (0.00) fue menor a 0.05, existe relación entre ambas 

variables, con un valor de 0.689.  

Yovera (2021) en su estudio titulado la gestión administrativa y su influencia en la 

satisfacción del usuario de la Municipalidad Distrital De Reque, Provincia Chiclayo-

Lambayeque. Tuvo como objetivo determinar la relación que entre: variable – Gestión 

Administrativo; variable –Satisfacción de los Usuarios. Su estudio fue básico, enfoque 

cuantitativo, diseño no experimental, nivel descriptivo correlacional. Su población fue 15 

744 personas, la muestra fue 360 usuarios, la técnica fue la encuesta de instrumento 

cuestionario. Concluyo que, existe relación entre gestión administrativa y satisfacción del 

usuario en un municipio de Reque ya que el Rho fue 0,258 y un P=0,000<0,05; por lo 

tanto, para garantizar una mejora continua, es fundamental comprobar de forma rutinaria 

todos los procedimientos de atención al usuario y los lugares donde se prestan los 

servicios. De manera similar, mejorar la administración del Municipio de Reque resulta 

en mejores sistemas de control de las operaciones y servicios de la organización. 

Además, el autor del párrafo anterior, concluyo que, existe relación entre la 

planificación y la satisfacción del usuarios (Rho=0,265 y P=0,000<0,05); existe relación 

entre la organización y la satisfacción del usuario (Rho=0,279 y P=0,000<0,05) existe 

relación entre la dirección y la satisfacción del usuario (Rho=0,123 y P=0,000<0,05); 

existe relación entre el control y la satisfacción del usuario (Rho=0,243 y P=0,000<0,05); 

por lo tanto, es necesario que la gestión administrativa lleva a cabo estas actividades tales 

como planificar, dirigir, gestionar y controlar para lograr eficiencia y eficacia en la 

atención al cliente; para mejorar continuamente el trato y el servicio al cliente, es 

imperativo monitorear el desempeño de los empleados con respecto al servicio al cliente; 

contar con un plan de mejora de la calidad del servicio que vaya de la mano con su 
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implementación y ejecución, teniendo en cuenta la realidad socioeconómica del Distrito 

de Reque, por consiguiente se mejore la satisfacción del usuario.  

Honores (2020), en su investigación titulada gestión administrativa y satisfacción 

del usuario en la unidad de promoción de la salud - Municipalidad Provincial Sánchez 

Carrión – La libertad, 2020. Tuvo como objetivo general, determinar la relación entre la 

gestión administrativa y la satisfacción del usuario. El tipo de su investigación fue 

aplicada, enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, nivel descriptivo correlacional. 

La población fue 35 personas y la muestra fue 35 colaboradores, la técnica fue la encuesta 

de instrumento cuestionario. Determino que el 29% consideraron un nivel de la gestión 

administrativa bueno, el 31% calificaron que es regular y el 40% percibieron que es bajo. 

El 26% de los calificaron que el nivel de la satisfacción de los usuarios es bueno, el 31% 

se situaron en un nivel regular y el 43% señalaron que es bajo.  

Además, dicho autor anterior concluyó que, en base a los resultados obtenidos, una 

correlación de Rho de Spearman = 0.868 entre las variables gestión administrativa y 

satisfacción del usuario, con un ρ-valor < 0.05, indicó, la gestión administrativa tiene una 

relación con la satisfacción del usuario. Asimismo, concluyó que, existe relación entre la 

planificación y la satisfacción del usuario (Rho=0,635 y P=0,000<0,05); existe relación 

entre la organización y la satisfacción del usuario (Rho=0,395 y P=0,000<0,05) existe 

relación entre la dirección y la satisfacción del usuario (Rho=0,619 y P=0,000<0,05); por 

último, existe relación entre el control y la satisfacción del usuario (Rho=0,715 y 

P=0,000<0,05). 

Goitia (2020), en su estudio titulado gestión administrativa y satisfacción de los 

usuarios en el área de participación ciudadana de la Municipalidad de Carabayllo- Lima, 

2020, tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión administrativa y 
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satisfacción de los usuarios. El tipo de investigación fue aplicada, de enfoque cuantitativo 

de diseño no experimental, de nivel descriptivo correlación, la población fue 500 personas 

y la muestra 146 usuarios. La técnica fue la encuesta, de instrumento cuestionario. 

Concluyo que la gestión administrativa no tiene relación con la satisfacción de los 

usuarios del área de participación ciudadana de la municipalidad de Carabayllo (Rho = 

,144) y (  = ,083 > 0,05), ante esto, es crucial que en una reunión del consejo se establezca 

el marco institucional para la comunicación trabajador-usuario con el fin de buscar la 

evaluación y reconocimiento del buen desempeño de las partes por la reconocida 

dedicación, crecimiento y efectividad de cada individuo dentro de las instituciones. 

1.1.3. Local 

López (2023) en su estudio titulado marketing interno y satisfacción de los usuarios 

de la Municipalidad distrital de Castillo Grande-Huánuco. Su objetivo fue determinar de 

qué manera el marketing interno se relaciona con la satisfacción de los usuarios. Su 

estudio fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, diseño no experimental, de nivel 

descriptiva correlacional. Su población estuvo conformada por 240 usuarios y la muestra 

fue 183 personas, la técnica fue la encuesta de instrumento cuestionario, En sus resultados 

mediante el Rho Spearman mostró que hayo una correlación positiva muy alta (rs = 0.928) 

y significativa (p ≤ 0.043), así mismo, existe relación entre el marketing interno y la 

satisfacción de los usuarios.  

1.2.Bases teóricas  

1.2.1. Gestión administrativa  

De acuerdo con, Chiavenato (2012), sustenta que, la gestión administrativa consiste 

en el conjunto de actividades orientadas a definir los procedimientos, procesos internos y 

técnicas de trabajo para que los recursos estén direccionados a mejorar la competitividad 
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de la entidad en un contexto globalizado y alcance las metas y objetivos propuestos, así 

mismo es una disciplina que se puede aplicar tanto en las entidades del sector público o 

privado. La gestión administrativa desarrolla acciones tales como planeación, 

organización, dirección y control para que la entidad logre su propósito. Es autor, sostiene 

un concepto que es coherente con la definición conceptual con la que se va desarrollar en 

el presente estudio.  

De acuerdo con, Galarza et al., (2020), sostiene que la gestión administrativa posee 

un carácter sistémico, debido que las actividades esenciales tales como planeación, 

organización, dirección y control están orientadas al logro de las metas y objetivos 

institucionales. 

Además, Callohuana (2019), quién menciona que son el conjunto de actividades 

destinadas a coordinar y organizar las actividades que pertenecen a una entidad, para que 

ciertas actividades esenciales se desarrollen con eficiencia y eficacia por ende se alcance 

las metas y objetivos institucionales.  

 Desde la mirada de, Mochón et al., (2014), quienes mencionan que la 

administración es una actividad por excelencia, debido a que realiza acciones de control 

sobre las diversas actividades que se vienen desarrollando en la entidad, por consiguiente, 

la entidad logre alcanzar sus fines para la cual fue creada o constituida. 

Según, Hurtado (2008), sostiene que la gestión administrativa es llevada a cabo por 

personas que prestan sus servicios para una entidad y tienen la responsabilidad de 

cimentar un buen trabajo para que sea competitiva en el contexto en la cual funciona, por 

otro lado, los encargados de la entidad tienen que ser personas competentes y preparados 

sobre el campo administrativo.   
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1.2.1.1. Importancia de la gestión administrativa  

Tal como, Galarza et al., (2020), sostiene que la importancia gestión administrativa 

radica en que es una actividad por excelencia lo cual se desarrolla bajo un proceso 

sistemático para que la entidad pueda adecuarse en un contexto globalizado y pueda 

alcanzar sus fines. 

Según, Hurtado (2008), sostiene que es acción humana que busca establecer 

procesos y procedimientos, cimentar un buen trabajo y clima organizacional para que los 

recursos de la entidad sean utilizados de acuerdo con las normas internas y externas.  

Asimismo, Chiavenato (2012), sustenta que la gestión administrativa es muy 

significativa en cualquier organización ya sea pública o privada, debido a que las diversas 

actividades son planificadas, los recursos de la entidad están organizados de acuerdo a las 

necesidades presentes de cada área o departamento, también se enfoca en direccionar a 

un conjunto de personas para que cumplan con las actividades asignadas, así mismo 

desarrolla acciones de control con el propósito de establecer acciones correctivas y 

mejoras en beneficio de la entidad. 

Tal como, Callohuana (2019) menciona que la trascendencia de la gestión 

administrativa es que las diversas acciones estarán organizadas y contralados para que no 

exista un caos, por consiguiente, se garantice el logro de las metas y objetivos 

organizacionales. El éxito de cada organización depende de muchos factores, uno de ello 

es la eficiencia y eficacia de la gestión administrativa. 

Mochón et al., (2014), quienes mencionan que la eficiente gestión administrativa 

conlleva a que la entidad logre el éxito, además, ayuda a que sea más competitiva en 
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contexto globalizado y optimiza los varios métodos y procedimientos que se llevan a cabo 

en la entidad, por ende, alcance plenamente satisfacer las necesidades de los usuarios.  

1.2.1.2. Teorías de la administración 

La teoría de la administración sostiene que, la gestión administrativa se cimienta en 

un proceso administrativo, en la cual planifica para proyectar un panorama hacia el futuro 

y que se debe hacer para llegar a ello; organiza, en la cual agrupa diversas actividades y 

designa a cada uno de los colaboradores; en el contexto de la dirección el líder es el 

encargado de motivar, dirigir y a apoyar a los colaboradores a alcanzar los objetivos 

organizacional; por ultimo en el ámbito del control, se desarrollan actividades de 

supervisión y monitoreo para cotejar de que se estén efectuando con las ordenes 

asignadas, normativas y planes de trabajo (Fayol, 1916). 

La teoría de Weber afirma que la administración del estado se cimenta en la 

autoridad otorgada por alguien, para que oriente los recursos hacia el éxito. El mando de 

autoridad es otorgada u obtenida para la creación de un estado moderno en beneficios del 

pueblo  (Universidad Nacional de la Plata, 2020). 

1.2.1.3. Dimensiones de la gestión administrativa 

En este apartado, se presentan las dimensiones de la gestión administrativa, según, 

Chiavenato (2012) argumenta que esta variable comprende 4 dimensiones, tales como, 

planificación, organización, dirección y control. 

a) Dimensión 1: Planificación:  

De acuerdo con, Chiavenato (2012), señala que las entidades no improvisan, 

planean con anticipación las diversas actividades que se llevaran a cabo en un periodo      
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de tiempo, además es considerada como la base de las demás funciones administrativas, 

en esta dimensión se determinan los procesos, objetivos y conjunto de acciones 

estratégicas para que se logre los objetivos previstos.  

Según, Münch (2014), sostiene que una acción de determinar los escenarios futuros 

y el rumbo de la institución, además se proyectan los resultados que se pretenden obtener 

por lo cual se determinan planes de acción para lograrlo, también se determinan planes 

de riesgos para minimizar los peligros que pudieran perturbar el logro de los resultados 

proyectados.  

Por otra parte, Callohuana (2019), precisa que es determinar los planes de acción 

tales como los planes estratégicos y operativos que contiene acciones que se deben 

desarrollar dentro del tiempo proyectado y con un determinado presupuesto. La 

planificación es la base de las demás acciones administrativas.      

b) Dimensión 2: Organización: 

De acuerdo con, Chiavenato (2012), afirma que es básicamente la distribución 

racional del trabajo, preparar a los trabajadores para determinadas actividades. Bajo este 

contexto la organización es una función administrativa que tiene como fin integrar, 

organizar y estructurar los recursos e involucrarlos en la ejecución de las actividades 

institucionales. 

Asimismo, Münch (2014), menciona que consiste asignar las funciones y, 

responsabilidades a cada uno de los trabajadores que laboran para la institución, así como 

la orientación y aplicación de diversas técnicas destinadas a la simplificación de trabajo.  

Tal como, Callohuana (2019), es una acción administrativa y que es responsabilidad 

de los encargados de la dirección de la institución distribuir las tareas que se deben 
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desarrollar cada uno de los trabajadores que pertenecen a la entidad para que esta cumpla 

con su misión. 

c) Dimensión 3: Dirección:  

De acuerdo con, Chiavenato (2012), alude que la dirección es poder orientar y 

dinamizar los recursos de la entidad en el desarrollo de las diversas actividades, además 

es una acción que busca orienta el esfuerzo de los trabajadores que forman parte de la 

entidad para que el mismo alcance, las metas y objetivos previstos. Asimismo, motiva e 

impulsa a los trabajadores para que alcancen los resultados previstos para cada puesto de 

trabajo. 

Asimismo, Münch (2014), sostiene que, es poner en marcha las etapas del proceso 

administrativo mediante de la dirección e instrucción de los recursos de la institución, 

asimismo las personas que ejercen la función y responsabilidad de dirigir a un grupo de 

personas deben poseer las cualidades y características de un líder. 

Según, Callohuana (2019), menciona que después de haber determinado la 

estructura orgánica y cubierto cada uno de las áreas o puesto de trabajo, la institución está 

en las condiciones de ejecutar los planes de acción para ello se requiere la dirección, lo 

cual dicha actividad es llevada a cabo por los altos mandos de la institución ya que ellos 

s los instruyen y ordenan a los trabadores en el desarrollo de las diversas actividades 

institucionales. 

d) Dimensión 4: Control:  

De acuerdo con, Chiavenato (2012), menciona que busca prevenir y limitar desvíos 

indeseables o malas conductas de los trabajadores referente a sus labores que realizan en 

su puesto de trabajo. Bajo este contexto el control busca que la entidad funciones de 
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acuerdo con lo previsto. Asimismo, detecta aquellos errores e irregularidad y desarrolla 

acciones que permitan dar solución ante cualquier situación detectado para que el logro 

de los objetivos esté garantizado. 

Asimismo, Münch (2014), preciso que es una acción de evaluar los resultados 

obtenidos en un determinado periodo de tiempo teniendo en cuenta los indicadores de 

evaluación con el propósito de identificar desviaciones y posteriormente corregir y 

prevenir acciones que pudieran afectar el logro de los objetivos, además, se mejore 

continuamente las operaciones.  

Según, Callohuana (2019) señala que, es una acción que se realiza cuando las 

actividades institucionales están en marcha por lo cual el desarrollo de las actividades 

debe pasar por un control, además las acciones de seguimiento y monitoreo se llevan a 

cabo con fin de para que las tareas se ejecuten de acuerdo con lo previsto. 

1.2.2. Satisfacción ciudadana 

En lo concerniente a las teorías que afirman la investigación, para la satisfacción 

del usuario se consideró a la secretaria de Gestión Pública (2015) menciona que la 

reacción emocional o mental ante características particulares que son importantes para 

los ciudadanos.  En pocas palabras, la experiencia positiva o negativa que se produce en 

un momento determinado cambia la percepción que el público tiene sobre los productos 

que prestan las instituciones públicas.  La evaluación de la satisfacción ciudadana puede 

abarcar varios momentos y facetas del proceso de servicio, incluida la calidad de la 

información recibida, los resultados de su solicitud, los tiempos de espera, las 

circunstancias o el entorno del espacio de servicio y la orientación recibida (p. 69).  
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Tal como, Kotler & Keller (2012) lo definen como el conjunto de emociones que 

una persona experimenta como resultado de sopesar sus expectativas con el valor 

percibido de utilizar un producto. 

Además, Zabala et al., (2021), quienes sostienen que la condición interna del 

usuario, que puede ser tanto intelectual como emocional, se conoce como satisfacción 

ciudadana. El estado mental que refleja las reacciones emocionales y materiales del 

usuario ante el entorno de la búsqueda de información. 

De acuerdo con, Bachelet (1992) citado por Aguirre et al., (2018) sostiene que es 

una respuesta emocional del usuario en respuesta al uso de un producto que ha comprado 

(p.6). 

Asimismo, Kotler (2001), enfatiza que la satisfacción de una persona con un 

producto se determina comparando el desempeño o resultado percibido con sus 

expectativas.  La brecha entre las expectativas y el desempeño percibido determina el 

grado de satisfacción.  

1.2.2.1. Importancia de la satisfacción ciudadana  

 Tal como la, secretaria de Gestión Pública (2015), es crucial prestar atención a lo 

que el público piensa de la información que proporciona la entidad. La aplicación de 

encuestas mediante formularios o cuestionarios estandarizados permitirá documentar el 

grado de satisfacción de los ciudadanos con los servicios que han recibido. Es crucial 

enfatizar que la organización debe realizar encuestas periódicamente para evaluar qué tan 

satisfechos están los ciudadanos con la información que reciben, qué tan clara es, cuánto 

cuesta y si se cumplen o no los plazos de servicio (p.69).  
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Medina et al. (2021) sostiene los ciudadanos valoran el servicio que han adquirido, 

favorecen en gran medida a su confianza con la municipalidad para realizar sus 

transacciones a través de Internet, traducida en seguridad de la información particular, 

corporativo y confianza en el personal del municipio. Por lo tanto, es importante que los 

servicios o bienes públicos superen las expectativas de los usuarios.  

Como dice, Bañuelos et al. (2022) dado que el objetivo principal de los servicios 

públicos en todos los horizontes de gobierno es mejorar la calidad de vida de la 

comunidad, es su deber estar a la altura de las expectativas de los ciudadanos. Además, 

se evidencia que la satisfacción de la ciudadanía es de suma importancia, por ello los 

niveles de gobierno se esfuerzan por generar valor público. Por esta razón, la gestión debe 

verse como un proceso multifacético que incluye todas las medidas adoptadas por el 

gobierno. 

1.2.2.2. Teorías de la satisfacción ciudadana  

La teoría del consumidor argumenta que todo consumidor sabe que cuando opta por 

visitar un negocio, un pueblo, etc., se advierte su deseo de seleccionar productos 

adicionales. Esta molestia es simplemente una prueba de que, a pesar de nuestras 

preferencias, son insuficientes por sí solas; es decir, hay limitaciones, como la cantidad 

de dinero que tenemos disponible para comprar cualquier cosa. Hablando formalmente, 

suponemos que hay bienes adicionales infinitamente divisibles (Mora, 2013). 

La teoría Poskeynesiana del consumidor, menciona que las necesidades de la 

ciudadanía son infinitas, siempre están constante evaluación del servicio que adquieren y 

antes de adquirir el producto tienen en cuenta el precio, el atributo, la cuantía y los 

ambientes de entrega del producto, además, la satisfacción de sus necesidades tiene 

estrecha relación con el ingreso que percibe (Valos, 2022) 
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1.2.2.3. Dimensiones de la satisfacción ciudadana  

A continuación, se presentan las dimensiones de la satisfacción ciudadana, según 

la, Secretaria de Gestión Pública (2015) argumenta que esta variable comprende 2 

dimensiones, tales como, infraestructura, mobiliario y equipamiento y, proceso de 

atención.  

Dimensión 1: infraestructura, mobiliario y equipamiento: 

 Se refiere a la infraestructura (perteneciente al actual centro asistencial), enseres y 

equipamiento para la atención, teniendo en cuenta aspectos de las características de la 

infraestructura, las circunstancias y la asistencia ofrecida a la organización que brinda 

atención y servicios al público. Se cubren las plataformas de servicio, la señalización, la 

calidad y mantenimiento de los edificios, mobiliario y equipos, así como los escenarios 

de seguridad de las instalaciones (Secretaria de Gestión Pública, 2015). 

Espacio físico donde la organización distribuye sus productos y servicios (Kotler 

2001, p.18). Asimismo, dicho autor menciona que los equipos permiten reunir, clasificar, 

analizar, evaluar y distribuir información necesaria y precisa sobre los servicios que 

brinda la organización (p.38). 

Además, Kotler & Keller (2012), son bienes duraderos que facilitan el desarrollo 

de la prestación del servicio. Las instalaciones consisten en edificios (oficinas) y equipo 

pesado (servidores informáticos, elevadores). El equipamiento incluye equipo portátil y 

herramientas, así como suministros para oficina (PC, escritorios). 
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Dimensión 2: Proceso de atención:  

Se refiere en términos de orientación, formas de pago, servicio prestado a la 

ciudadanía, trato recibido por parte del personal y actividades de la institución para 

asegurar que las gestiones se simplifiquen, además, se refiere a los elementos que están 

asociados al tiempo de atención a la ciudadanía para la administración de trámites o 

liquidación de bienes y servicios públicos. De manera similar, se refiere a una serie de 

cosas, incluidos los tiempos de espera, la calidad de la información que recibe y el 

resultado de su solicitud (Secretaria de Gestión Pública, 2015). 

(Kotler 2001, p.18 y 38). Es uno de los procesos centrales de la organización; Es un 

proceso que empieza con el trámite de pedidos y termina hasta que se entregan.  La 

eficacia del trabajo de cada departamento es crucial para el éxito de la empresa, pero 

también lo es la capacidad de los distintos departamentos para coordinar sus esfuerzos. 

Las operaciones institucionales centrales, que normalmente implican contactos 

interfuncionales basados en la cooperación, requieren más atención (p.10). 

1.3.Definición de Términos 

 Avance general: El avance general significa el ir adelante, mostrar el progreso 

realizado en un periodo de tiempo (Real Academia Española, 2014). 

 Calidad de información recibida: Es el conjunto de datos precisos y entendible 

sobre algún echo o un trámite (Merino 2003, p.118). 

 Comportamiento: Es la actitud que manifestada de algún modo el trabajador 

frente a los hechos que se presentan tanto en su ámbito laboral y familiar (Real 

Academia Española, 2014).  
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 Comunicación: Es Capacidad que tiene un trabajador para establecer una sólida 

interrelación, asegurando así una comunicación clara con los miembros de la 

municipalidad y la ciudadanía (Soria, 2007). 

 División del trabajo: Es una acción que tiene como fin distribuir el trabajo de 

forma racional y de acuerdo a las competencias y especialización de cada 

trabajador para que se aumente las productividad y producción (Obregón, 2019). 

 Ejecución de planes: la ejecución es el proceso de realizar acciones de actividades 

necesarias para poder cumplir los objetivos de las entidades (Real Academia 

Española, 2014).  

 Equipos modernos: Conjunto de aparatos constituidos por una computadora y sus 

periféricos (Real Academia Española, 2014).  

 Informes mensuales: los informes son documentos que se elaboran mensualmente 

para rendir cuentas sobre las actividades (Real Academia Española, 2014). 

 Instalaciones: Recursos físico para poner en marcha acciones institucionales (Real 

Academia Española, 2014). 

 Mecanismos de pago: Son diversos métodos u opciones de pago para aquellas 

personas que han comprado un producto (Castaño, 2007, pag.9). 

 Mobiliario: Conjunto de muebles de una casa o de una institución (Real 

Academia Española, 2014). 

 Objetivos propuestos: Son un conjunto de expresión cualitativa lo cual es 

determinado por la institución para un ejercicio o periodo de tiempo, así mismo, 

esto es determinado en la etapa de planificación y se establecen que actividades 

se deben realizar para el logro de los objetivos (Soria, 2007). 

 Orientación a la ciudadanía: Acción y efecto de orientar a las personas (Real 

Academia Española, 2014). 
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 Planes de acción: Son acciones que realiza una entidad orientada hacia el logro de 

un determinado resultados u objetivos, así mismo las acciones tienen ser efectivas 

que con lleve al logro de los objetivos propuestos (Soria, 2007). 

 Procedimientos: Es una secuencia de acciones o actividades que se deben seguir 

de manera ordenada y coherente para el logro de un determinado propósito. Es 

decir, un procedimiento busca alcanzar un fin o propósito (Soria, 2007). 

 Seguridad de los ambientes físicos: es la protección de y seguridad que se brinda 

a los ambientes de la organización (Real Academia Española, 2014). 

 Supervisión: Consiste básicamente en verificar que los trabajadores cumplan con 

sus tareas asignadas a su puesto de trabajo, asimismo cumplan con las normas y 

políticas de la institución (Soria, 2011, pág. 36). 

 Trabajo en equipo: Es la capacidad que tiene un trabajador para cooperar y 

colaborar con sus compañeros de trabajo que laboran para un ente municipal, 

mediante el cual se busca conseguir de manera conjunta las metas y objetivos 

institucionales (Soria, 2011, pág. 327) . 

 Trámites de bienes y servicios y servicios públicos: 

Procesos y actividades que hay que seguir en un asunto hasta su finalización 

(Real Academia Española, 2014).  

 Trato en el servicio: Acción y efecto de tratar a alguien ya sea por una persona o 

organización (Real Academia Española, 2014).  

 



 
 

 
 

 

 

 

CAPÍTULO II: HIPÓTESIS Y VARIABLES 

2.1.Hipótesis general 

HG. Existe una relación significativa entre la gestión administrativa y la 

satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 

2.2.Hipótesis especificas 

H1. Existe relación entre la planificación y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 

H2. Existe relación entre la organización y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 

H3. Existe relación entre la dirección y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 

H4. Existe relación entre el control y la Satisfacción ciudadana en la Municipalidad 

de Castillo Grande - Huánuco. 
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2.3.Matriz de consistencia 

Tabla 1  

Gestión administrativa y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 

 

 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

Problema Principal: 
 
¿Qué relación existe entre la gestión 
Administrativa y la Satisfacción 
ciudadana en la Municipalidad de 
Castillo Grande – Huánuco? 
 
 

Objetivo General: 

 
Determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la satisfacción ciudadana 
en la Municipalidad de Castillo Grande - 
Huánuco. 
 
 

Hipótesis General: 

 
Existe una relación significativa entre 
la gestión administrativa y la 
satisfacción ciudadana en la 
Municipalidad de Castillo Grande - 
Huánuco.  

 

Gestión Administrativa 
(Variable asociada) 

 
 

Tipo de investigación: 
Básica 
 

Nivel de investigación: 
Descriptiva relacional 
 

Diseño: 
No experimental de corte 
transversal. 

 
Población:  Estuvo conformado por 
14,382 personas del Distrito de 
Catillo Grande 
 
Muestra:  Estuvo conformado por 
242 usuarios del distrito que 
concurren a la municipalidad para 

realizar trámites administrativos. 

 

Técnica para recogida de datos: 
La técnica fue la encuesta personal 
y el instrumento el cuestionario. 

 

Técnica para análisis de datos:  
Se utilizo tanto la estadística  

descriptiva como inferencial 
(medidas de correlación). 

Problema Secundarios: 
 
P1. ¿Qué relación existe entre la 
planificación y la Satisfacción 
ciudadana en la Municipalidad de 
Castillo Grande - Huánuco? 

P2. ¿Qué relación existe entre la 
organización y la Satisfacción 

ciudadana en la Municipalidad de 
Castillo Grande - Huánuco? 

P3. ¿Qué relación existe entre la 
dirección y la Satisfacción ciudadana 
en la Municipalidad de Castillo 
Grande - Huánuco? 

P4. ¿Qué relación existe entre el 
control y la Satisfacción ciudadana en 
la Municipalidad de Castillo Grande - 

Huánuco? 
 

Objetivos Específicos: 

 
O1. Identificar la relación entre la 
planificación y la satisfacción ciudadana 
en la Municipalidad de Castillo Grande – 
Huánuco. 
O2. Indicar la relación entre la 
organización y la satisfacción ciudadana 

en la Municipalidad de Castillo Grande - 
Huánuco. 
O3. Identificar la relación entre la 
dirección y la satisfacción ciudadana en 
la Municipalidad de Castillo Grande - 
Huánuco. 
O4. Indicar la relación entre el control y 
la Satisfacción ciudadana en la 
Municipalidad de Castillo Grande - 

Huánuco. 
 

Hipótesis Específicas: 
 
H1. Existe relación entre la 
planificación y la satisfacción 
ciudadana en la Municipalidad de 
Castillo Grande – Huánuco. 
H2. Existe relación entre la 
organización y la satisfacción 

ciudadana en la Municipalidad de 
Castillo Grande - Huánuco. 
H3.     Existe relación entre la dirección 
y la satisfacción ciudadana en la 
Municipalidad de Castillo Grande - 
Huánuco. 
H4.     Existe relación entre el control y 
la Satisfacción ciudadana en la 
Municipalidad de Castillo Grande - 

Huánuco. 
 

Satisfacción Ciudadana 
(Variable de supervisión) 
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2.4.Operacionalización de variables 

Tabla 2  

Gestión administrativa y la satisfacción ciudadana de la Municipalidad de Castillo 

Grande – Huánuco.  

Nota: Elaboración propia 

VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIÓN INDICADORES INSTRUMENTO ÍTEMS  

 

 

 

 

Gestión 

Administr

ativa 

Variable 

Asociada 

Es el conjunto de 

actividades 

orientadas a definir 

los procedimientos, 

procesos internos y 

técnicas de trabajo 

para que los recursos 

estén direccionados a 

mejorar la 

competitividad de la 

entidad en un 

contexto globalizado 

y alcance las metas y 

objetivos propuestos 

(Chiavenato 2012).  

Planificación Objetivos 

propuestos 

Cuestionario 

1,2 

Planes de acción  3 

Procedimientos 4 

Organización División del 

trabajo   

5 

Comportamiento 6 

Dirección Trabajo en 

equipo               

7 

Ejecución de 

planes 

8 

Comunicación   9 

Supervisión 10-11 

Control Avance general 12-14 

Informes 

mensuales 

15 

 

Satisfacció

n 

ciudadana 

Variable 

de 

Supervisi

ón 

 

Secretaria de gestión 

pública (2015), la 

satisfacción 

ciudadana es la 

reacción emocional o 

mental ante 

características 

particulares que son 

importantes para los 

ciudadanos.  En 

pocas palabras, la 

experiencia positiva 

o negativa que se 

produce en un 

momento 

determinado cambia 

la percepción que el 

público tiene sobre 

los servicios que 

prestan las 

instituciones 

públicas. 

 

Infraestructur

a, mobiliario 

y 

equipamiento 

Instalaciones  16 

Mobiliario 17 

Equipos 

modernos  

18 

Seguridad de los 

ambientes físicos 

19 

Proceso de 

atención 

Orientación a la 

ciudadanía 

20 

Calidad de la 

información 

recibida 

21 

mecanismos de 

pago 

22 

Trámites de 

bienes y servicios 

públicos. 

23-24 

Trato en el 

servicio 

25 



  

 

 

 

 

CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Tipo de investigación 

El tipo del presente estudio fue básico, porque se generó conocimiento sobre la gestión 

administrativa y satisfacción ciudadana, ya que según, Supo (2012), es generar 

conocimientos sobre un tema, hecho o contexto determinado.  

Se tuvo un enfoque cuantitativo, porque se utilizó la estadística para probar la 

hipótesis, tal como dice, Hernández et al. (2014) que este enfoque hace uso del cuestionario 

con escala tipo Likert para recolectar datos numéricos que se serán procesados por la 

estadística para probar las hipótesis.  

La presente investigación tuvo un nivel descriptivo relacional; descriptiva porque se 

describió el nivel de las variables y relacional porque se buscó determinar la relación entre 

dichas variables; según el autor, Supo (2012), sustenta que el estudio descriptivo, es describir 

las características sobre un tema determinado; el estudio relación, no es una investigación 

que busca el causa y efecto, más bien busca conocer la dependencia probabilística entre 

eventos. 

3.2. Diseño de la investigación 

La presente investigación tuvo un diseño no experimental de corte transversal, porque 

durante el estudio no se empleó algún plan para mejorar la satisfacción de la ciudadanía y 

los datos se recogen en un único momento. Estos estudios se realizan sin el manejo 

deliberado de variables y solo se limita a estudiarlo y analizarlos en su contexto natural; de 

corte transversal, ya que se recoge la información en un solo momento (Supo, 2012)
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3.3. Población y muestra 

Población: Para efectos del presente estudio la población se consideró a los usuarios 

de la Municipalidad de Castillo Grande. La población estuvo conformada por 14,382 

personas del Distrito de Catillo Grande, esta información fue obtenida del sitio web 

(https://www.distrito.pe/distrito-castillo-grande.html) de dicha municipalidad, que estuvo 

actualizada hasta al 31 de agosto del 2024. Asimismo, la evidencia se encuentra en el 

apartado de anexos.   

 Criterios de inclusión: Se incluyó solo a personas mayores de 18 años hasta 

65 años, que concurran al municipio a realizar trámites administrativos y que 

radican dentro de la jurisdicción de la Municipalidad de Castillo Grande.  

      Criterios de exclusión: Se excluyó a trabajadores, alcalde y regidores y, 

familiares de los trabajadores, alcalde y regidores de dicha municipalidad, 

también se excluyó a personas con discapacidad y que no deseen contestar la 

encuesta.  

Muestra: Para calcular la muestra, se aplicó el muestreo probabilístico de tipo aleatorio 

simple, Tal como, Malhotra (2008) refiere que es un método de muestreo probabilístico 

donde cada componente de la población posee la misma posibilidad de ser seleccionada. 

 Planificación  

 Organización  

 Dirección  

 Control 

 

 Infraestructura, 

mobiliario y 

equipamiento 

 Proceso de 

atención 

 

 

Figura 1 

Diseño de investigación  

Variable (Ox)  

gestión administrativa 

 

Variable (Oy) 

satisfacción ciudadana 

 (r) 
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𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑧

2
𝛼 

∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑧
2
𝛼 

∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Leyenda: 

n= Muestra 

N: Total de población…........................................  14382 

Z: Parámetro estadístico que depende…………….1.96 

el nivel de confianza (NC=95%) 

e: Error de estimación máximo aceptado………...0.05 

p: Probabilidad de éxito...........................................0.8 

q: probabilidad de fracaso (1-p) ..............................0.2 

 

=
14382 ∗ 1.96

2
𝛼 

∗ 0.8 ∗ 0.2

0.052 ∗ (14382 − 1) + 1.96
2
𝛼 

∗ 0.8 ∗ 0.2
 

𝑛 =
8839.9826

36.567156
 = 242 usuarios 

La muestra estuvo conformada por 242 usuarios del distrito que concurren a la 

Municipalidad para realizar trámites administrativos. 

3.4. Técnicas de recolección de datos 

 Encuesta 

Para la recopilación de la información se aplicó la técnica de la encuesta, con su 

instrumento el cuestionario, según, Hernández et al. (2014) menciona que recaban 

información sobre la percepción sobre algún contexto o tema. Por otra parte, los 

cuestionarios fueron elaborados por la autora de este estudio. Para la variable gestión 

administrativa se tuvo un cuestionario en la cual los ítems tienen una escala tipo Likert y 
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escala de valoración ordinal: 1=nunca, 2=casi nunca, 3=a veces, 4=casi siempre y 

5=siempre. La variable tuvo 15 ítems distribuidos en las siguientes dimensiones:  

1.  Planificación: Ítems 1, 2, 3 y 4 

2. Organización: Ítems 5 y 6  

3. Dirección: Ítems 7, 8, 9, 10 y 11 

4. Control: Ítems 12, 13, 14 y 15 

Para la satisfacción ciudadana, se tuvo un cuestionario donde, los ítems tuvieron una 

escala tipo Likert y escala de valoración ordinal: 1=malo, 2=regular, 3=neutro, 4=bueno, 

5=excelente. En total la variable tuvo 10 ítems distribuidos en las siguientes dimensiones:  

1. Infraestructura, mobiliario y equipamiento: Ítems 16, 17, 18 y 19.  

2. Proceso de atención: Ítems 20, 21, 22, 23, 24 y 25. 

 Procedimiento de la aplicación de la encuesta  

La aplicación de los cuestionarios fue realizada desde 01 hasta el 30 de julio del 2024, 

se ubicó a los usuarios en los parques, calles, casas y en las afueras de la Municipalidad, se 

inició empezando con el respectivo saludo, indicando el consentimiento informado y el 

propósito de estudio; las personas que aceptaron libremente de responder los cuestionarios, 

se les oriento de cómo debe ser llenado, además las encuestas no fueron manipuladas por la 

autora de esta investigación.  

 Bibliografía 

Para fundamentar y cimentar la información y darle mayor sustento, y valor científico 

se recurrió a  consultar aportes de fuentes confiables como libros, revistas, tesis, con el fin 

de realizar o desarrollar el presente estudio con información verídica y confiable.`                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         
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3.5. Técnicas estadísticas para el procesamiento de la información 

3.5.1. Confiabilidad  

Mediante la estadística, se determinó la confiabilidad de los instrumentos en una 

muestra de 242 personas. Según, Hernández y Mendoza (2018) cuando se tiene ítems con 

respuesta politómicas se utilizará el alfa de Cronbach para determinar la confiablidad de los 

ítems.  

Para la gestión administrativa se tuvo: 

Tabla 3 

Confiabilidad del instrumento de la Gestión Administrativa 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,852 15 

Nota: Procedimiento realizado en el SPSS V.27, en base a una muestra de 242 personas. 

En base al procedimiento realizado en el SPSS. V.27 se determinó un coeficiente de 

0.852 en 15 ítems, indicando que existe un nivel bueno.  

Para la satisfacción ciudadana se tuvo:  

Tabla 4 

Confiabilidad del instrumento de la Satisfacción Ciudadana 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,834 10 

Nota: Procedimiento realizado en el SPSS V.27. en base a una muestra de 242 personas. 

En base al procedimiento realizado en el SPSS. V.27 se determinó un coeficiente de 

0.834 en 10 ítems, indicando que existe un nivel bueno.  
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Tabla 5 

Confiabilidad de los instrumentos de las dos variables 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,905 25 

Nota: Procedimiento realizado en el SPSS V.27. en base a una muestra de 242 personas. 

En el SPSS. V.27 se determinó un coeficiente de 0.905 en 25 ítems de las dos variables, 

indicando que existe un nivel excelente. Es de decir, que cuando se unen los ítems de las 

variables se tuvo un nivel excelente para recoger información de la muestra de estudio.  

3.5.2. Validez  

Respecto a la validez, según, Hernández y Mendoza (2018) indica que es un proceso 

que lleva a cabo para verificar que el contenido de las preguntas esté encaminadas a recabar 

la información que se persigue. Asimismo, los instrumentos de dichas variables fueron 

validados por tres juicios de expertos tales como: Dr. Jhon H. Meléndez Ordoñez, Dr. Walter 

Eduardo Mucha Huamán y Mg. Jans Alexander Rabanal Briones, quienes en la matriz de 

valoración de cuestionario – Abregú, establecieron un puntaje promedio total de 91.90; 

dando a indicar que los instrumentos se encuentran en un nivel muy bueno de validez para 

ser aplicados a la muestra de estudio.  A continuación, se da más detalles de la calificación. 
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Tabla 6 

Validación de expertos 

 

Criterios 

Experto 1 Experto 2 Experto 3 

Puntaje Puntaje Puntaje 

1. Los ítems están claros y están 

redactados en lenguaje apropiado al 

grupo de estudio. 

95 95 95 

2. Los ítems ayudan a describir las 

conductas. 

90 90 95 

3.   Los ítems presentan consistencia con el 

marco teórico. 

90 90 90 

4. Los ítems tienen coherencia con la 

estructura indicadores. 

95 95 90 

5. La cantidad de ítems es suficiente para 

cada indicador 

95 90 90 

6. La organización de los ítems tiene una 

secuencia lógica. 

90 85 90 

7. El instrumento es útil para la 

investigación propuesta. 

95 95 90 

Promedio parcial  92.86 91.43 91.42 

Promedio total  91.90 
Nota: Puntaje a los ítems de las variables por juicio de los expertos.   

3.5.3. Análisis de datos  

 Descriptiva 

La estadística descriptiva es una disciplina que facilita al investigador acopiar, 

almacenar, clasificar, elaborar gráficos o tablas y calcular parámetros básicos sobre el 

conjunto de datos (Hernández et al., 2014).  

Bajo este sentido, en la presente investigación se desarrolló dicha disciplina con el 

propósito de obtener resultados descriptivos sobre los niveles de las variables e sus 

respectivas dimensiones, de forma coherentes, ordenados y entendibles. Asimismo, se utilizó 

el Excel para ello.  

 Inferencial 
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En la presente investigación se buscó probar hipótesis y generalizar los resultados 

obtenidos en la muestra. La estadística inferencial se utiliza con el propósito de probar las 

hipótesis y estimar parámetros (Hernández et al., 2014). 

Se proceso la información recolectada de la muestra a través del programa estadístico 

SPSS versión 25, en ello se utilizó el coeficiente el Alfa de Crombach para la determinación 

de fiabilidad de los instrumentos, se realizó la prueba de normalidad, en la cual se abordó la 

prueba de Kolmogorv – Smirnov, ya que la muestra es mayor o igual que 50, se tuvo en 

cuenta la significancia bilateral, además se identificó el tipo de distribución, permitiendo la 

utilización de Rho Spearman – prueba no paramétrica, para el cálculo pertinente de las 

correlaciones, debido a que la significancia fue 0,000, siendo menor que 0.05, además no 

existió una distribución normal. 

    Formula de Rho Spearman: 𝑟𝑠 = 1 −
6 ∑ 𝐷2

𝑛(𝑛2−1)
 



  

 

 

 

 

CAPÍTULO IV: RESULTADOS 

A continuación, se muestran los hallazgos del estudio en base a los objetivos 

determinados. 

4.1.  Análisis descriptivo de la muestra  

Se contemplo que, de 242 usuarios, el 64.5% son mujeres, esto se debe a que las 

mujeres tienen más inclinación en participar en las encuestas; el 51.7% se situaron en la edad 

de 41 a más años, esto se debe a que existe personas en la etapa de edad media y son personas 

con una alta experiencia; el 38% son casados, esto se debe a que la mayoría de las personas 

son padres de familia y tienen una edad ideal para formar una relación conyugal; el 37.6% 

son personas con estudios superior universitario, esto se debe a que ellos entendieron de 

inmediato la finalidad del estudio y aceptaron participar en la aplicación de los cuestionarios; 

el 79.3% pertenecen al ámbito nacional.  

Tabla 7 

Descripción de la muestra utilizada en la investigación 

Variable                           Indicador Frecuencia  Porcentaje  

Sexo Masculino  86 35.5 %  

Femenino  156 64.5 %  

Edad   18-30 16 6.6 %  

31-40  101 41.7 %  

41 a mas 125 51.7 %  

Estado civil Soltero 79 32.6 %  

Conviviente  63 26 %  

Casado  92 38 %  

 Divorciado  8 3.3 % 
Grado de instrucción   Primaria  

Secundaria 

Superior no universitaria  
Superior universitaria  

74 

73 

4 
91 

30.6 %  

30.2 %  

1.7% 
37.6 %   

Nacionalidad  Local  

Nacional     

192 

50 

79.3% 

20.7 %  



  

 

 

4.2.  Análisis de las variables estudiadas.  

Las variables investigadas incluyen gestión administrativa y satisfacción ciudadana, 

las cuales se evaluaron mediante los niveles alto, medio y bajo de una escala ordinal; Para 

mejorar y sintetizar las derivaciones. 

En cuanto al nivel de gestión administrativa, el 90.5 % consideraron un nivel alto, esto 

es posiblemente a que los responsables de la gestión administrativa cumplen con la mayoría 

de los indicadores del proceso administrativo. En cuanto al nivel de satisfacción ciudadana, 

el 90.9 % consideraron un nivel alto, esto se debe a que la mayoría de la ciudadanía recibió 

una adecuada atención en los tramites de los servicios públicos. 

Se consideró el criterio equivalente, es decir un baremo con rangos iguales, para la 

primera variable el puntaje mínimo es 15 y máximo 75 puntos y el rango fue 20 puntos, 

quedando de esta forma: Bajo [15-34 puntos], medio [35-54 puntos] y alto [55-75 puntos], 

no hubo ciudadanos que hayan calificado por debajo de los 35 puntos. Para la segunda 

variable el puntaje mínimo es 10 y máximo 50 puntos y el rango fue 13 puntos, quedando 

de la siguiente manera: Bajo [10-23 puntos], medio [24-37 puntos] y alto [38-50 puntos], no 

hubo encuestados que se situaran por debajo de los 24 puntos, tal como lo evidencia en la 

tabla 8. 

Tabla 8  

Análisis de las variables por niveles 

Nivel 
Gestión administrativa 

Nivel 
Satisfacción ciudadana  

F % f % 

Alto [55-75] 219 90.5% Alto [38-50] 220 90.9% 

Medio [35-54] 23 9.5% Medio [24-37] 22 9.1% 

TOTAL 242 100% TOTAL 242 100% 



  

 

4.3. Análisis de la variable Gestión Administrativa realizada en la Municipalidad 

Distrital de Castillo Grande 

 Como se observa, la percepción que se tiene sobre la gestión administrativa, el 91.9% 

del sexo masculino consideraron un nivel alto, esto posiblemente se debe a que la 

Municipalidad impulsa el desarrollo integral de la comunidad o brinda servicios de calidad 

a los vecinos; el 100% de las personas que se situaron en la edad de 18 hasta 30 años 

percibieron un nivel alto, esto posiblemente a que este segmento de edad entiende mejor la 

digitalización y la Municipalidad les comunica por wasap o correo electrónico sobre el 

proceso de atención de sus requerimientos, además el 100% de las personas divorciadas 

consideran un nivel alto, posiblemente se deba a que los trámites que ellos realizan tienen 

un procedimiento claro, rápido y confiable; el 100% que tienen estudio superior no 

universitaria consideraron lo mismo; el 94% de las personas del ámbito nacional calificaron 

que un nivel alto, este resultado se deba a que el funcionamiento Municipal mediante la 

gestión administrativa prioriza el bienestar común.  

Tabla 9 

Análisis de la variable gestión administrativa 

Variable                Indicador Alto Medio Total  

Sexo Masculino  91.9% 8.1% 100.0% 

Femenino  89.7% 10.3% 100.0% 

Edad   18-30 100% 0.0% 100.0% 

31-40  89.1% 10.9% 100.0% 

41 a mas 90.4% 9.6% 100.0% 

Estado civil Soltero 96.2% 3.8% 100.0% 

Conviviente  85.7% 14.3% 100.0% 
Casado  88% 12% 100.0% 

Divorciado  100% 0% 100.0% 

Grado de 
instrucción   

Primaria  95.9% 4.1% 100.0% 
Secundaria 83.6% 16.4% 100.0% 

Superior no 

universitaria  

100% 0% 100.0% 

Superior 
universitaria 

91.2% 8.8% 100.0% 

Nacionalidad Local  89.6% 10.4% 100.0% 

Nacional 94% 6% 100.0% 



  

 

4.4. Análisis de las dimensiones de la Gestión Administrativa 

4.4.1. Análisis de la dimensión planificación 

De acuerdo con las derivaciones, 79.3% dijo casi siempre y siempre la Municipalidad 

está encaminada a la consecución de sus objetivos previstos en beneficio de la población, 

esto puede ser a que las actividades institucionales están orientadas a alcanzar los objetivos 

determinados en la etapa de planificación; el 83.9% mencionaron casi siempre y siempre la 

Municipalidad efectúa las actividades proyectadas en el año fiscal, esto probablemente a que 

la mayoría de las actividades se cumplen en función al calendario de programación de 

actividades institucional; el 77.3% consideraron que casi siempre y siempre la 

Municipalidad desarrolla y cumple sus planes de trabajo, quizás a que los encargados de la 

gestión administrativa efectúan casi siempre un monitoreo y seguimiento del avance de las 

actividades determinadas en el plan operativo institucional; el 85.1% percibió que casi 

siempre y siempre la gestión administrativa del municipio establece procesos precisos y 

claros en sus actividades, esto puede ser a que se socializa a la población sobre los 

procedimientos para la determinación de las actividades municipales.  

Tabla 10 

Análisis de la dimensión planificación  

Afirmación / Respuesta Nunca 
Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 
Siempre TOTAL 

1. Considera que la Municipalidad 

está orientada el logro de sus 

objetivos propuestos en beneficio 

de la población. 

0% 4.1% 16.5% 52.9% 26.4% 100% 

2. Considera que la Municipalidad 

cumple las actividades 

programadas en el año fiscal. 

0% 1.7% 14.5% 49.6% 34.3% 100% 

3. Considera que la Municipalidad 

realiza y cumple sus planes 

institucionales. 

0% 2.5% 20.2% 46.3% 31% 100% 

4. Considera que la gestión 

administrativa de la 
Municipalidad determina 

procedimientos claros y precisos 

en sus actividades. 

0% 2.5% 12.4% 40.1% 45% 100% 

 



  

 

4.4.2. Análisis de la dimensión organización 

 El 89.7% calificaron que casi siempre y siempre el Municipio asigna de forma 

adecuada la ejecución de sus servicios, esto se debe a que existe una correcta distribución de 

los recursos para el normal desarrollo de los servicios Municipal; el 90.1% mencionaron que 

casi siempre y siempre el Municipio implementa estrategias para la mejora de sus servicios, 

esto se debe a la implementación afiches de orientación del servicio y simplificación de 

procesos innecesarios.  

Tabla 11 

Análisis de la dimensión organización   

Afirmación / Respuesta Nunca 
Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 
Siempre TOTAL 

5.Considera que la 

Municipalidad distribuye de 

manera adecuada el 

desarrollo de sus servicios. 

0% 0% 10.3% 33.5% 56.2% 100% 

6.Considera que la 

Municipalidad implementa 

estrategias de mejora en sus 

servicios. 

0% 0% 9.9% 39.7% 50.4% 100% 

 

4.4.3. Análisis de la dimensión dirección 

El 88 % dijo que casi siempre y siempre los colaboradores trabajan en equipo al 

proporcionar sus servicios, esto se debe a que el líder de la entidad promueve el trabajo en 

equipo para la consecución de mejores resultados en beneficios de los usuarios; el 83% 

consideraron que casi siempre y siempre el Municipio ejecuta los planes programados de 

una forma ordenada, debido a que la entidad cuenta con un plan operativo institucional, 

permitiendo un cronograma coherente para el desarrollo de actividades; el 88.9% 

consideraron que casi siempre y siempre los Directivos poseen una comunicación asertiva 

con los colaboradores, esto probablemente a que los directivos de la entidad tienen las 

cualidades de un líder la cual permite la existencia de una adecuada comunicación con todo 



  

 

el personal; el 86.8% percibieron que casi siempre y siempre los Directivos desarrollan 

capacitaciones de tareas a los colaboradores, esto quizás a que en la entidad se desarrolla 

reuniones para socializar y capacitar al personal para la ejecución de las diversas actividades; 

el 90.1% calificaron que casi siempre y siempre los Directivos de la Municipalidad 

contribuyen con los indicadores de la Gestión Municipal, esto es que la entidad comunica a 

la sociedad que su gestión se base a los indicadores de evaluación de administración 

Municipal.  

Tabla 12 

Análisis de la dimensión dirección   

Afirmación / Respuesta Nunca 
Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 
Siempre TOTAL 

7. Considera que los 

servidores públicos trabajan 

en equipo al brindar sus 

servicios. 

0% 1.2% 10.7% 32.2% 55.8% 100% 

8. Considera que la 

Municipalidad ejecuta los 

planes programados de 

manera ordenada. 

0% 5% 12% 40.9% 42.1% 100% 

9. Considera que los 

Directivos tienen una 

comunicación asertiva con 

los trabajadores. 

0% 0% 11.2% 29.8% 59.1% 100% 

10. Considera que los 

Directivos efectúan 

capacitaciones de tareas a 

todos los trabajadores. 

0% 0% 13.2% 37.6% 49.2% 100% 

11. Considera que los 

Directivos de la 

Municipalidad contribuyen 

con los indicadores de la 

Gestión Municipal. 

0% % 9.9% 27.3% 62.8% 100% 

 

4.4.4. Análisis de la dimensión control 

El 87.6% dijo que casi siempre y siempre en el Municipio se desarrolla una correcta 

evaluación y control en los procedimientos de las diversas actividades y proyectos, esto se 



  

 

debe a que la Municipalidad mediante su sitio web publica o comunica sobre los contantes 

diagnósticos y seguimientos de las mismas; el 84.7% consideraron que casi siempre y 

siempre en el Municipio se proporciona indicadores de eficacia y eficiencia favorables, esto 

es posiblemente a que en las reuniones de las juntas vecinal y otros mecanismo comunica 

dichos indicadores que contribuyen a mejor el funcionamiento institucional; el 85.6% 

percibieron que casi siempre y siempre en la Municipalidad se desarrolló permanentemente 

un control de los indicadores de gestión, esto puede ser a que el gerente Municipal comunica 

en las reuniones con la población sobre el funcionamiento institucional cimentado en 

indicadores de gestión; el 94.6% califico que casi siempre y siempre el Municipio comunica 

de manera periódica referente a los resultados alcanzados, esto se debe a que el sitio web de 

la Municipalidad se actualiza o se publica los resultados que han alcanzado a un determinado 

periodo de tiempo.  

Tabla 13 

Análisis de la dimensión control   

Afirmación / Respuesta Nunca 
Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 
Siempre TOTAL 

12. Considera que en la 

Municipalidad se realiza 

una adecuada evaluación y 

control en los procesos de 

las diferentes actividades y 

proyectos. 

0% % 12.4% 39.7% 47.9% 100% 

13. Considera que en la 

Municipalidad se 

proporciona indicadores de 

eficiencia y eficacia 

favorables. 

0% 1.2% 14% 41.7% 43% 100% 

14. Considera que en la 

Municipalidad se realiza 

con frecuencia un control de 

los indicadores de gestión. 

0% 3.3% 11.2% 39.3% 46.3% 100% 

15. Considera que la 

Municipalidad informa de 

manera periódica sobre los 

resultados obtenidos. 

1.2% 4.1% 0% 35.1% 59.5% 100% 

 



  

 

4.5. Análisis de la variable Satisfacción Ciudadana de usuarios en la Municipalidad 

Distrital de Castillo Grande 

Como se observa, en cuanto a la satisfacción ciudadana, el 91.9% los varones 

consideraron un nivel alto, esto posiblemente a que sus requerimientos de servicios fueron 

atendidos de manera rápida y oportuna; el 100% de las personas que se situaron en la edad 

de 18 hasta 30 años calificaron un nivel alto, este resultado puede ser a que la Municipalidad 

está dispuesta a escuchar a este segmento de población ya que ellos tienen nuevas ideas y 

perspectivas para la prestación de servicios públicos, además poseen un espíritu de construir 

un futuro mejor para toda la comunidad; el 100% de los divorciados indicaron un nivel alto, 

posiblemente se deba a que el trámite sobre su divorcio fue atendido con prontitud y sin 

errores. el 100% de las personas que han estudiado en una casa superior no universitaria, 

consideraron un nivel alto, esto puede ser a que el servicio adquirido supero sus expectativas; 

el 94% de las personas del ámbito nacional calificaron un nivel alto, este se debe a que la 

ciudadanía está conforme con la municipalidad referente a los mecanismos de atención. 

Tabla 14 

Análisis de la variable satisfacción ciudadana 

Detalle/Nivel Alto Medio Total  

Sexo Masculino  91.9% 8.1% 100.0% 

Femenino  90.4% 9.6% 100.0% 

Edad   18-30 100% 0% 100.0% 

31-40  93.1% 6.9% 100.0% 

41 a mas 88% 12% 100.0% 

Estado civil Soltero 92.4% 7.6% 100.0% 

Conviviente  85.7% 14.3% 100.0% 

Casado  92.4% 7.6% 100.0% 

Divorciado  100% 0% 100.0% 

Grado de 

instrucción   

Primaria  95.9% 4.1% 100.0% 

Secundaria 79.5% 20.5% 100.0% 

Superior no 

universitaria  

100% 0% 100.0% 

Superior 

universitaria 

95.6% 4.4.% 100.0% 

Nacionalidad Local  90.1% 9.9% 100.0% 

Nacional 94% 6% 100.0% 



  

 

 

4.6. Análisis de las dimensiones de la variable Satisfacción Ciudadana  

4.6.1. Análisis de la dimensión infraestructura, mobiliario y equipamiento 

Como se evidencia, el 81.8% consideraron que la Municipalidad cuenta con bueno y 

excelente ambientes  físicos adecuadamente distribuidos, esto se debe a que la mesa de 

tramites está en el primer piso y de fácil acceso; el 80.6% valoraron que el Municipio posee 

bueno y excelente mobiliario para la atención al usuario es integral, este resultado 

posiblemente se debe a que hay sillas cómodas y adecuadas para personas adultas; el 81.8% 

dijeron que la Municipalidad tiene bueno y excelente equipamiento que está en un nivel que 

pueda satisfacer sus necesidades, este resultado puede ser a que la entidad tiene bancos, botes 

de basura y luminarias para los parques, etc; el 78.9% percibieron que el Municipio cuenta 

con bueno y excelente seguridades inclusivas de los espacios físicos.  

Tabla 15 

Análisis de la dimensión infraestructura, mobiliario y equipamiento 

Afirmación / Respuesta Malo Regular Neutro Bueno Excelente TOTAL 

16. Considera usted que 

los espacios físicos de la 
Municipalidad están 

bien distribuidos. 

4.1% 2.5% 11.6% 34.3% 47.5% 100% 

17. Considera usted que 

el mobiliario que tiene la 
Municipalidad para la 

atención al usuario es 

integral. 

4.1% 2.5% 12.8% 30.6% 50% 100% 

18. Considera usted que 

el equipamiento de la 

municipalidad está en un 
nivel en el que pueda 

satisfacer sus 

necesidades. 

0% 6.6% 11.6% 27.7% 54.1% 100% 

19. Considera usted que 
las seguridades de los 

ambientes físicos de la 

municipalidad son 
inclusivas. 

4.1% 6.6.% 10.3% 34.3% 44.6% 100% 

 



  

 

4.6.2. Análisis de la dimensión proceso de atención 

El 97.1% consideraron que existe bueno y excelente entendimiento en lo concerniente 

a la orientación a la ciudadanía por parte de la Municipalidad, esto posiblemente se deba a 

que la entidad se apoya en afiches de información sobre el servicio que brinda; el 88.4% 

valoraron bueno y excelente la información recibida por parte de la Municipalidad es de 

calidad. El 90.5% calificaron bueno y excelente a la accesibilidad de los mecanismos de 

pago en la Municipalidad, esto se debe a que la entidad facilita y orienta el acceso a pago en 

caja por los servicios adquiridos; el 84.3% percibieron bueno y excelente oportuna atención 

de tramites de bienes por parte del Municipio, esto posiblemente se debe a que la atención 

de los tramites se realizan dentro de los prometidos 7 días hábiles; el 85.2% consideraron 

bueno y excelente atención de tramites de servicios públicos en el Municipio, este hallazgo 

puede ser a que la institución cumple con el plazo de entrega y, atiende con amabilidad y 

respeto; el 95% dijeron bueno y excelente amabilidad en el servicio por parte de los 

servidores públicos de la municipalidad, se deduce que la entidad proporciona un buen trata 

a los usuarios y sin discriminación alguna.  

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

Tabla 16 

Análisis de la dimensión proceso de atención  

Afirmación / Respuesta Malo Regular Neutro Bueno Excelente TOTAL 

20. Considera usted que la 

orientación a la ciudadanía por parte 

de la municipalidad es entendible. 

0% 1.2% 1.7% 25.2% 71.9% 100% 

21. Considera que la información 

recibida por parte de la 

municipalidad es de calidad. 

1.2% 2.5% 7.9% 14% 74.4% 100% 

22. Considera que los mecanismos 
de pago en la municipalidad son 

accesibles. 

0% 0% 9.5% 28.9% 61.6% 100% 

23. Considera que la atención de 
tramites de bienes por parte de la 

municipalidad es oportuna 

0% 2.9% 12.8% 22.7% 61.6% 100% 

24. Considera que la atención de 
tramites de servicios públicos en la 

municipalidad es adecuada 

0% 1.2% 13.6% 17.8% 67.4% 100% 

25. Considera que el trato en el 

servicio por parte de los servidores 
públicos de la municipalidad es 

amable. 

0% 0% 5% 21% 74% 100% 

 

4.7. Demostración de hipótesis  

Para la comprobación de las conjeturas del estudio, primero se aplicó la prueba de 

normalidad a fin de conocer la clase de distribución que siguen los datos. Según los sujetos 

de estudio (n=242), se utilizó la prueba de Kolmogorov-Smirnov, donde se debe considerar 

lo siguiente:  

 H0: Se sigue una distribución normal. Correspondiendo aplicar el coeficiente 

paramétrico de Pearson. 

 H1: Se sigue una distribución libre (no normal). Correspondiendo aplicar el 

coeficiente no paramétrico de Spearman. 

 Criterio de decisión: Si la significancia (p) es más alta que el valor de 0.05 (p>0,05), 

se consiente la conjetura nula (H0), caso contrario, son datos libres.  

 

 



  

 

 

Tabla 17 

Distribución de los datos  

 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico Gl Sig. 

Gestión administrativa  ,126 242 <,001 

Planificación  ,192 242 <,001 

Organización  ,208 242 <,001 

Dirección  ,207 242 <,001 

Control  ,150 242 <,001 

Satisfacción ciudadana  ,139 242 <,001 

 

Según la data, las variables y dimensiones para el estudio alcanzaron una significación 

inferior a 0.05 (p=0.000), no siguiendo una distribución normal. En consecuencia, se aplica 

el factor no paramétrico de Spearman para verificar las conjeturas. Donde se considera lo 

siguiente: 

 Si el nivel de significancia (p) es menor a 0.05, se rechaza la conjetura nula (H0) y 

se admite la alterna (H1). 

 El coeficiente de correlación (rho de Spearman) muestra la fuerza de la conexión, el 

cual posee los siguientes valores de correlación: 

Tabla 18.  

Valores del coeficiente de Spearman 

Valor Criterio 

r = 1.00 Relación perfecta positiva y grande 

0.9 a 0.99 Relación positiva muy alta 

0.7 a 0.89 Relación positiva alta 

0.4 a 0.69 Relación positiva moderada 

0.2 a 0.39 Relación positiva baja 

0.01 a 0.19 Relación positiva muy baja 

0 Relación nula 

r = -1.00 Correlación negativa perfecta y grande 

 

 



  

 

4.7.1. Hipótesis general  

H0: No existe una relación significativa entre la gestión administrativa y la 

satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco.  

H1: Existe una relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción 

ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 

Tabla 19 

Comprobación de hipótesis general 

 

Gestión 

administrativa  

Satisfacción 

ciudadana  

 

 

 

Rho de Spearman 

Gestión 

administrativa  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,637** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 242 242 

Satisfacción 

ciudadana  

Coeficiente de 

correlación 

,637** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 242 242 

 
 

Del análisis de la tabla 19, se determina que si hay correlación significativa entre las 

variables debido a que el (P.Valor < 0.05; 0.000<0.05). 

 En cuanto a la correlación esta es calificada como positiva moderada con un Rho de 

Spearman de 0.637, por consiguiente, se rechaza la Hipótesis nula Ho y se acepta la Hipótesis 

Alterna H1: Existe una relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción 

ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. Por lo tanto, a una mejor 

gestión administrativa mejor satisfacción de la ciudadana.   

4.7.2. Hipótesis especificas  

A) Primera hipótesis específica 

HO: No existe relación entre la planificación y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 



  

 

H1: Existe relación entre la planificación y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco.      

Tabla 20 

Comprobación de la primera hipótesis específica 

 
Planificación  

Satisfacción 

ciudadana  

 

 

 

Rho de Spearman 

Planificación  Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,355** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 242 242 

Satisfacción 

ciudadana  

Coeficiente de 

correlación 

,355** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 242 242 

 
 

Del análisis de la tabla 20, se determina que si hay correlación significativa entre la primera 

dimensión de la variable asociada y la variable supervisión debido a que el (P.Valor < 0.05; 

0.000<0.05). 

En cuanto a la correlación esta es calificada como positiva baja con un Rho de 

Spearman de 0.355, por consiguiente, se rechaza la Hipótesis nula Ho y se acepta la Hipótesis 

Alterna H1: Existe relación entre la planificación y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. Por lo tanto, a una mejor planificación mejor 

satisfacción de la ciudadana. 

B) Segunda hipótesis específica 

HO: No existe relación entre la organización y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande – Huánuco. 

H1: Existe relación entre la organización y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 



  

 

Tabla 21 

Comprobación de la segunda hipótesis específica 

 
Organización  

Satisfacción 

ciudadana  

 

 

 

Rho de Spearman 

Organización  Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,436** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 242 242 

Satisfacción 

ciudadana  

Coeficiente de 

correlación 

,436** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 242 242 

 
 

Del análisis de la tabla 21, se determina que si hay correlación significativa entre la 

segunda dimensión de la variable asociada y la variable supervisión debido a que el (P.Valor 

< 0.05; 0.000<0.05). 

En cuanto a la correlación esta es calificada como positiva moderada con un Rho de 

Spearman de 0.436, por consiguiente, se rechaza la Hipótesis nula Ho y se acepta la Hipótesis 

Alterna H1: Existe relación entre la organización y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. Por lo tanto, a una mejor organización mejor 

satisfacción de la ciudadana. 

C) Tercera hipótesis específica 

HO: No existe relación entre la dirección y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 

H1: Existe relación entre la dirección y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad 

de Castillo Grande - Huánuco. 

 



  

 

Tabla 22 

Comprobación de la tercera hipótesis específica 

 
Dirección 

Satisfacción 

ciudadana  

 

 

 

Rho de Spearman 

Dirección   Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,717** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 242 242 

Satisfacción 

ciudadana  

Coeficiente de 

correlación 

,717** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 242 242 

 
 

Del análisis de la tabla 22, se determina que si hay correlación significativa entre la 

tercera dimensión de la variable asociada y la variable supervisión debido a que el (P.Valor 

< 0.05; 0.000<0.05). 

En cuanto a la correlación esta es calificada como positiva alta con un Rho de 

Spearman de 0.717, por consiguiente, se rechaza la Hipótesis nula Ho y se acepta la Hipótesis 

Alterna H1: Existe relación entre la dirección y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad 

de Castillo Grande - Huánuco. Por lo tanto, a una mejor dirección mejor satisfacción de la 

ciudadana. 

D) Cuarta hipótesis específica 

HO: No existe relación entre el control y la Satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 

H1: Existe relación entre el control y la Satisfacción ciudadana en la Municipalidad 

de Castillo Grande - Huánuco. 

 



  

 

Tabla 23 

Comprobación de la cuarta hipótesis específica 

 
Control 

Satisfacción 

ciudadana  

 

 

 

Rho de Spearman 

Control  Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,406** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 242 242 

Satisfacción 

ciudadana  

Coeficiente de 

correlación 

,406** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 242 242 

 
 

Del análisis de la tabla 23, se determina que si hay correlación significativa entre la 

última dimensión de la variable asociada y la variable supervisión debido a que el (P.Valor 

< 0.05; 0.000<0.05). 

En cuanto a la correlación esta es calificada como positiva moderada con un Rho de 

Spearman de 0.406, por consiguiente, se rechaza la Hipótesis nula Ho y se acepta la Hipótesis 

Alterna H1: Existe relación entre el control y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad 

de Castillo Grande - Huánuco. Por lo tanto, a un mejor control mejor satisfacción de la 

ciudadana. 



  

 

 

 

 

CAPÍTULO V: DISCUSIÓN 

 Se planteo como primer objetivo específico identificar la relación entre la 

planificación y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. 

En el presente estudio se analizó la información que administra la muestra de estudio, 

encontrando que, si existe relación entre la planificación y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco (Rho=0,355 y P=0,000<0,05), este resultado 

da a indicar que a medida que mejore la dimensión planificación, alcanzara mejorar también 

la satisfacción ciudadana. Estos resultados coinciden con Yovera (2021) quien concluyo que, 

existe relación entre la planificación y la satisfacción del usuario (Rho=0,265 y 

P=0,000<0,05) Además, coincide con, Honores (2020) quien concluyo que, existe relación 

entre la planificación y la satisfacción del usuario (Rho=0,635 y P=0,000<0,05) 

 Estos resultados en discusión dan a presumir, a que cuando se determina los objetivos 

y estrategias en la etapa de planificación permite evidenciar un mejor panorama de lo que se 

desea alcanzar en el futuro y que esto repercutirá en la satisfacción de la ciudadanía.  

Se planteo como segundo objetivo específico indicar la relación entre la organización 

y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. En el presente 

estudio se analizó la información que administra la muestra de estudio, encontrando que, si 

existe relación entre la planificación y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de 

Castillo Grande - Huánuco (Rho=0,436 y P=0,000<0,05), este resultado da a indicar que a 

medida que mejore la dimensión organización, alcanzara mejorar también la satisfacción 

ciudadana. Estos resultados coinciden con Yovera (2021) quien concluyo que, existe 

relación entre la organización y la satisfacción del usuario (Rho=0,279 y P=0,000<0,05).
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Además, coincide con, Honores (2020) quien concluyo que, existe relación entre la 

organización y la satisfacción del usuario (Rho=0,395 y P=0,000<0,05).  

 En función al párrafo anterior es relevante que la organización se realice de manera 

adecuado, ya que permite agrupar las actividades y luego asignar tareas de acuerdo a las 

funciones responsabilidades y capacidades de cada colaborador, de tal modo la prestación 

de los servicios públicos genere una experiencia única en el usuario.  

 Se planteo como tercer objetivo específico identificar la relación entre la dirección y 

la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. En el presente 

estudio se analizó la información que administra la muestra de estudio, encontrando que, si 

existe relación entre la dirección y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo 

Grande - Huánuco (Rho=0,717 y P=0,000<0,05), este resultado da a indicar que a medida 

que mejore la dimensión dirección, alcanzara mejorar también la satisfacción ciudadana. 

Estos resultados coinciden con Yovera (2021) quien concluyo que, existe relación entre la 

dirección y la satisfacción del usuario (Rho=0,123 y P=0,000<0,05) Además, coincide con, 

Honores (2020) quien concluyo que, existe relación entre la dirección y la satisfacción del 

usuario (Rho=0,619 y P=0,000<0,05).  

Bajo este escenario a que cuando se desarrolle de manera eficiente y eficaz la función 

de dirección permitirá orientar a los colaboradores hacia la calidad en la prestación de los 

servicios públicos, por el ende el usuario se sienta contento.  

 Se planteo como cuarto objetivo específico indicar la relación entre el control y la 

satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. En el presente 

estudio se analizó la información que administra la muestra de estudio, encontrando que, si 

existe relación entre el control y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo 

Grande - Huánuco (Rho=0,406 y P=0,000<0,05), este resultado da a indicar que a medida 
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que mejore la dimensión control, alcanzara mejorar también la satisfacción ciudadana. Estos 

resultados coinciden con Yovera (2021) quien concluyo que, existe relación entre el control 

y la satisfacción del usuario (Rho=0,243 y P=0,000<0,05) Además, coincide con, Honores 

(2020) quien concluyo que, existe relación entre el control y la satisfacción del usuario 

(Rho=0,715 y P=0,000<0,05).  

En lo concerniente al párrafo anterior, se deduce que cuando se realiza un adecuado 

seguimiento y monitoreo de las actividades asignadas, esto repercute en funcionamiento de 

los servicios público que brinda a la ciudadanía, por ende, en la percepción de la ciudadanía 

En base a los aportes de, Münch (2014), menciona que la gestión administrativa se 

lleva a cabo mediante etapas continuas y coherentes tales como la planeación, la 

organización, la dirección y el control, en otras palabras, es conocido como el proceso 

administrativo, así mismo la adecuada gestión administrativa garantiza la competitividad y 

orienta a los recursos de la entidad hacia el logro de los objetivos institucionales, por ende, 

alcance satisfacer las necesidades sociales o de la ciudadanía en general. 

Asimismo, Yovera (2021) quien determino que es necesario planificar, dirigir, 

gestionar y controlar la gestión administrativa para lograr eficiencia y eficacia en la atención 

al cliente; para mejorar continuamente el trato y el servicio al cliente, es imperativo 

monitorear el desempeño de los empleados con respecto al servicio al cliente; contar con un 

plan de mejora de la calidad del servicio que vaya de la mano con su implementación y 

ejecución, teniendo en cuenta la realidad socioeconómica del Distrito de Reque, por 

consiguiente se mejore la satisfacción del usuario.  

De acuerdo con Honores (2020) quien determino que es importante fomentar el 

liderazgo, emplear estrategias, gestionar bien los recursos humanos, gestionar para obtener 

resultados y, en última instancia, mejorar los procedimientos para elevar el nivel de la 
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administración administrativa en ese campo; además, hacer más amigable el espacio físico 

mediante la actualización y modernización de los equipos de acuerdo con la cantidad de 

colaboradores que ofrecen servicios en la institución, así como la elaboración de señalización 

y mapa de riesgos, de tal manera, se logre `mejorar la satisfacción del usuario.  

Estos autores enfatizan que, para brindar un adecuado servicio, es necesario innovar 

las actividades y recursos del Municipio, de tal forma los recursos y actividades de la entidad 

este orientado a satisfacer por completo las necesidades de los usuarios y por ende el usuario 

tenga una excelente experiencia con el servicio adquirido. Además, con lo determinado o 

concluido por dichos autores se evidencia que las dimensiones de la gestión administrativa 

si se relacionan con la satisfacción ciudadana, por lo cual, es transcendental poner atención 

a los aspectos que inciden en el comportamiento de la ciudadanía.   

Se planteó como objetivo general, determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - 

Huánuco. Considerando esto en el presente estudio se analizó la información que administra 

la muestra de estudio, encontrando que existe relación significativa entre la gestión 

administrativa y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco 

(Rho=0,637 y P=0,000<0,05), este resultado da a indicar que a medida que se mejore la 

gestión administrativa, alcanzara mejorar también la satisfacción ciudadana;  

Dicho resultado que se muestran en el párrafo anterior, coincide con, Yovera (2021) 

quien concluyo que, existe relación entre gestión administrativa y satisfacción del usuario 

en un Municipio de Reque (Rho=0,258 y P=0,000<0,05), por lo tanto, para garantizar una 

mejora continua, es fundamental comprobar de forma rutinaria todos los procedimientos de 

atención al usuario y los lugares donde se prestan los servicios. De manera similar, mejorar 

la administración del Municipio de Reque resulta en mejores sistemas de control de las 

operaciones y servicios de la organización.  
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Asimismo coincide con, Honores (2020) quien concluyo que, la gestión administrativa 

tiene una relación directa y significativa con la satisfacción del usuario en una unidad 

administrativa de un Municipio (Rho=0,868 y P=0,000<0,05); por lo tanto, para lograr una 

buena gestión administrativa y, en consecuencia, una mayor satisfacción del cliente, es 

crucial aplicar un modelo de gestión centrado en el usuario, el desarrollo de habilidades de 

los trabajadores y la adaptación a los desarrollos actuales, de tal manera, se logre `mejorar 

la satisfacción del usuario.  

Además, coincide con Goitia (2020) quien concluyo que, la gestión administrativa no 

tiene relación con la satisfacción de los usuarios del área de participación ciudadana de la 

Municipalidad de Carabayllo (Rho=0,144 y P=0,000>0,05), por lo tanto, para crear un 

puente para la comunicación entre funcionarios y usuarios, es crucial que una sesión del 

consejo establezca el marco institucional. Este marco será el encargado de evaluar y 

reconocer el buen desempeño de las partes por su reconocida dedicación, crecimiento y 

efectividad en las instituciones. 

De acuerdo con los aportes de, Mochón et al., (2014), quienes mencionan que, la 

eficiente gestión administrativa conlleva a que la entidad logre el éxito en el corto, mediano 

y largo plazo, además, ayuda a que sea más competitiva en contexto globalizado y optimiza 

los diversos procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la entidad, por ende, alcance 

plenamente satisfacer las necesidades de los usuarios de la institución. 

Estos autores indican que, en concerniente a los servicios que brinda la entidad, la 

gestión administrativa es un componente clave en la satisfacción de la ciudadanía, por ello 

es fundamental que dicha gestión conduzca los recursos humanos, entre otros recursos de la 

entidad, hacia la prestación de un servicio de calidad y que la ciudadanía este contento con 

el desempeño de la entidad. Además, con lo determinado o concluido por dichos autores se 

evidencia que la gestión administrativa si se relaciona con la satisfacción ciudadana, por lo 
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cual, es transcendental poner en marcha mejoras continuas y permanentes en el desempeño 

de dicha gestión, para que se logre buenas experiencias en la ciudadanía durante la prestación 

del servicio por parte del Municipio.  

 En cuanto al nivel de gestión administrativa en la Municipalidad de Castillo Grande 

- Huánuco, el 90.5 % consideran un nivel alto y el 9.5% perciben un nivel medio, dando a 

indicar que mayoría de los usuarios consideran un nivel alto referente a la planificación, 

organización dirección y control.  

Dichos resultados que se muestran en el párrafo anterior, coinciden con, Honores 

(2020) determino que, el 29% de los encuestados indicaron que el nivel de la gestión 

administrativa es bueno, el 31% indicaron que es regular y el 40% indicaron que es bajo; 

concluyo que, la gestión administrativa de un Municipio tiene un nivel bajo. Asimismo, 

coincide con, Galarza et al., (2020) quienes concluyeron que, un modelo de gestión 

administrativa de alto nivel es crucial entre los numerosos factores que contribuyen al 

subdesarrollo y al alto porcentaje de necesidades básicas insatisfechas en el Ecuador, como 

lo demuestra la realidad. Este modelo debe poder ajustarse a la situación, el medio ambiente, 

las personas y los recursos locales y, al mismo tiempo, satisfacer las necesidades de la 

población de manera ordenada. También debería aprovechar las contribuciones tanto del 

sector público como del privado, teniendo en cuenta la sostenibilidad y la autosuficiencia 

del grupo. De acuerdo con los aportes de, Galarza et al., (2020), sostienen que la gestión 

administrativa posee un carácter sistémico, debido que las actividades esenciales tales como 

planeación, organización, dirección y control están orientadas al logro de las metas y 

objetivos institucionales 

Estos autores identificaron que es importante que los Municipios cuenten con un alto 

nivel de gestión administrativa, ya que esta es uno de las herramientas o instrumentos que 

conlleva a que las Municipales alcancen cumplir con la finalidad pública. 
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Referente al nivel de satisfacción ciudadana en la Municipalidad de Castillo Grande 

- Huánuco, el 90.9 % tuvieron un nivel alto y el 9.1 % se situaron en un nivel medio, estos 

resultados dan a indicar que la mayoría de los usuarios consideran un nivel medio, referente 

a la infraestructura, mobiliario, equipamiento y proceso de atención. Estos resultados 

coinciden con, Honores (2020)  determino que, el 26% de los encuestados indicaron que el 

nivel de la satisfacción del usuario es bueno, el 31% indicaron que es regular y el 43% 

indicaron que es bajo, concluyo que el nivel es bajo referente a la satisfacción del usuario de 

un Municipio.  

Asimismo, coincide con, Mendoza (2022), determino que referente al nivel 

satisfacción de los usuarios, el 62.7% de los usuarios consideraron un nivel medianamente 

satisfactorio; por su parte, el 37.3% de los usuarios consideraron que se tuvo un nivel 

satisfactorio, concluyó que, la mayoría de los encuestados califican un nivel medio referente 

a la satisfacción percibida a los servicios que brinda una institución.  

Además, coincide con, Bañuelos et al., (2022) quienes identificaron que, la 

infraestructura, servicios prestados por los funcionarios municipales y gestión municipal 

tienen un impacto en la satisfacción ciudadana, concluyo que es crucial enfatizar que, para 

crear iniciativas para mejorar las políticas y los servicios públicos, se debe prestar especial 

atención a los residentes que no están satisfechos con los servicios públicos; dado que los 

encuestados y su entorno varían, tenga en cuenta la variedad de enfoques que resultaron de 

estos factores; las personas que son más felices con sus vidas tienen más probabilidades de 

participar en política de manera constructiva y activa, lo que eleva sus niveles de bienestar 

y autoeficacia. 

De acuerdo con, Zabala et al., (2021), quienes sostienen que la satisfacción ciudadana 

es un estado de nivel que experimenta la persona dentro de su cabeza, una contestación que 

puede ser tanto como emocional e intelectual. 
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Estos autores dan a indicar que el usuario evalúa en todo momento el servicio brindado 

por parte de la entidad, porque es relevante que la infraestructura, el servicio y la gestión de 

los municipios este en constante proceso de mejora.  

Asimismo, es importante decir, que este estudio presenta debilidades porque los 

resultados están en base a las percepciones de la ciudadanía y algunos encuestados no 

responden con la verdad, además los instrumentos tienen un nivel bueno y no cuentan con 

un nivel excelente para recolectar la información.  

Asimismo, es importante, que los futuros estudios relacionados al tema de esta 

investigación, se realicen en base a las líneas de investigación tales como responsabilidad 

social y desarrollo sostenible de la manera se genere una contribución y promoción del de 

los objetivos de desarrollo sostenible, establecidos en el año 2015, por la Organización de 

las Naciones Unidas.  

 



  

 

CONCLUSIONES 

1. Existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción ciudadana en la 

Municipalidad de Castillo Grande - Huánuco. Mediante el análisis estadístico de Rho 

Spearman se alcanzó un coeficiente de 0. 637 (correlación positiva moderada) y un P 

valor igual a 0,000 (P-valor ≤ 0.05). Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se 

rechaza la hipótesis nula.  

2. Existe relación entre la planificación y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad 

de Castillo Grande - Huánuco. A través del análisis estadístico de Rho Spearman se 

obtuvo un coeficiente de 0. 355 (correlación positiva baja) y un P valor igual a 0,000 

(P-valor ≤ 0.05).  

3. Existe relación entre la organización y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad 

de Castillo Grande - Huánuco. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se 

alcanzó un coeficiente de 0. 436 (correlación positiva moderada) y un P valor igual a 

0,000 (P-valor ≤ 0.05).  

4. Existe relación entre la dirección y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de 

Castillo Grande - Huánuco. A través del análisis estadístico de Rho Spearman se 

obtuvo un coeficiente de 0. 717 (correlación positiva alta) y un P valor igual a 0,000 

(P-valor ≤ 0.05).  

5. Existe relación entre el control y la satisfacción ciudadana en la Municipalidad de 

Castillo Grande - Huánuco. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se 

alcanzó un coeficiente de 0. 406 (correlación positiva moderada) y un P valor igual a 

0,000 (P-valor ≤ 0.05).
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6. El nivel de gestión administrativa, es alto en un 90.5 % y medio en un 9.5%, dando a 

entender que la mayoría de los usuarios consideraron un nivel alto referente a la 

planificación, organización dirección y control. 

7. El nivel de satisfacción ciudadana, es alto en un 90.9 % y medio en un 9.1 %, por la 

tanto, la mayoría de los usuarios tuvieron un nivel medio, referente a la infraestructura, 

mobiliario, equipamiento y proceso de atención.  



  

 

 

RECOMENDACIONES 

1. Al gerente municipal, identificar y clasificar las necesidades de la ciudanía y, gestionar 

un excelente servicio, para ello debe realizar un estudio a las necesidades de usuarios 

de los servicios públicos, para que las actividades de la Municipalidad este orientado 

a generar experiencias muy satisfactorias en beneficio de la ciudadanía o del progreso 

de la comunidad.  

2. Al área de planeamiento, antes de realizar la etapa de planificación es relevante que se 

analice a la entidad tanto interno como externo, para que se determine metas, objetivos 

y estrategias claras, para ello debe establecer una matriz FODA, la cual permite tener 

un mejor panorama de la municipalidad  

3. Al gerente municipal, designar tareas a cada área de trabajo en función a las 

capacidades, funciones y responsabilidades de los colaboradores, para ello debe 

apoyarse en el MOF Y ROF, entre otros instrumentos que permita asignar, las tareas 

al personal idóneo.  

4. Al gerente municipal, practicar los diversos tipos de liderazgo de tal modo, oriente a 

los recursos de la entidad hacia el logro de excelentes resultados, para ello debe 

contratar a un coach, de tal manera le orienten a como poner en práctica las 

características de un líder y que tipo de liderazgo debe aplicar en los diversos 

escenarios.  

5. Al alcalde desarrollar acciones de control juntamente con el gerente municipal en todas 

las áreas, para verificar el cumplimiento de las normas vigentes, directivas, planes de 
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trabajo, entre otros; para ello debe establecer un cronograma de tiempo y los 

indicadores de evaluación.  

6. Al gerente de recursos humanos, capacitar al personal encargado de la gestión 

administrativa del Municipio sobre temas, tales como, trato al cliente y proceso 

administrativo, para ello se debe planificar y que las capacitaciones se desarrollen de 

manera permanente, para que sus funciones administrativas estén encaminadas a 

mejorar el nivel de gestión administrativa y la prestación del servicio al usuario.   

7. A los trabajadores del Municipio, tomar conciencia sobre la importancia de brindar un 

servicio de excelencia al usuario, para ello deben trabajar en equipo con sus 

compañeros de trabajo, para que el servicio que estén solicitando sea entrega de 

manera oportuna y veraz, de tal forma se mejore el nivel de satisfacción ciudadana. 
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ANEXO 

 

INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y SATISFACCIÓN CIUDADANA EN LA 

MUNICIPALIDAD DE CASTILLO GRANDE 

Estimado señor (a), le agradeceré ayudarme llenando este cuestionario cuyo objeto 

es medir la gestión administrativa y la satisfacción ciudadana de la Municipalidad de Castillo 

Grande. Sus respuestas serán tratadas de manera anónima y no serán orientadas para ningún 

otro propósito. 

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y/o afirmaciones, sírvase responder, 

escogiendo y marcando con una X, la alternativa de respuesta que mejor concuerde con 

su manera de pensar. 

Para marcar su respuesta utilice la siguiente tabla.  

 

1 2 3 4 5 

Nunca 
Casi 

Nunca 
A veces 

Casi 

Siempre 
Siempre 

PREGUNTAS Y/O AFIRMACIONES 

Alternativa de 

respuesta 

1 2 3 4 5 

Variable 1. GESTION ADMINISTRATIVA 

PLANIFICACIÓN 

1 
Considera que la Municipalidad está orientada el logro 

de sus objetivos propuestos en beneficio de la población.      

2 
Considera que la Municipalidad cumple las actividades 

programadas en el año fiscal. 
     

3 
Considera que la Municipalidad realiza y cumple sus 

planes institucionales. 
     

 

 



74  

 

4 

Considera que la gestión administrativa de la 

Municipalidad determina procedimientos claros y 

precisos en sus actividades. 

     

ORGANIZACIÓN 

5 
Considera que la Municipalidad distribuye de manera 

adecuada el desarrollo de sus servicios. 
     

6 
Considera que la Municipalidad implementa estrategias 

de mejora en sus servicios. 
     

DIRECCIÓN 

7 
Considera que los servidores públicos trabajan en equipo 

al brindar sus servicios. 
     

8 
Considera que la Municipalidad ejecuta los planes 

programados de manera ordenada. 
     

9 
Considera que los Directivos tienen una comunicación 

asertiva con los trabajadores.      

10 
Considera que los Directivos efectúan capacitaciones de 

tareas a todos los trabajadores.      

11 
Considera que los Directivos de la Municipalidad 

contribuyen con los indicadores de la Gestión Municipal. 
     

Continúa… 

PREGUNTAS Y/O AFIRMACIONES 

Alternativa de 

respuesta 

1 2 3 4 5 

CONTROL 

12 

Considera que en la Municipalidad se realiza una 

adecuada evaluación y control en los procesos de las 

diferentes actividades y proyectos. 

     

13 
Considera que en la Municipalidad se proporciona 

indicadores de eficiencia y eficacia favorables. 
     

14 
Considera que en la Municipalidad se realiza con 

frecuencia un control de los indicadores de gestión. 
     

15 
Considera que la Municipalidad informa de manera 

periódica sobre los resultados obtenidos. 
     

 

Para marcar su respuesta utilice la siguiente tabla.  

 

1 2 3 4 5 

Malo Regular Neutro Bueno Excelente 

 

PREGUNTAS Y/O AFIRMACIONES 

Alternativa de 

respuesta 

1 2 3 4 5 

Variable 2. SATISFACCIÓN CIUDADANA 

INFRAESTRUTURA, MOBILIARIO Y EQUIPAMIENTO 
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16 
Considera usted que los espacios físicos de la 

Municipalidad están bien distribuidos. 
     

17 
Considera usted que el mobiliario que tiene la 

Municipalidad para la atención al usuario es integral. 
     

18 

Considera usted que el equipamiento de la 

municipalidad está en un nivel en el que pueda 

satisfacer sus necesidades. 

     

19 
Considera usted que las seguridades de los ambientes 

físicos de la municipalidad son inclusivas. 
     

PROCESO DE ATENCION 

20 
Considera usted que la orientación a la ciudadanía por 

parte de la municipalidad es entendible. 
     

21 
Considera que la información recibida por parte de la 

municipalidad es de calidad. 
     

22 
Considera que los mecanismos de pago en la 

municipalidad son accesibles. 
     

23 
Considera que la atención de tramites de bienes por 

parte de la municipalidad es oportuna 
     

24 
Considera que la atención de tramites de servicios 

públicos en la municipalidad es adecuada      

25 
Considera que el trato en el servicio por parte de los 

servidores públicos de la municipalidad es amable. 
     

Para finalizar, pase a la siguiente página por favor 

DATOS DEMOGRÁFICOS 
 

Sexo (   ) Masculino (   ) Femenino Edad: 
(   ) 18-30 años  (   ) 31-40    

(   ) 41 a más 

Estado civil (   ) Soltero 
(   ) 

Conviviente 
(   ) Casado (   ) Viudo 

(   ) 

Divorciado 

Grado de 

Instrucción 

(   ) Sin Instrucción       (   ) Primaria    (   )  Secundaria      (   ) Superior 

no universitaria       

 

(   ) Superior universitaria  

Nacionalidad (   ) Local                      (   )  Nacional                  (   ) Extranjero 

 

 

 

Muchas gracias por su gentileza… 
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Validación de los instrumentos de investigación 
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Confiabilidad de los instrumentos  

Variable: Gestión administrativa 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 242 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 242 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables 

del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,852 15 

 

Variable: Satisfacción ciudadana  

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 242 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 242 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 

procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,834 10 
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Evidencia de la cantidad poblacional en el Distrito de Castillo Grande del 2024 

 

 

URL: https://www.distrito.pe/distrito-castillo-grande.html 

 

 

https://www.distrito.pe/distrito-castillo-grande.html
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BASE DE DATOS ESTADISTICOS  

 

DATOS SOCIODEMOGRÁFICOS 

DATOS SOCIODEMOGRÁFICOS 

Encuestados  Sexo Edad  

Estado 

civil 

Grado de 

Instrucción Nacionalidad 

1 2 2 1 5 1 

2 1 3 1 5 1 

3 2 2 3 5 2 

4 1 1 1 5 2 

5 1 2 1 5 1 

6 2 2 1 5 1 

7 2 2 1 5 2 

8 2 3 2 5 2 

9 1 2 5 5 2 

10 2 3 1 3 1 

11 2 3 1 5 1 

12 1 1 1 5 2 

13 2 2 1 5 2 

14 1 2 1 5 2 

15 2 3 2 5 1 

16 2 3 1 5 1 

17 1 2 1 5 1 

18 2 3 1 5 1 

19 1 2 1 5 1 

20 1 1 5 5 2 

21 2 2 3 3 1 

22 1 3 3 2 1 

23 1 2 1 3 1 

24 1 3 3 2 1 

25 2 3 2 2 1 

26 2 2 3 2 1 

27 2 2 2 3 1 

28 1 2 3 2 1 

29 2 3 2 2 1 

30 1 3 2 2 1 

31 2 3 3 2 1 

32 2 2 1 2 2 

33 2 3 3 3 2 

34 2 2 3 5 1 

35 2 3 3 3 1 

36 2 3 3 2 1 

37 2 3 3 3 1 
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38 2 3 3 2 1 

39 1 3 2 3 1 

40 2 3 3 2 1 

41 1 1 3 4 1 

42 2 2 3 2 1 

43 1 3 3 2 1 

44 1 3 3 3 1 

45 1 3 2 3 1 

46 2 2 2 2 1 

47 2 2 2 3 1 

48 2 3 3 2 1 

49 2 3 2 2 1 

50 1 2 3 5 1 

51 2 2 2 5 1 

52 2 2 1 3 1 

53 2 3 1 3 1 

54 2 3 2 2 1 

55 2 3 3 3 1 

56 2 3 2 3 1 

57 1 3 1 3 1 

58 2 3 2 2 1 

59 2 2 2 3 2 

60 1 3 3 3 1 

61 2 3 3 3 1 

62 2 2 2 3 1 

63 2 2 3 5 2 

64 2 2 1 5 1 

65 1 3 1 5 1 

66 2 2 3 5 2 

67 1 1 1 5 2 

68 1 2 1 5 1 

69 2 2 1 5 1 

70 2 2 1 5 2 

71 2 3 2 5 2 

72 1 2 5 5 2 

73 2 3 1 3 1 

74 2 3 1 5 1 

75 1 1 1 5 2 

76 2 2 1 5 2 

77 1 2 1 5 2 

78 2 3 2 5 1 

79 2 3 1 5 1 

80 1 2 1 5 1 

81 2 3 1 5 1 

82 1 2 1 5 1 
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83 1 1 5 5 2 

84 2 2 3 3 1 

85 1 3 3 2 1 

86 1 2 1 3 1 

87 1 3 3 2 1 

88 2 3 2 2 1 

89 2 2 3 2 1 

90 2 2 2 3 1 

91 1 2 3 2 1 

92 2 3 2 2 1 

93 1 3 2 2 1 

94 2 3 3 2 1 

95 2 2 1 2 2 

96 2 3 3 3 2 

97 2 2 3 5 1 

98 2 3 3 3 1 

99 2 3 3 2 1 

100 2 3 3 3 1 

101 2 3 3 2 1 

102 1 3 2 3 1 

103 2 3 3 2 1 

104 1 1 3 4 1 

105 2 2 3 2 1 

106 1 3 3 2 1 

107 1 3 3 3 1 

108 1 3 2 3 1 

109 2 2 2 2 1 

110 2 2 2 3 1 

111 2 3 3 2 1 

112 2 3 2 2 1 

113 1 2 3 5 1 

114 2 2 2 5 1 

115 2 2 1 3 1 

116 2 3 1 3 1 

117 2 3 2 2 1 

118 2 3 3 3 1 

119 2 3 2 3 1 

120 1 3 1 3 1 

121 2 3 2 2 1 

122 2 2 2 3 2 

123 1 3 3 3 1 

124 2 3 3 3 1 

125 2 2 2 3 1 

126 2 2 3 5 2 

127 2 2 1 5 1 
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128 1 3 1 5 1 

129 2 2 3 5 2 

130 1 1 1 5 2 

131 1 2 1 5 1 

132 2 2 1 5 1 

133 2 2 1 5 2 

134 2 3 2 5 2 

135 1 2 5 5 2 

136 2 3 1 3 1 

137 2 3 1 5 1 

138 1 1 1 5 2 

139 2 2 1 5 2 

140 1 2 1 5 2 

141 2 3 2 5 1 

142 2 3 1 5 1 

143 1 2 1 5 1 

144 2 3 1 5 1 

145 1 2 1 5 1 

146 1 1 5 5 2 

147 2 2 3 3 1 

148 1 3 3 2 1 

149 1 2 1 3 1 

150 1 3 3 2 1 

151 2 3 2 2 1 

152 2 2 3 2 1 

153 2 2 2 3 1 

154 1 2 3 2 1 

155 2 3 2 2 1 

156 1 3 2 2 1 

157 2 3 3 2 1 

158 2 2 1 2 2 

159 2 3 3 3 2 

160 2 2 3 5 1 

161 2 3 3 3 1 

162 2 3 3 2 1 

163 2 3 3 3 1 

164 2 3 3 2 1 

165 1 3 2 3 1 

166 2 3 3 2 1 

167 1 1 3 4 1 

168 2 2 3 2 1 

169 1 3 3 2 1 

170 1 3 3 3 1 

171 1 3 2 3 1 

172 2 2 2 2 1 
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173 2 2 2 3 1 

174 2 3 3 2 1 

175 2 3 2 2 1 

176 1 2 3 5 1 

177 2 2 2 5 1 

178 2 2 1 3 1 

179 2 3 1 3 1 

180 2 3 2 2 1 

181 2 3 3 3 1 

182 2 3 2 3 1 

183 1 3 1 3 1 

184 2 3 2 2 1 

185 2 2 2 3 2 

186 1 3 3 3 1 

187 2 3 3 3 1 

188 2 2 2 3 1 

189 2 2 3 5 2 

190 2 2 1 5 1 

191 1 3 1 5 1 

192 2 2 3 5 2 

193 1 1 1 5 2 

194 1 2 1 5 1 

195 2 2 1 5 1 

196 2 2 1 5 2 

197 2 3 2 5 2 

198 1 2 5 5 2 

199 2 3 1 3 1 

200 2 3 1 5 1 

201 1 1 1 5 2 

202 2 2 1 5 2 

203 1 2 1 5 2 

204 2 3 2 5 1 

205 2 3 1 5 1 

206 1 2 1 5 1 

207 2 3 1 5 1 

208 1 2 1 5 1 

209 1 1 5 5 2 

210 2 2 3 3 1 

211 1 3 3 2 1 

212 1 2 1 3 1 

213 1 3 3 2 1 

214 2 3 2 2 1 

215 2 2 3 2 1 

216 2 2 2 3 1 

217 1 2 3 2 1 
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218 2 3 2 2 1 

219 1 3 2 2 1 

220 2 3 3 2 1 

221 2 2 1 2 2 

222 2 3 3 3 2 

223 2 2 3 5 1 

224 2 3 3 3 1 

225 2 3 3 2 1 

226 2 3 3 3 1 

227 2 3 3 2 1 

228 1 3 2 3 1 

229 2 3 3 2 1 

230 1 1 3 4 1 

231 2 2 3 2 1 

232 1 3 3 2 1 

233 1 3 3 3 1 

234 1 3 2 3 1 

235 2 2 2 2 1 

236 2 2 2 3 1 

237 2 3 3 2 1 

238 2 3 2 2 1 

239 1 2 3 5 1 

240 2 2 2 5 1 

241 2 2 1 3 1 

242 2 3 1 3 1 

 

 

VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA  

Variable 1. GESTION ADMINISTRATIVA 

Encuestados  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

1 3 4 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 5 4 4 

2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

3 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 

4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

5 3 4 5 3 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 4 

6 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

7 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 

8 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 5 3 4 4 5 

9 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

10 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

11 5 5 4 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 4 4 

12 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 
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13 3 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

14 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 

15 3 4 5 4 5 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 

16 5 5 5 4 5 3 4 5 3 4 5 4 5 3 4 

17 4 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 

18 5 5 3 3 4 5 4 5 3 5 4 5 5 5 5 

19 4 5 3 4 4 4 5 5 4 3 3 5 4 5 4 

20 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

21 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 

22 5 5 3 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 

23 2 2 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

24 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

25 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 

26 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

27 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

28 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

30 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

32 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

33 5 4 5 5 5 5 3 3 3 3 4 5 4 5 5 

34 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 

35 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

36 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

37 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

38 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

39 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

40 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

41 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

42 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

43 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

44 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

45 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

46 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

47 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

49 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 3 4 3 4 3 3 4 3 5 3 3 3 3 2 4 

51 4 4 3 5 3 5 5 4 5 3 3 3 3 2 5 

52 3 3 3 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

53 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 5 

54 3 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 4 5 5 4 

55 3 3 2 3 5 5 2 2 3 4 4 4 3 4 2 

56 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 

57 2 3 2 2 4 5 3 2 4 5 4 3 3 3 2 
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58 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 

59 2 4 4 2 4 4 5 2 5 4 4 4 3 3 1 

60 4 4 5 5 5 5 5 2 4 3 3 4 3 3 5 

61 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 5 

62 4 5 3 5 5 5 5 5 5 3 4 4 2 3 5 

63 4 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 4 4 4 5 

64 3 4 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 5 5 4 

65 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

66 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 

67 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

68 3 4 5 3 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 4 

69 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

70 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 

71 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 5 3 4 4 5 

72 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

73 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

74 5 5 4 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 4 4 

75 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 

76 3 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

77 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 

78 3 4 5 4 5 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 

79 5 5 5 4 5 3 4 5 3 4 5 4 5 3 4 

80 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 

81 5 5 3 3 4 5 4 5 3 5 4 5 5 5 5 

82 4 5 3 4 4 4 5 5 4 3 3 5 4 5 4 

83 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

84 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 

85 5 5 3 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 

86 2 2 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

87 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

88 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 

89 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

90 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

91 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

93 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

95 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

96 5 4 5 5 5 5 3 3 3 3 4 5 4 5 5 

97 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 

98 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

99 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

100 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

101 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

102 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 



89  

 

103 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

104 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

105 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

106 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

107 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

108 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

109 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

110 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

112 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

113 3 4 3 4 3 3 4 3 5 3 3 3 3 2 4 

114 4 4 3 5 3 5 5 4 5 3 3 3 3 2 5 

115 3 3 3 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

116 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 5 

117 3 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 4 5 5 4 

118 3 3 2 3 5 5 2 2 3 4 4 4 3 4 2 

119 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 

120 2 3 2 2 4 5 3 2 4 5 4 3 3 3 2 

121 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 

122 2 4 4 2 4 4 5 2 5 4 4 4 3 3 1 

123 4 4 5 5 5 5 5 2 4 3 3 4 3 3 5 

124 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 5 

125 4 5 3 5 5 5 5 5 5 3 4 4 2 3 5 

126 4 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 4 4 4 5 

127 3 4 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 5 4 4 

128 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

129 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 

130 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

131 3 4 5 3 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 4 

132 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

133 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 

134 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 5 3 4 4 5 

135 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

136 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

137 5 5 4 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 4 4 

138 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 

139 3 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

140 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 

141 3 4 5 4 5 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 

142 5 5 5 4 5 3 4 5 3 4 5 4 5 3 4 

143 4 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 

144 5 5 3 3 4 5 4 5 3 5 4 5 5 5 5 

145 4 5 3 4 4 4 5 5 4 3 3 5 4 5 4 

146 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

147 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 



90  

 

148 5 5 3 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 

149 2 2 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

150 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

151 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 

152 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

153 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

154 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

155 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

156 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

157 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

158 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

159 5 4 5 5 5 5 3 3 3 3 4 5 4 5 5 

160 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 

161 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

162 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

163 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

164 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

165 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

166 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

167 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

168 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

169 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

170 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

171 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

172 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

173 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

174 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

175 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

176 3 4 3 4 3 3 4 3 5 3 3 3 3 2 4 

177 4 4 3 5 3 5 5 4 5 3 3 3 3 2 5 

178 3 3 3 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

179 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 5 

180 3 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 4 5 5 4 

181 3 3 2 3 5 5 2 2 3 4 4 4 3 4 2 

182 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 

183 2 3 2 2 4 5 3 2 4 5 4 3 3 3 2 

184 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 

185 2 4 4 2 4 4 5 2 5 4 4 4 3 3 1 

186 4 4 5 5 5 5 5 2 4 3 3 4 3 3 5 

187 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 5 

188 4 5 3 5 5 5 5 5 5 3 4 4 2 3 5 

189 4 3 3 4 3 5 5 4 5 4 3 4 4 4 5 

190 3 4 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 5 4 4 

191 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 

192 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 



91  

 

193 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

194 3 4 5 3 4 3 5 4 3 4 5 5 4 4 4 

195 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 

196 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 

197 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 5 3 4 4 5 

198 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

199 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

200 5 5 4 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 4 4 

201 4 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 

202 3 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

203 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 

204 3 4 5 4 5 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 

205 5 5 5 4 5 3 4 5 3 4 5 4 5 3 4 

206 4 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 

207 5 5 3 3 4 5 4 5 3 5 4 5 5 5 5 

208 4 5 3 4 4 4 5 5 4 3 3 5 4 5 4 

209 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 

210 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 

211 5 5 3 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 

212 2 2 3 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 

213 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

214 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 

215 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

216 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

217 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

218 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

219 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

220 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

221 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

222 5 4 5 5 5 5 3 3 3 3 4 5 4 5 5 

223 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 

224 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

225 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

226 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

227 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

228 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

229 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 

230 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

231 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

232 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

233 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

234 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

235 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

236 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

237 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



92  

 

238 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

239 3 4 3 4 3 3 4 3 5 3 3 3 3 2 4 

240 4 4 3 5 3 5 5 4 5 3 3 3 3 2 5 

241 3 3 3 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

242 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 5 

 

 

VARIABLE: SATISFACCION CIUDADANA  

 

Variable 2. SATISFACCIÓN CIUDADANA 

Encuestados  P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 

1 5 4 3 3 5 5 3 3 4 5 

2 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

3 5 4 4 5 5 4 4 3 3 4 

4 5 5 4 4 3 5 5 4 5 4 

5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 

6 5 3 3 4 4 3 3 4 5 4 

7 4 3 3 4 5 5 4 4 4 5 

8 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 

9 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

10 4 4 5 3 4 5 3 3 3 3 

11 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

12 3 3 4 3 5 5 4 4 4 4 

13 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

14 4 4 5 5 4 3 4 4 4 3 

15 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

16 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

17 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

18 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 

19 4 5 5 4 5 3 4 3 3 3 

20 5 4 5 4 5 4 3 3 3 4 

21 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

22 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 

26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

27 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

29 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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32 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

33 3 3 3 3 5 4 5 5 5 4 

34 3 3 3 5 5 4 5 3 3 5 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

39 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

43 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

44 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

45 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 1 1 2 1 4 4 5 5 3 5 

51 3 3 5 2 5 5 4 3 3 5 

52 5 5 4 5 5 5 3 2 5 5 

53 4 3 5 4 5 5 4 4 4 5 

54 4 2 5 4 4 4 5 2 4 4 

55 1 1 2 1 5 1 4 5 5 5 

56 2 2 2 2 4 2 5 5 5 5 

57 2 1 2 2 4 4 3 4 4 5 

58 3 3 2 3 2 2 4 4 2 5 

59 1 4 4 1 5 3 4 5 5 5 

60 5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 

61 3 5 4 2 5 5 5 5 5 5 

62 3 5 4 2 5 5 5 4 5 5 

63 3 4 4 3 5 5 4 5 5 5 

64 5 4 3 3 5 5 3 3 3 5 

65 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

66 5 4 4 5 5 4 4 3 3 4 

67 5 5 4 4 3 5 5 4 5 4 

68 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

69 5 3 3 4 4 3 3 4 5 4 

70 4 3 3 4 5 5 4 4 4 5 

71 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 

72 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

73 4 4 5 3 4 5 3 4 3 3 

74 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

75 3 3 4 3 5 5 4 4 4 4 

76 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 



94  

 

77 4 4 5 5 4 3 4 4 4 3 

78 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

79 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

80 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 

81 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 

82 4 5 5 4 5 3 4 3 3 3 

83 5 4 5 4 5 4 3 3 3 4 

84 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

85 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

88 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 

89 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

90 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

91 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

92 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

95 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

96 3 3 3 3 5 4 5 5 5 4 

97 3 3 3 5 5 4 5 3 3 5 

98 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

101 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

102 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

103 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

104 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

105 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

106 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

107 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

108 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

109 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

113 1 1 2 1 4 4 5 5 3 5 

114 3 3 5 2 5 5 4 3 3 5 

115 5 5 4 5 5 5 3 2 5 5 

116 4 3 5 4 5 5 4 4 4 5 

117 4 2 5 4 4 4 5 2 4 4 

118 1 1 2 1 5 1 4 5 5 5 

119 2 2 2 2 4 2 5 5 5 5 

120 2 1 2 2 4 4 3 4 4 5 

121 3 3 2 3 2 2 4 4 2 5 



95  

 

122 1 4 4 1 5 3 4 5 5 5 

123 5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 

124 3 5 4 2 5 5 5 5 5 5 

125 3 5 4 2 5 5 5 4 5 5 

126 3 4 4 3 5 5 4 5 5 5 

127 5 4 3 3 5 5 3 3 4 5 

128 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

129 5 4 4 5 5 4 4 3 3 4 

130 5 5 4 4 3 5 5 4 5 4 

131 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 

132 5 3 3 4 4 3 3 4 5 4 

133 4 3 3 4 5 5 4 4 4 5 

134 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 

135 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

136 4 4 5 3 4 5 3 3 3 3 

137 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

138 3 3 4 3 5 5 4 4 4 4 

139 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

140 4 4 5 5 4 3 4 4 4 3 

141 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

142 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

143 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

144 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 

145 4 5 5 4 5 3 4 3 3 3 

146 5 4 5 4 5 4 3 3 3 4 

147 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

148 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

149 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

150 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

151 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 

152 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

153 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

154 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

155 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

156 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

157 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

158 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

159 3 3 3 3 5 4 5 5 5 4 

160 3 3 3 5 5 4 5 3 3 5 

161 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

162 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

163 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

164 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

165 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

166 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 



96  

 

167 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

168 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

169 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

170 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

171 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

172 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

173 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

174 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

175 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

176 1 1 2 1 4 4 5 5 3 5 

177 3 3 5 2 5 5 4 3 3 5 

178 5 5 4 5 5 5 3 2 5 5 

179 4 3 5 4 5 5 4 4 4 5 

180 4 2 5 4 4 4 5 2 4 4 

181 1 1 2 1 5 1 4 5 5 5 

182 2 2 2 2 4 2 5 5 5 5 

183 2 1 2 2 4 4 3 4 4 5 

184 3 3 2 3 2 2 4 4 2 5 

185 1 4 4 1 5 3 4 5 5 5 

186 5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 

187 3 5 4 2 5 5 5 5 5 5 

188 3 5 4 2 5 5 5 4 5 5 

189 3 4 4 3 5 5 4 5 5 5 

190 5 4 3 3 5 5 3 3 4 5 

191 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

192 5 4 4 5 5 4 4 3 3 4 

193 5 5 4 4 3 5 5 4 5 4 

194 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 

195 5 3 3 4 4 3 3 4 5 4 

196 4 3 3 4 5 5 4 4 4 5 

197 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 

198 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

199 4 4 5 3 4 5 3 3 3 3 

200 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 

201 3 3 4 3 5 5 4 4 4 4 

202 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

203 4 4 5 5 4 3 4 4 4 3 

204 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

205 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

206 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 

207 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 

208 4 5 5 4 5 3 4 3 3 3 

209 5 4 5 4 5 4 3 3 3 4 

210 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 

211 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 
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212 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

213 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

214 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 

215 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

216 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

217 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

218 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

219 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

220 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

221 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 

222 3 3 3 3 5 4 5 5 5 4 

223 3 3 3 5 5 4 5 3 3 5 

224 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

225 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

226 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

227 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

228 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

229 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

230 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

231 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

232 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

233 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

234 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

235 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

236 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

237 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

238 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

239 1 1 2 1 4 4 5 5 3 5 

240 3 3 5 2 5 5 4 3 3 5 

241 5 5 4 5 5 5 3 2 5 5 

242 4 3 5 4 5 5 4 4 4 5 
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