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RESUMEN

La investigacién busca determinar la influencia de la gestién de los
servicios publicos en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande, provincia de Leoncio Prado y departamento de
Huanuco. Tiene un nivel explicativo, el estudio fue orientado a explicar y
describir cémo influye la variable independiente gestiébn de servicios
publicos en la variable dependiente satisfaccion de los usuarios. Se
realizaron dos encuestas: la primera dirigida a los 88 trabajadores de la
Municipalidad de Castillo Grande, para estudiar la variable gestién de los
servicios publicos y conocer su opinién sobre el desenvolvimiento de la
entidad en las dimensiones de planificacion, organizacion, direccién y
control; y la segunda dirigida a una muestra de 135 pobladores de la
localidad de Castillo Grande para estudiar la variable satisfaccion de los
usuarios y conocer el grado de satisfaccion sobre los servicios que reciben
de la municipalidad en las dimensiones de limpieza publica, seguridad a la
ciudadania y obras de infraestructura. Ambas encuestas estuvieron
compuestas por cuestionarios elaborados con escala de Likert, con 17
items. Se aplico la técnica de analisis de datos descriptivos e inferencial: H
de Kruskall Wallis. Los resultados indican que el desarrollo de la gestion de
servicios publicos en la Municipalidad de Castillo Grande, percibido por sus
trabajadores es de nivel medio (53%) a bajo (32%); nivel medio en
planificacion (63%), organizacion (53%), direccion (57%) y control (64%),
siendo planificacion y control con tendencia hacia un nivel bajo, siendo
organizacién y direccién con tendencia hacia un nivel alto. Por otro lado, la
satisfaccion por los servicios recibidos de la municipalidad, en la

percepcion de los moradores del distrito, alcanza un nivel medio (47%) a



bajo (31%); y sobre sus dimensiones, también, el nivel de evaluacion es
medio: Satisfaccion por el servicio de limpieza publica (38%), seguridad
ciudadana (53%), y obras de infraestructura (38%). Siendo la dimensién
limpieza publica el servicio mejor valorado, mientras que en los otros dos
(seguridad ciudadana y obras de infraestructura) tienen tendencia a la baja

y que por lo tanto el grado de insatisfacciéon es mucho mayor.

PALABRAS CLAVE: Gestion de servicios publicos, satisfacciéon del

usuarios, planificacion, organizacion, direccion y control.
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ABSTRACT

The research aims to determine the influence of public service
management on user satisfaction at the District Municipality of Castillo
Grande, province of Leoncio Prado and department of Huanuco. The study
has an explanatory approach and seeks to explain and describe how the
independent variable “public services management” affects the dependent
variable “user satisfaction.” Two surveys were conducted: the first targeted
88 employees of the Castillo Grande Municipality, to study the public
service management variable and gather their opinions on the entity's
performance in the dimensions of planning, organization, direction, and
control. The second survey targeted a sample of 135 residents of Castillo
Grande to study user satisfaction and assess their satisfaction levels with
the municipality's services in the dimensions of public cleanliness, citizen
safety, and infrastructure projects. Both surveys used Likert scale
questionnaires with 17 items. The data analysis technique applied was
descriptive and inferential analysis using the Kruskall Wallis H test. The
results indicate that the development of public service management in the
Castillo Grande Municipality, as perceived by its employees, ranges from
medium (53%) to low (32%) levels. Specifically, planning (63%) and control
(64%) are trending towards low levels, while organization (53%) and
direction (57%) trend towards high levels. On the other hand, satisfaction
with services provided by the municipality, as perceived by district
residents, ranges from medium (47%) to low (31%) levels. Regarding
satisfaction with services received from the municipality, as perceived by
district residents, it reaches a medium level (47%) to low (31%). The
evaluated dimensions are satisfaction with public cleanliness services

(38%), citizen security (53%), and infrastructure works (38%). Public

11



cleanliness is the best-rated service, while the other two dimensions (citizen
security and infrastructure works) show a downward trend, indicating a

higher degree of dissatisfaction

KEYWORDS: Public services management, user satisfaction,

planning, organization, direction and control.
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. INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el Perl el descontento de la ciudadania por los servicios publicos
brindados por las municipalidades es cada vez mayor, quedando muchas
veces los usuarios descontentos e insatisfechos por los servicios que
reciben de estas entidades del Estado; sobre todo en seguridad ciudadana
y limpieza publica que son problemas que existen y perduran de manera
consecuente gestion, tras gestién. En realidad, valgan verdades, este no
s6lo es un problema que vive nuestro pais, sino que existe en todo el
mundo, en algunos paises mas que en otros y dentro de los factores que
conducen a esta situacion estd por ejemplo el crecimiento poblacional
desordenado que experimentan las ciudades, que al no hacerse de manera
planificada trae consigo el hacinamiento, el congestionamiento del trafico
de vehiculos, la falta de trabajo y la pobreza cada vez mas creciente,
situaciones que ayudan a agravar el mal servicio que brindan la gran

mayoria de municipalidades en el Pera.

Segun la Ley Organica de Municipalidades, Ley N° 27972, los
gobiernos locales son instituciones prioritarias del territorio nacional, a
través del cual se interconecta la poblaciéon con la concurrencia de los
vecinos en aspectos de naturaleza publica, que desarrollan y administran
autbnomamente los temas propios de las comunidades; constituyéndose
en piezas fundamentales de los gobiernos locales, el territorio, la poblacion
y la organizacion. Los municipios de los distritos y provincias son unidades
de gobierno que promocionan el crecimiento local, tienen personeria

juridica de derecho publico y toda la posibilidad para conseguir los
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propésitos que le han sido asignados. Las municipalidades cuentan con
autonomia politica, econ6mica y administrativa en su labor que

desempeiian.

Los gobiernos locales de acuerdo con su finalidad representan a una
determinada poblacion, incentivan la eficiente entrega de los servicios
publicos locales y el desarrollo integro, continuo y armonioso de su

jurisdiccion.

Un servicio publico municipal es una actividad de entrega de bienes
y la prestacion de servicios determinada por las entidades o gobiernos
locales que busca cubrir las necesidades y objetivos de la comuna local
dentro de las facultades que la Ley les sefiale de acuerdo con sus
competencias, sean éstas proporcionadas por gestion directa o indirecta y

contempladas por la ley.

En el documento elaborado por el INElI denominado: Peru:
Indicadores de Gestion Municipal 2020, se presenta informacion sobre la
realidad de las 196 municipalidades provinciales y 1,676 municipalidades

distritales del pais, en donde se arribaron a los siguientes resultados: sobre
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recursos humanos las municipalidades a nivel nacional disponen de 247,210
trabajadores, de los cuales el 64,7% son hombres y 35,3% mujeres; en lo
referente a maquinarias y equipos 1,246 municipalidades tienen al menos un
tipo de maquinaria pesada operativa, 1,449 municipalidades informaron que
cuentan con al menos un vehiculo operativo utilizado principalmente para la
limpieza publica; el 94 3% (1,766 municipalidades) cuentan con servicio de
internet; el 37,8% (707 municipalidades) informaron que tienen el Portal de
Transparencia Estandar (PTE) como una de las herramientas informaticas
de informacion estandarizada que facilita el acceso a la informacion sobre el
uso de los recursos publicos, a fin de garantizar la transparencia en la gestion
publica; sobre limpieza publica el 98,5% (1,844 municipalidades) realizan el
servicio de recojo de residuos solidos, de las cuales, el 64 ,0% depositan todo
o parte de los mismos en un botadero y el 31,2% lo disponen para reciclaje;
sobre sequridad ciudadana 1,144 municipalidades brindan el servicio de
serenazgo con 31 mil 783 serenos, de los cuales el 17,1% (5,425) son
efectivos mujeres y el 62 9% (26,358) hombres, considerando que la mayor
concentracion de efectivos de serenazgo se da en la Provincia de Lima con
41,0% del total nacional; y sobre proteccion y conservacion del medio
ambiente el 67,8% (1,270 gobiernos locales) disponen de Oficina o Unidad

Ambiental.

Por otro lado, uno de los presupuestos mas destacados para brindar
mayor calidad en la atencion a sus comunas es el Fondo de Compensacion
Municipal (FONCOMUN), que es un fondo contemplado en la Constitucion
Politica del Peru, con el objeto de promocionar la inversién en todos los
gobiernos locales del Perd, con un principio de reparto igualitario en
beneficio de las poblaciones méas lejanas y decaidas, tomando como
prioridad la asignacion a las comunidades rurales y urbano-marginales. En
tal sentido en todo el pais, los ingresos municipales conseguidos por
transferencias del FONCOMUN durante el afo 2022, fue de S/.
8,126,011,449, lo que significa que cada afio este monto aumenta, y por
consiguiente deberia redundar en beneficio de las poblaciones
beneficiarias. En el distrito de Castillo Grande la asignacién de este fondo
en ese afio fue de S/. 3,902,550.

15



1.2. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1. El Problema central

Se concentra en evaluar la incidencia que posee la gestion de los
servicios publicos en la satisfaccion de los ciudadanos del distrito de
Castillo Grande, provincia de Leoncio Prado y region de Huanuco, del cual
buscaremos explicar si el poblador del distrito mencionado se encuentra
satisfecho o insatisfecho de los servicios que brinda la municipalidad de
Castillo Grande.

1.2.2. Descripcion preliminar

El distrito de Castillo Grande fue creado el 07 diciembre del 2015 por
Ley N° 30377 Ley de creacion del distrito de Castillo Grande en la provincia
de Leoncio Prado del departamento de Huédnuco (Normas Legales El
Peruano 2015).

Este distrito cuya capital tiene el mismo nombre esta conformado por
sus habitantes, que en la mayoria de los casos se dedican a la actividad
agropecuaria, teniendo como principales cultivos a los productos como la
yuca, el cacao, el platano, la cocona, el aji montana, entre otros que se
comercializan tanto en la localidad de Castillo Grande, como en la ciudad
de Tingo Maria. Asimismo, existen en la zona algunas empresas dedicadas
a la produccion y transformacion de los derivados del cacao y del platano,
cuya comercializacién no sélo esta dirigida al mercado local, sino también
al mercado nacional e internacional. Si bien es cierto son actividades que
aln estan en crecimiento, pero con tendencia a atraer mayor inversion por
su ubicacion geogréfica y facil acceso para los que vienen de Huanuco y

Lima sucesivamente.

Por otro lado, también tenemos la actividad comercial en desarrollo,
en vista que, es un distrito que cada vez se va poblando mas, trayendo
consigo inversiones en construcciones de viviendas y locales de atencion
turistica. Sin embargo a la fecha, la capital del distrito, no cuenta con el

servicio de saneamiento bésico, teniendo restricciones en el servicio de
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agua potable; carece de un hospital, s6lo una posta médica que no posee
ambulancias ni atencion especializada en salud; no tiene un mercado de
abastos donde la poblacion pueda acudir a hacer sus compras; la
municipalidad distrital carece de un local propio, entre otras necesidades
gue aun no han sido atendidas, contribuyendo menos a la calidad de vida
de la poblacion castillense, que dicho sea de paso, cuenta con una
poblacion de 13,568 habitantes segun el reporte del INEI a diciembre del
2017.

Figura 1

Ciudad de Castillo Grande, capital del distrito del mismo nombre.

Nota. La figura muestra la capital del distrito de Castillo Grande que cada
vez se esta convirtiendo en un nuevo destino turistico y lugar para vivir,

con un crecimiento demografico muy por encima del promedio.

Sobre la satisfaccion de los ciudadanos de Castillo Grande por los
servicios publicos recibidos de parte de la Municipalidad Distrital, es desde
nuestro punto de vista, muy importante la percepcién que ellos tienen sobre
la falta de atencion en el mantenimiento de las calles, el recojo de basura
de manera intermitente, poco personal en serenazgo para el servicio de
seguridad ciudadana, cero gestiones o ningun resultado a la vista acerca
del servicio de agua potable y alcantarillado; hechos que generan una
opinion desfavorable acerca de la gestion de los servicios publicos que

brinda esta municipalidad sujeto de estudio.

1.2.3. Explicacion preliminar
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Los servicios publicos que desarrollan los municipios que estan
dirigidos a mejorar la situacion en la que se encuentran las poblaciones
son: el servicio de determinacion del territorio y la utilizacion del suelo, para
normar el crecimiento urbano y la otorgacibn de las licencias de
construccion; el servicio de saneamiento, salubridad y salud, que regula y
controla el servicio de limpieza publica, la higiene y aseo en los locales
comerciales y lugares publicos; el servicio de transito, vialidad y transporte
publico, para normar el transporte en la parte urbana e interurbana, el
servicio de educacion, cultura, deportes y recreacion, con la participacion
disefiando los proyectos educativos teniendo en cuenta la diversidad
curricular en concordancia a la situacion actual; el servicio de
aprovisionamiento y distribucion de productos y servicios, referida a la
regulacion del acopiado, entrega, almacenado y puesta en venta de los

alimentos y bebidas en los mercados y comercios.

En el caso de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande, la
ciudadania esta descontenta sobre la construccion de pistas, veredas y
parques, también acerca de la seguridad ciudadana, la limpieza publica, la
falta del servicio de saneamiento basico y la carencia de un mercado de
abastos. Estos problemas ocurren en toda la localidad, sobre todo en los
AA. HH. y asociaciones de viviendas como Picuroyacu, 7 de Mayo, 1ro de
Setiembre, 15 de Agosto, El Aserradero, etc. Si esto sucede en la capital
del distrito, peor aun es en los Centros Poblados a donde no llegan los
servicios basicos y ni siquiera existen carreteras de acceso en buenas

condiciones, ademas de las carencias mencionadas anteriormente.

1.3. INTERROGANTES

1.3.1. Interrogante general

¢Existe influencia entre la gestion de los servicios publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande?

1.3.2. Interrogantes especificas
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a) ¢La planificacion de los servicios publicos influye en la satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande?

b) ¢La organizacion de los servicios publicos influye en la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande?

c) ¢La ejecucion de los servicios publicos influye en la satisfaccion de

los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande?

d) ¢El control de los servicios publicos influye en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande?

1.4. JUSTIFICACION

1.4.1. Tebrica

El andlisis y la evaluacion de esta investigacion, servird para hacer
un contraste entre la realidad local y la labor que viene desempefiando la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande en el desarrollo de sus funciones
como entidad estatal prestadora de servicios y la percepcion de
satisfaccion o insatisfaccion que tienen los usuarios. Tiene una justificacion
tedrica porque se usaron autores que tratan acerca de los temas mas
importantes de este estudio, asi mismo se determinGé qué labor esta
desarrollando adecuadamente y cual no estd cumpliendo efectivamente

con el objetivo que tiene esta entidad el cual estudiamos.

Nuestro estudio es de interés para otras investigaciones que
vendran mas adelante sobre el tema y servira de referencia para

investigaciones que se realicen mas adelante.
1.4.2. Practica

El trabajo de investigacion analizarda el desempefio de la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande en el otorgamiento de los
servicios publicos y su influencia en la satisfaccion de los ciudadanos de
este distrito ubicado en la provincia de Leoncio Prado y departamento de

Huénuco. Este estudio es importante porque genera un precedente y cuyas
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recomendaciones seran de mucho valor para el gobierno local en mencion,
en vista que en éstos ultimos tiempos las gestiones municipales apuntan a
entregar servicios de calidad a sus usuarios, propésito que muchas veces
no se cumple por la falta de acercamiento y empatia entre el que brinda el

servicio y el que lo recibe.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general

Determinar si existe influencia entre la gestion de los servicios
publicos y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Castillo Grande.
1.5.2. Objetivos especificos

a) Establecer si la planificacién de los servicios publicos influye en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo

Grande.

b) Precisar si la organizacion de los servicios publicos influye en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande.

c) Comprobar si la ejecucién de los servicios publicos influye en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo

Grande.

d) Evaluar si el control de los servicios publicos influye en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande.

1.6. HIPOTESIS

1.6.1. Hipotesis general

“La gestion de los servicios publicos influye en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande”.

1.6.2. Hipotesis especificas
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a) La planificacion de los servicios publicos influye en la satisfaccion de

los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

b) La organizacion de los servicios publicos influye en la satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

c) La direccion de los servicios publicos influye en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

d) EI control de los servicios publicos influye en la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

1.6.3. Sistema de variables e indicadores

Variable Independiente (X):
X: Gestion de los servicios publicos

Dimensiones:

v Planificacion
v' Organizacion
v Direccién
v Control
Variable Dependiente (Y):

Y: Satisfaccion del usuario
Dimensiones:

v/ Satisfaccion con la limpieza publica y la salubridad
v Satisfaccion con la seguridad ciudadana

v' Satisfaccidon con las obras de infraestructura

Variables

Tabla 1
Operacionalizacion de variables
Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento Items
(Cuestionario)  (Preguntas)
Conceptual
La gestidn de los servicios publicos
municipales  consiste en la  Planificacion Plan estratégico 01, 02

prestacion de servicios o entrega de
bienes  establecida  por  los
gobiernos locales que busca suplir Cuestionario

las necesidades y anhelos de  Organizacion de la gestién 03,04
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determinadas comunidades N° trabajadores  de servicios
Gestion de los  vecinales dentro de las facultades publicos en la
servicios que la Ley les sefiale de acuerdo municipalidad
publicos con sus competencias. (Ley N.° Ejecucion distrital de
(V. ) 27972 Ley  Organica  de  pjreccion Servicio publico ~ Castillo 05,06y 07
Independiente  Municipalidades) Grande
) (Anexo 2)
Operacional La gestion de los
servicios publicos representan los Sisterna de
resultados que se consiguen IUego  ~qnirol control 08, 09
de analizar y medir cuan eficiente
han sido estos servicios en
beneficio de los ciudadanos de una
comuna.
Conceptual
La satisfaccion es el cumplimiento Limpieza Recojo de Cuestionario 01, 02
de expectativas frente a un servicio publica basura de
0 consumo por parte de una satisfaccion
poblacion. (Peralta, 2006) . de los
Satisfaccion S_egurldad Serenazgo usuarios por 03,04
de usuarios Operacional Giudadana los servicios
(Variable La satisfaccion de los usuarios es la - publicos de la
dependiente)  respuesta frente a una experiencia Aguay desaglle  nicipalidad
vivida en la atencion a los servicios Obras de Mercado distrital de
publicos recibidos por una entidad “Vias oublicas  Castillo
del Estado y que puede ser medido  Infraestructura Vias pdblicas Grande 05,06, 07y
a través de encuestas u otras (Anexo 3) 08
técnicas de recoleccion de datos de I_Darques y
jardines

la poblacién.

Nota: Operacionalizacion de variables descrito en concordancia con las

dimensiones e indicadores. Fuente: elaboracién propia.

2.1.

TIPO DE INVESTIGACION

METODOLOGIA

Esta investigacion es basica, pues estuvo orientada a establecer la

influencia de la gestion de los servicios publicos en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad del distrito de Castillo Grande, provincia de

Leoncio Prado y departamento de Huanuco.

2.2.  NIVEL DE INVESTIGACION

El estudio es de nivel explicativo, porgue la investigacion se orientd a
describir y explicar la influencia de los servicios publicos en la satisfaccion
de los usuarios de la municipalidad objeto de estudio.
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2.3. DISENO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacion, se aplicé el disefio
preexperimental con medicidn sélo después; la variable independiente es la
gestién de servicios publicos y la variable dependiente es la satisfaccion
percibida por los usuarios de la Municipalidad. Siendo el esquema del

disefio el siguiente:

Figura 2 Disefio de investigacion con medicion después en un solo grupo

GESTION DE LOS SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS _- USTUARIOS
(variable independiente) (variable independiente)
¥ ¥
Planificacion Satizsfaccion sobre servicios de
limpieza pablica
Organizacion

Satizsfaccion sobre servicios de
— seguridad ciudadana

Satizsfaccion sobre servicios de
Control obras de infraestructura

Direccion

Nota: Representacion del disefio de la investigacion

Las unidades de analisis estan constituidas por los trabajadores que
se desempefian en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande y los

usuarios que reciben los servicios de esta institucion.
2.4. POBLACION

Céardenas (2018) sefiala que la poblacion es el grupo de personas,
organizaciones, etc. que tienen particularidades en comun y son las
unidades a analizarse para llegar a conclusiones efectivas en base a las
respuestas a las interrogantes de la investigacion. En este estudio, se
considerara como poblacion a los servidores publicos de la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande y a los ciudadanos usuarios de esta entidad. La

poblacion esta distribuida de la manera siguiente:
2.4.1. Poblacién servidores publicos
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La poblacién de trabajadores esta constituida por los 88 servidores
publicos de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande, como se presenta

a continuacion.

Tabla 2

Servidores publicos de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande

CARGO ESTRUCTURAL CANTIDAD
Funcionarios (Gerentes, subgerentes y jefes
de unidades) 17
Personal contratado (definido e indefinido) 71
TOTAL, POBLACION 88

Nota: Datos extraidos de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande

2.4.2. Poblacion de usuarios

De acuerdo con la RENIEC a marzo del 2023, en el distrito de
Castillo Grande se cuenta con una poblacion adulta de 5,919 personas,

dato con el cual trabajaremos como universo en la presente investigacion.

Tabla 3

Poblacion adulta del distrito de Castillo Grande por edades y sexo

EDAD HOMBRE MUJER TOTAL
De 18 a 29 afos 623 750 1373
De 30 a 59 afos 1515 1843 3358
De 60 afios a mas 591 597 1188
TOTAL, POBLACION 2729 3190 5919

Nota: Datos extraidos de la poblacion electoral del proceso de
elecciones regionales y municipales 2022. Fuente: RENIEC marzo del
2023.

2.5. MUESTRA
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La muestra es un numero reducido de la poblacion que sirve para
representarlo; se tomara una muestra representativa por medio del muestreo
probabilistico, este muestreo consiste en seleccionar aleatoriamente los

elementos, en donde todos tienen la misma probabilidad de ser elegidos.

Par calcular el tamaifio de la muestra, se utilizé la siguiente formula
del muestreo probabilistico:

B Z?pgN
~e2(N—-1) + Z%pq

n

Donde:

n= Tamarfo de la muestra

Z*= Nivel de confianza 95% (1.96)

p= Probabilidad de éxito 90% (0.9)
g= Probabilidad de fracaso 10% (0.1)
N= Tamafio de la poblacién (5919)
&*= Margen de error 5% (0.05)

Reemplazando tenemos:

(1.96)2(0.90)(0.10)(5919)

™= 10.05)2(5919 — 1) + (1.96)2(0.90)(0.10) "~ 13°>16

Se obtiene una muestra de 135 usuarios que fueron encuestados

para poder obtener los datos de la investigacion.

Se calcul6 la muestra usando la formula de muestreo
probabilistico considerando una probabilidad de éxito (p) del 90% y una
probabilidad de fracaso (q) del 10% porque se conoce la proporcion
esperada, es decir cuando si se conozca con precision el tamafio de la
poblacién, la probabilidad de éxito puede variar asumiendo que podria ser
un 70%, 80%, 90% e inclusive un 95% de probabilidad de éxito, mientras

gue si se desconoce la proporcion esperada, se tiene que utilizar el criterio
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conservador que es (p=g=0.5). En nuestra investigacion trabajamos, como
ya lo dijimos, con p=0.9 y q=0.1, porque existe una mayor probabilidad de
éxito al conocerse con precision la proporcion esperada, por lo que

asumimos un 0.9 para la presente investigacion.

2.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

2.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

En nuestra investigacion se us6 como fuente de recoleccion primaria
la encuesta, para poder conocer la relacion que existe entre las variables,
siendo este un procedimiento con disefio descriptivo de una investigacion
en el que el investigador recoge informacién acerca de una cantidad
muestral de la poblacion, elaborado en concordancia con los indicadores y

variables de la investigacion.

2.6.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Los instrumentos son herramientas que se usan para recoger y
registrar datos e informacion sobre los objetos de estudio (Hernandez et al.,
2018). El instrumento utilizado para recoger y guardar la informacion en la
investigacion fue el cuestionario que consiste y conté con un conjunto de
preguntas cerradas y alternativas de respuestas sobre las variables; con
este instrumento se logro recolectar datos sobre la gestion de los servicios

publicos y la satisfaccién de los habitantes del distrito de Castillo Grande.

El instrumento ha sido construido utilizando la escala de Likert, que
consiste en un conjunto de items a modo de afirmaciones con los cuales se
mide la respuesta de los encuestados, quienes eligieron entre cinco

categorias de escala, segun se puede apreciar en la Tabla 4.

Tabla 4

Escala de Likert

indice Puntaje

Totalmente de Acuerdo 5
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De acuerdo 4

Indiferente 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Nota. Extraido de Metodologia de la investigacion cuantitativa y

cualitativa (Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2018).

2.7. TECNICAS DE ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
2.7.1. Estadistica descriptiva

Para utilizar la estadistica descriptiva, previamente se levanto
informacion utilizando el programa Microsoft Excel, para que luego de
ordenarlo en una base de datos, se proceda al andlisis descriptivo de la
investigacion utilizando el SPSS V-26. A través de esta técnica se
procesaron los datos cuantitativos de las interrogantes correspondientes a
las variables; los resultados se detallaron de manera individual para cada
variable, desarrollando su representacion mediante tablas y figuras, siendo
esta Ultima representada en graficos de barras.

2.7.2. Interpretacion de datos

Para la interpretacion de los datos y demostracion de la hipotesis se
emplearon las pruebas de comparacion de medianas H de Kruskal-Wallis.
Determinandose la incidencia de la variable independiente gestion de los

servicios publicos en la variable dependiente satisfaccién del usuario.
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.  REVISION BIBLIOGRAFICA

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
3.1.1. Antecedentes internacionales

Cifuentes (2018) en su tesis de grado, titulada: “Prestacién de
servicios municipales, aspectos administrativos y juridicos”.
Universidad Rafael Landivar, Guatemala, para obtener el grado de
Licenciada en Ciencias Juridicas y Sociales. En dicha tesis el objetivo fue
determinar el régimen juridico y administrativo adaptable a la asistencia de
servicios publicos municipales, con la finalidad de contar con un marco de
legal, establecido a través de acuerdos y normativas que se utilizan en las
municipalidades para atender los servicios propios de la comuna; y
establecer los procedimientos administrativos que utilizan las dependencias
gue tienen bajo su cargo la prestacion de los servicios publicos municipales

con el Unico proposito de otorgar un servicio de calidad a la poblacion.

La metodologia utilizada fue la realizaciobn de entrevistas a los
encargados de cada servicio publico municipal de Quetzaltenango, técnica
gue permitié contar con un mayor sustento de la investigacion; asimismo se
trabajo con la recopilacion de diversas doctrinas y teorias de autores
especialistas en la materia. Se concluyéd que los servicios publicos
municipales necesitan urgentemente de una correcta planificacion, en
concordancia con los programas y proyectos que optimicen los recursos de
la entidad municipal y garanticen que se cumplan con la reglamentacion
administrativa y juridica que éstos requieran. Por tal motivo, se recomienda
a las municipalidades implementar planes estratégicos de recursos
humanos, recursos materiales y financieros para utilizarlos de la manera
mas efectiva posible en la prestacion de los servicios publicos municipales

y finalmente se recomienda realizar capacitaciones al personal a cargo de
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los servicios para que puedan mejorar su atencion al puablico y hacerlo mas

eficaz.

Herndndez & Pérez (2012). Tesis Doctoral llevada a cabo en la
Universidad Autonoma de Sinaloa — México denominada: Gestion de los
servicios publicos municipales un andlisis de la percepcion de los
ciudadanos, quienes indicaron que los ciudadanos dan mucha prioridad a
los servicios que se brindan al publico, sefialando que juegan una funcién
importante en el otorgamiento de varios servicios basicos dirigidos hacia la
ciudadania; estos tienen un elevado valor en la cultura de los ciudadanos.
Se pudo observar que las personas exigen hoy en dia bienes y servicios
publicos con mayor calidad y de mayor alcance. Ademas, demandan un
mayor desenvolvimiento de las entidades publicas para que los tributos que
ellos pagan a través de los impuestos les sean devueltos con un valor
afiadido. De acuerdo al estudio desarrollado se establecié que los servicios
publicos estan constituidos por las siguientes actividades: educacion, salud,
recojo de basura, internet, energia eléctrica, agua potable, etc., estos
servicios son muy diversos y distintos el uno del otro, ya sea por su
condicion de inmaterial, por su nivel de variedad, o por la competencia al

gue se enfrentan en el desarrollo de ellos mismos.

Finalmente, se sefiala en la investigacion que hay que tener
conciencia de que una eficiente Gestion Municipal deberia facilitar un
mayor entendimiento entre los distintos niveles de Administracion Publica.
Esta capacidad debe ser reflejada en un adecuado servicio al ciudadano
beneficiario resolviendo rapidamente todos los procedimientos vy
tramitaciones administrativas; mostrando efectividad para conseguir y

ejecutar eficientemente los recursos destinados al desarrollo local.

Pico (2023) en su investigacion acerca de la gestion publica y su
influencia en la satisfaccion del usuario del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Municipio Portoviejo, provincia de Manabi, Ecuador
cuyo objetivo fue analizar de qué manera se lleva a cabo la gestion publica
en el Gobierno Municipal de Portoviejo, y con esto se pudo determinar el

efecto de la gestion en la satisfaccion de los ciudadanos. En este estudio
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se mostro el progreso de la administracion publica hacia corrientes mas
actualizadas y participativas, por ello es indispensable una gestion eficiente
para corresponder a las necesidades que tiene la poblacion. EI método
usado fue el cuantitativo y descriptivo, se encuestaron usando la escala de
Likert a través del cual se pudo recoger la percepcion de los pobladores
sobre la gestion municipal. Se realizaron 15 preguntas contenidas en cinco
dimensiones: efectividad y eficiencia en la gestidon, comunicacion y atencién
al cliente, transparencia y participacion ciudadana, servicios generales y
satisfaccion general. El resultado mostré percepciones variadas en la
ciudadania. Un 42% consideré que habia mejoras en la gestion, pero un
25% no visualiz6 cambios importantes. La gestion efectiva de los recursos
y la atencién personalizada de los servidores fueron de gran preocupacion.
Se pudo evidenciar que la ciudadania participd limitadamente y que existe
la necesidad de mejorar la calidad de los servicios. Se llego a la conclusion
de que es de suma importancia estudiar éstas areas para mejorar la
administracion municipal y que pueda satisfacer las necesidades de la
comunidad. Cuidar bien los recursos, promover que la poblacion participe y
evaluar permanentemente el desempefio son cruciales para un gobierno

local con mayor eficiencia y focalizado en el ciudadano.

Aeval (2013), desarrolld un estudio descriptivo no experimental en
Espafia, basado en datos proporcionados por el Observatorio de la Calidad
de los Servicios Publicos de Espana, concluyendo que ciudadanos que
solicitaron un servicio en una entidad publica, mayoritariamente se sintieron
muy o bastante satisfechos con dicho servicio. Sin embargo, un 19% indico
que el servicio que recibieron fue peor o mucho peor, porcentaje que
aumento en relacion con mediciones anteriores.

Rojas (2015), en su investigacion de maestria acerca de la
identificacion de los factores que influyen en la satisfaccién de ciudadanos
en la Municipalidad del Prado, Chile, en los resultados alcanzados
determind que la coordinacion es el factor mas importante con 0,20 puntos,

con relacion incluso al factor humano y a los lugares fisicos.
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3.1.2. Antecedentes nacionales

Taboada (2018), en su investigacion sobre la satisfaccion que tienen
0 no los usarios del distrito de Amarilis — Huanuco por los servicios
publicos recibidos de esta municipalidad, tuvo como propdsito conocer el
nivel relacional de las variables servicios publicos y satisfaccion. Es un
estudio no experimental de tipo correlacional y transversal. Se conté con
una poblacion conformada por los vecinos usuarios de la Municipalidad
Distrital de Amatrilis, siendo esta un universo infinito; por lo que se por lo
gue se hicieron los calculos con una muestra no probabilistica de personas
voluntarias en la forma casual u ocasional y que se trabajé con 162
beneficiarios. Se utiliz6 como técnica la encuesta personal y el instrumento
fue el cuestionario, los cuales fueron validados por reconocidos expertos y
el indice de confiablidad que se utilizé fue el coeficiente Alpha de

Cronbach.

Los resultados de la presente investigacién indican la gestion de
servicios publicos y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Amarilis -2018, se relacionan significativamente, puesto que en la prueba de
hipo6tesis el coeficiente de correlacion encontrado tiene un valor de 0.929, y
el p-valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01), ademas un
porcentaje considerable mas de las dos terceras partes de la poblacién del
distrito de Amarilis considera que la gestion de los servicios publicos es
inadecuada y una gran mayoria mas del 80% estan insatisfechos con dicha
gestion.

Ayllén (2019). Tesis doctoral: La Gestion Municipal y los Servicios
Publicos de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo — Ucayali - 2015.
Este estudio tuvo como objetivo establecer cdmo influye el modelo de
gestion en la mejora de la calidad de los servicios publicos en la
Municipalidad de Coronel Portillo-Ucayali, 2015, cuya hipotesis fue que el
modelo de gestion tiene influencia en la mejora de la calidad de los
servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo —
Ucayali, esta fue una investigacidon basica y de manera descriptiva-

explicativa, el disefio es no experimental transversal, la poblacién objeto de
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estudio fueron 400 trabajadores en total (nombrados y contratados) y 100
ciudadanos que radican en la parte urbana de la provincia, se
constituyeron dos muestras diferentes: el primero estuvo constituido por
80 trabajadores y la segunda por 100 habitantes que radican en la parte
urbana de Coronel Portillo — Ucayali, se usé como técnica el analisis

documental, fichas y encuestas.

Sobre los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a
empleados y pobladores, estos sefialan que, no conocen que la
Municipalidad de Coronel Portillo-Ucayali, esté realizando trabajos técnicos
para lograr niveles altos en mejoramineto del ambiente, no conocen que la
municipalidad lleva a cabo actividades sociales, o econémicas para el
progreso de su ciudad. Asimismo, los entrevistados, sefialan que la
municipalidad, si entrega y renueva licencias para los conductores de
vehiculos y sus permisos de circulacion, también esta a cargo de
establecer la circulacion de los vehiculos coordinadamente con las

instituciones competentes.

Por otro lado los servidores y pobladores encuestados, sefalan
también que, la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo-Ucayali, no
desarrolla programas sobre carencia de dafos y riesgos a la integridad
fisica y psicoldgica del ciudadano, no saben que, defensa civil y seguridad
ciudadana protegen la vida, libertad y patrimonio del ciudadano ucayalino,
tampoco conocen que dicha entidad municipal desarrolla programas sobre
erradicacion de la violencia y el uso adecuado de las vias de acceso
publico, y por dltimo no conocen que la municipalidad, colabora con la

prevencién de la comision de delitos y muertes.

Grandez (2022) realiz6 su tesis sobre la gestibn municipal y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Juan Guerra. En
esta investigacion se plante6 como objetivo determinar la relacion entre la
gestion municipal y la satisfaccién del poblador. El tipo de investigacion fue
basica, con disefio no experimental, transversal y relacional, cuya
poblacién de estudio fue de 3,117 pobladores y la muestra fue de 228

usuarios. Se us6 como técnica de recojo de datos a la encuesta y el
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cuestionario como instrumento. El valor de confiabilidad de la gestion
municipal ha sido de 0.924 y la fiabilidad de la satisfaccion del usuario fue
de 0.919, determindndose que son confiables. La conclusion es que la
gestién de la municipalidad, es regular en un 50 %, es malo en un 29 %y
es bueno en un 21 %; sobre la satisfaccion del poblador, fue indiferente en
un 78 %, insatisfecho en un 17 % y satisfecho en un 5 %. Por lo tanto hay
relacion importante entre la gestion municipal y la satisfaccion del usuario,
el coeficiente de Rho de Spearman fue de 0, 957 indicando una correlacion
positiva muy alta y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, el
91.58 % de la gestion municipal incide en la satisfaccion del poblador de

Juan Guerra.

Briceno (2016), estudio la gestion municipal en Laredo, La Libertad,
y su correlato en la mejora de la calidad del servicio, determiné que existen
funcionarios inexpertos, designados por afinidad politica con el partido
gobernante, de la misma forma se cubren los puestos vacantes. Estos
ultimos permanecen desde gestiones anteriores (60%) constituyendo una
limitante para las gestiones actuales. Recomienda desarrollar concursos de
promociones y/ascensos.

Cavero (2019) en su investigacion acerca de la calidad de servicios
y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital Caleta de
Carquin, Provincia de Huaura, Lima, trabajé con una poblacién de 200
ciudadanos y una muestra de 132 personas de la subgerencia de Servicios
Publicos de la entidad municipal a quienes se les encuestd. Cuyo resultado
fue que solamente un 17 % consideran que hay calidad en los servicios
calificandolo como excelente, un 47 % dicen que el nivel es bueno y el 36
% lo percibieron como pésimo el servicio brindado por la municipalidad; y
sobre lo satisfactorio que pueden ser estos servicios, el 39 % de los
entrevistados dicen sentirse satisfechos con estos servicios publicos, un
38 % se encuentran insatisfechos y un 23 % se sienten muy satisfechos

porque consideran que el servicio es efectivo y comodo.
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Zela (2020), en su investigacion para determinar si existe relacion
entre la modernidad de la gestidon publica y la atencién de calidad a los
usuarios de los municipios provinciales de la region Puno, desarrolld su
tesis de caracter cuantitativa y relacional. En este estudio se encuestd a
dos muestras independientes diferentes: 13 funcionarios publicos y 680
usuarios. El resultado sefialé que existe relacién positiva muy baja (0,157)
entre las dos variables modernizacion de la gestion publica y atencion de
calidad, lo cual permitié6 al autor afirmar que, cuanto mas modernizacion
existe en la gestion publica, mayor nivel de calidad de atencién en los

municipios provinciales que se encuentran en la region Puno.

Cuellar (2022) en su investigacion utilizé el disefio no experimental,
transaccional correlacional. La poblacion estuvo conformada por
trabajadores administrativos de la Municipalidad de Carquin y pobladores
de este distrito, estableciéndose dos muestras diferentes; trabajadores y
pobladores, a quienes se les aplicO dos cuestionarios a través del cual
brindaron informacién entregaron informacion relevante. En la conclusion
se establecié que las variables y sus dimensiones se relacionan entre si,
determinandose que para que haya calidad en la atencion del servicio se

tiene que modernizar la gestibn municipal.
3.1.3. Antecedentes locales

Meléndez (2017), En su tesis titulado: Sistema de gestion en la
competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado - afio 2016 trata sobre los sistemas de Gestion que buscan
las mejoras continuas y la competitividad de servicios, que es la cualidad
de conseguir mas satisfaccion de los consumidores ya sea por haber fijado
un precio menor con resultados de calidad. En este estudio se plante6
demostrar que el Sistema de Gestion se relaciona significativamente con la
Competitividad de Servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado. Trayendo como conclusiones de que los Sistemas de
Gestidn se encuentran en condiciones Optimas a la escala de evaluacién

en la Municipalidad anteriormente mencionada; y que hay niveles de
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Competitividad de Servicios que logran satisfacer las expectativas de los

ciudadanos que pertenecen a la Municipalidad objeto de estudio.

Los resultados arribados en los sistemas de gestion: el 6% (17
personas) respondieron como pésimo los sistemas de gestion. El 8% (23
encuestados) respondieron como malo. El 47% (132 encuestados) dijeron
que era regular. El 26% (72 encuestados) sefialaron que es bueno. El 13%
(36 encuestados) indicaron excelente. El sistema de gestibn es muy
relevante para el desempefio de la municipalidad provincial de Leoncio
Prado, considerando la eficiencia, eficacia y economia. De las 280
personas encuestadas sobre la competitividad de servicios el 4% (11
encuestados) dijeron que era pésimo, el 6% (18 encuestados) sefalaron
como malo, el 35% (98 encuestados) indicaron regular, el 51% (143
encuestados) dijeron bueno y el 4% (10 encuestados) respondieron

excelente.

Gutiérrez (2021), en su tesis de maestria sobre la gestién del talento
humano y la calidad de servicio brindado a los usuarios de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, tuvo como obijetivo
determinar la incidencia que existe entre la labor que desarrollan los
trabajadores y la calidad de atencién que éstos brindan a los ciudadanos
de Aucayacu. Es una investigacion basica de nivel descriptivo-correlacional
y tiene un disefio no experimental tipo transversal. Para estudiar ambas
variables se aplic6 una encuesta tanto a trabajadores (89) de la
municipalidad, como a ciudadanos usuarios (127), en ambos casos se
aplicaron cuestionarios de 12 items cada uno con escala de Likert para
conocer por el lado de los servidores si cuentan con el conocimiento, la
habilidad, la motivacion y la actitud suficientes para brindar un servicio de
calidad; y por el lado de los usuarios si los servicios publicos que reciben
son confiables, tienen garantia, reinen las condiciones fisicas adecuadas y
les resuelven sus problemas. En otras palabras si se sienten satisfechos

con los servicios publicos que reciben de la municipalidad.

El estudio determiné que hay una relacion significativa entre las

variables gestion del talento humano y calidad de atencion. Los resultados
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sefalaron que hay una correlacidon de significancia entre el conocimiento de
los trabajadores y la calidad de cdmo se atienden a los usuarios con un
coeficiente de r=0.664; hay una correlacién importante entre las habilidades
de los servidores y la calidad de atencién con un coeficiente de r=0.634;
igualmente hay una correlacion relevante entre la motivacion que tienen los
trabajadores y la calidad de atencion al usuario con un coeficiente de
r=0.635; y por ultimo hay una correlacion positiva moderada entre la actitud
de los trabajadores y la calidad de atencion al ciudadano con un coeficiente
de r=0,488.

Barreto (2019), en su tesis valoracion de los servicios publicos en la
municipalidad distrital de José Crespo v Castillo, tuve como objetivo evaluar
los servicios publicos del gobierno distrital en torno a los procesos que
desarrolla en beneficios de sus ciudadanos en el mencionado distrito de la
ciudad de Aucayacu; provincia de Leoncio Prado y departamento de
Huanuco (Peni), El tipo de estudio es correlacional (nivel descriptive). Para
la recoleccion de datos se empled el disefio descriptivo transversal (enero y
marzo 2017); utilizando como instrumento, para la recoleccion de datos una
encuesta, tanto para la variable procesos (6 items) y calidad de servicios, (4
items), asimismo el cuestionario comprendia 6 items como datos generales
v 3 items como evaluacion de la gestion del gobierno local. Para determinar
el grado de relacion se calculd con el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman; vy la distribucion de datos mediante prusba Kolomogorov -
Smirnov. Los resultados obtenidos indican que los procesos que desarrolla
el gobierno local tienen una baja incidencia en la variable servicios publicos
(r=30.8%). Asi mismo los aspectos criticos de los procesos radica en el uso
de tecnologias v la interaccion de los procesos (1,96) v los aspectos menos
valorados en la calidad de los servicios es la capacidad de respuesta (1,76).

Para ello s& encuesto a cada colaborador v usuario, para obtener
informacion, en abril de 2018 se realizaron dos encuestas, el primero de la
gestion del talento v el segundo de la calidad del servicio publico. Ambos
cuestionarios constaban de 19 items en la escala de Likert
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Lopez (2018) busco establecer la relacion que existe entre la gestion
del talento humano y la calidad de servicios publicos en la municipalidad
provincial de Leoncio Prado. Para ello se realizaron dos encuestas: uno a
los trabajadores del municipio (180) sobre la gestién del talento humano y
otra a los usuarios (282) para conocer su opinidbn sobre la calidad de
servicios publicos recibidos. Se correlacionaron ambas variables de
muestras diferentes y se concluy6 de que si existe correlacion significativa
entre la gestién del talento y la calidad del servicio publico. Este estudio
corroboré la hipétesis planteada que dice que hay una correlacion positiva
muy alta, pues el valor de correlacion alcanzado fue de r = 0.969. con
relacion al conocimiento se indica que hay una correlacion positiva muy alta
porque el coeficiente fue de r=0,902. Por otro lado las respuestas de
capacidad se correlacionaron positivamente alta con un coeficiente de r =
0,900. En un notable conforntacion con la actitud, se produjo una alta

correlacién positiva cuyo coeficiente alcanzé a r = 0,792.

Rivera (2015) investigd la relacion que existe entre el capital
humano y la calidad de servicio publico en la Municipalidad distrital de
Amarilis, trabajé con dos muestras diferentes: trabajadores de la
municipalidad (155) y usuarios (620) a quienes se les aplico un
cuestionario. En las conclusiones del estudio se pudo determinar que existe
una relacién de 70.31% entre el desarrollo del capital humano y la calidad
del servicio publico en Amarilis. también se advierte que las peculiaridades
del grado de calidad del servicio publico basico del distrito de Amarilis es el
siguiente: el 16.12% calific6 como bueno, el 42% calific6 como excelente y
el 12.52% calific6 como malo; y por ultimo, el 17,68% dijo que es malo y el

28,26% indicé que es normal.

Macarlupu (2019) en su investigacion busco explicar la influencia
que tiene el capital intelectual en la calidad de servicio que se realiza en la
Municipalidad Distrital Daniel Alomia Robles Leoncio Prado, Huanuco. El
estudio es de tipo aplicado y explicativo. La muestra lo conformaron 63
trabajadores del municipio y 173 ciudadanos del distrito materia de estudio.
Se uso un diseio especifico al modelo preexperimental con medicion solo
después. Se realizaron encuestas para recoger datos a través de 2
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cuestionarios con alternativas tipo Likert; se hicieron los analisis mediante
estadisticas descriptivas e inferencial. Se llegd a la conclusion que el
desarrollo de capital intelectual en este municipio, segun la percepcion de
sus trabajadores es de nivel medio (63%) a alto (37%); en capital humano
se logré el mismo nivel (75%), capital estructural (63%) y capital relacional
(73%), todas estas cifras con tendencia a un nivel alto. Por otro lado, la
calidad de los servicios que ofrece la municipalidad, en la percepcién de los
cludadanos, alcanza abrumadoramente un nivel medio (91%) a alto (5%); en
cuanto a sus dimensiones, tambien, el nivel de calificacion es de nivel medio:
Elementos tangibles (88%), fiabilidad (62%), capacidad de respuesta (82%)
seguridad (93%) y empatia (83%).

3.2. BASES TEORICAS

3.2.1. Gestion de los servicios publicos

Gestion, es un enfoque estratégico de direccion, que tiene como
objetivo principal lograr la mayor creacion de valor para la organizacion, por
medio de diversas acciones encaminadas a conseguir la obtencion de los
resultados necesarios para ser competitivo contando para ello con un alto
nivel de conocimiento, capacidades y habilidades que actien en el entorno

actual y proyectandose para el futuro Eslava (2004, p.4).

La gestion generalmente esta asociado a las acciones y decisiones
de los ejecutivos superiores en una organizacion. En este caso, es preferible
entender la gestion de una manera mas geneérica y similar a la respuesta que
normalmente de un funcionario de una organizacion, a los requerimientos
gue le demanda esa misma organizacion, en atencion a sus aptitudes,
conocimientos, experiencia, compromiso, esfuerzo y motivacion. El
desempeiio esta asociado con los logros individuales o colectivos al interior
de una organizacion, y al alineamiento de la gestion con las metas y objetivos
de la organizacion. Por lo tanto, el desempefio es una magnitud de los logros
de una organizacion. (Arriagada, 2002).

Para Rubio (2008), la gestion es el trabajo que desarrollan los que
dirigen una empresa u organizacion, a través del trabajo en equipos, por lo
tanto, la gestion implica que:
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e Los directivos desarrollan actividades uUnicas, diferentes a lo que
llevan a cabo los trabajadores de la organizacion.

e Los directivos en el ejercicio de sus funciones elementales deben de

planear, organizar, dirigir y controla.

e Los directivos estan obligados a tener capacidad intelectual,
capacidad para relacionarse con otras personas Yy capacidades

técnicas.

e Los directivos son efectivos si ofrecen resultados con los recursos

gue le han sido asignados o los que tenga disponibles.

e Los directivos deben tener la capacidad de diferenciar entre distintas
situaciones que se presentan y saber discernir aplicando métodos
que sean mucho mas convenientes seguin como las circunstancias

asi lo ameriten.

3.2.1.1. Gestién publica

El término gestion, por lo que ya pudimos tratar, implica una
diversidad de procesos que se realizan para solucionar una situacién o
desarrollar un proyecto. También se puede conocer como gestién a la
administracion o direccién de una empresa sea de cualquier tamafio. Eso
significa que las entidades tienen un modelo de gestidén que les sirve como
base para ejecutar estrategias y politicas con la finalidad de lograr sus
objetivos. Cabe sefialar que el modelo de gestion que aplican las empresas
publicas es distinto al modelo de gestidon que usan las empresas privadas.
Pues, el primero buscard el bienestar de la poblacion como objetivo
fundamental, mientras que el segundo se basar4 sobre todo en la

generacion de ganancias econémicas.

Las politicas de Estado requieren de desafios a nivel nacional,
regional e internacional para formar parte de la Agenda futura
decrecimiento, que considera que un Estado debe ser resistente,
preventivo y participativo en su labor econdmica, social y ambiental, con la
capacidad de desarrollar estrategias de para conseguir las metas en la
economia, la parte social y ambiental. Esto debiera ir juntamente con un

modelo de gestion publica de calidad, que esté orientado al crecimiento
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sostenible que considere el suministro y aprovisionamiento de bienes y
servicios publicos de manera eficiente y oportuna. Para ello es importante
la préctica de tres elementos claves del ciclo de la gestién publica

enmarcados de la siguiente manera:

a) Calidad de las finanzas publicas, esto significa que en un
Estado moderno se debe hacer uso de manera eficaz y eficiente
de los recursos publicos con el proposito de potenciar el
crecimiento de la economia de un pais, asegurando equidad en la

distribucion de estos recursos.

b) Aplicacién de la gestion por resultados, lo cual implica
constatar que se lograron los mejores resultados con los recursos
publicos gastados (relacion costo/efectividad - value for money) y
gue el Gobierno debe responsabilizarse de los resultados que se
consiguieron con su ejecucion (rendicion de cuentas -

accountability).

c) Preocupacion por el impacto de los resultados finales, que
esta referido a las consecuencias de las politicas publicas en la
ciudadania y el pais en general, en donde la gestion publica tiene
las facultades, responsabilidades y competencias directas en la
produccién de valor publico referido a los insumos, procesos y

productos que busquen aumentar los resultados.

Dentro de este marco, la gestion publica para el desarrollo implica:
planificar, movilizar, desplegar, organizar y transformar recursos financieros,
humanos, materiales, tecnoldgicos y metodoldgicos para proveer, asignar y
distribuir bienes y servicios publicos tangibles e intangibles, solucionando
problemas o satisfaciendo necesidades, originando resultados significativos
para la sociedad y el pais, consistentes con los objetivos gubermamentales,
en forma eficiente, eficaz y equitativa, creando valor publico para la sociedad
Como un colectivo.

Es por eso por lo que la fase de gestién publica considera desde
la planificacién y financiamiento hasta la consecucién de la produccién de

los bienes y servicios publicos, considerando las labores publicas de
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regulacion y la sociabilizacion del cambio surgido por la actividad publica,
denominada también valor publico. En este escenario una administracion
publica de calidad necesita aprender de la experiencia, y asi la funcion de
control y evaluacién se volver4 integral, buscando retroalimentar los
procesos de planeacion, presupuestacion y ejecucién y/o produccion de
bienes y servicios; entregando los ingredientes para rendir cuentas a la
ciudadania y a la sociedad civil en su conjunto. En este sentido si hablamos
de una gestidén publica de calidad, esta deberd innovarse por si misma,

buscando la eficiencia y hacer las cosas correctas para lograr los objetivos.

3.2.1.2. Servicio publico

Un servicio publico municipal es una actividad de entrega de
bienes y prestacién de servicios fijada por las entidades o gobiernos locales
gue busca satisfacer necesidades y anhelos de una poblacion dentro de las
facultades que la Ley les sefiale de acuerdo con sus competencias, sean
éstas proporcionadas por gestion directa o indirecta y contempladas por las
leyes de cada pais. Tienen el proposito de contestar a las necesidades que
permitan el funcionamiento de una sociedad legalmente constituida, y
favorecer la ejecucion éptima del desenvolvimiento personal, econémico y

de beneficio social sin malgastar los recursos publicos asignados.

Segun la Ley Organica de Municipalidades, Ley N® 27972, los
gobiernos locales son entidades, basicas de la organizacion territorial del
Estado y canales inmediatos de participacion vecinal en los asuntos
publicos, que Institucionalizan y gestionan con autonomia los intereses
propios de las correspondientes colectividades; siendo elementos esenciales
del gobierno local, el territorio, la poblacion y la organizacién. Las
municipalidades provinciales y distritales son los drganos de gobierno
promotores del desarrollo local, con personeria juridica de derecho publico y
plena capacidad para el cumplimiento de sus fines. Los gobiernos locales
gozan de autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de
su competencia.

La prestacion de los servicios publicos se caracteriza por la

insatisfaccion. Las personas de diferentes estratos sociales y los mismos
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servidores publicos lo critican; sefialando que es demasiado lento, muy
costoso, extremadamente distante de los requerimientos de la poblacion,
demasiado corrupto, de calidad malisima, se desperdicia el talento y
dineros durante su aplicacion. La administracion publica ha perdido
confianza como responsable del trabajo en beneficio de los pobladores,
mas bien debido al descontento de la ciudadania se han generado
manifestaciones que exigen a las organizaciones publicas a proceder en
concordancia con los estamentos econdmicos, con eficiencia y eficacia.
(Garcia, 2007, p. 17).

La Secretaria de Gestion Publica (2015) nos dice que toda
persona, ya sea directa o indirectamente, tiene derecho a un servicio de
calidad cuando va a gestionar cualquier tramite o solicitar algin servicio al
Estado. Por lo tanto, los ciudadanos que buscan ser atendidos en las

entidades del Estado tienen derecho a:

Contar con una Administracion Publica acorde a los tiempos y con

la transparencia que las circunstancias asi lo ameriten.

= Acceder, facilmente, a la informacion con que cuentan las

entidades.

» Recibir informacion oportuna, concreta y precisa sobre los

servicios otorgados por las entidades estatales.

= Adquirir informacion sobre los horarios de atencién al publico,
horarios que deben mostrarse de manera visible, en las sedes de

las instituciones publicas.
= Conocer cOmo se encuentra su tramite.

*» Recibir de los trabajadores de la institucion publica, un trato
amable, con respeto respetuoso y rapido, sin discriminarlos por su

raza, sexo, religiéon, condicién econémica, procedencia u opinion.

= Lograr una atencion que tome en cuenta la lengua de cada

ciudadano y las practicas culturales.

= No esperar demasiado tiempo para ser atendido de ser atendido.
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3.2.1.3.

Obtener el asesoramiento adecuado con respecto a los tramites y
requisitos que deben cumplir los usuarios cuando realicen sus

procedimientos.

Presentar la documentacion en los procedimientos en los que se
encuentre interesado, y recibir de manera clara y sencilla las

comunicaciones que envie la entidad.

Exigir que se cumplan sus derechos que estdn amparados en la
Constitucion Politica del Peru.

Exigir la reparacion del perjuicio o dafios causados en los bienes
de su propiedad o derechos, por el mal desempefio de los

servicios publicos.

Libre acceso a las entidades publicas sin que existan barreras de

infraestructura que lo imposibiliten.

Gozar de una gestidbn publica consciente con el publico en

general.

Servicios publicos locales

En cuanto a los servicios publicos a nivel local, el articulo 195,

inciso 5, de la Constitucion peruana de 1993 establece que los gobiernos

locales tienen derecho a organizar, regular y administrar los servicios publicos

a su cargo. En tal sentido los gobiernos locales representan al vecindario,

promueven la adecuada prestacion de los servicios publicos locales y el

desarrollo integral, sostenible y armonico de su circunscripcion.

La promocion del desarrollo local es permanente e integral. Las

municipalidades provinciales y distritales promueven el desarrollo local, en

coordinacion y asociacion con los niveles de gobierno regional y nacional, con

el objeto de facilitar la competitividad local y propiciar las mejores condiciones

de vida de su poblacion.
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Figura 3

Servicio publico local
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Nota: un servicio publico local tiene una connotacién importante para la

comunidad y debe ser continuo en el tiempo.

Servicios publicos considerados como locales en el Peru,
segun normatividad juridica:
Los servicios que deben atender los municipios considerados

como servicios publicos locales son:

=  Saneamiento ambiental, salubridad y salud.

=  Transito, circulacion y transporte publico.

=  Educacién, cultura, deporte y recreacion.

= Programas sociales, defensa y promocién de derechos
ciudadanos.

=  Seguridad ciudadana.

= Abastecimiento y comercializacion de productos y servicios.

= Proteccion y conservacion del ambiente.

= Registros Civiles, en mérito a convenio suscrito con el Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil, conforme a ley.
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= Promover y desarrollar la economia local buscando generar
empleo digno.

= Establecer, conservar y administrar los parques zonales, los
parques de animales, los jardines de plantas, los bosques
naturales, que pueden ser de manera directa o0

concesionadas.

A continuacién, detallamos los servicios publicos locales que se
prestan en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande:

A. El servicio de limpieza publica

El articulo 80.3 de la Ley Organica de Municipalidades (LOM)
implanta como funcion de la municipalidad distrital la asistencia del
servicio de limpieza publica como una de las actividades de servicio

dentro de sus limites geogréficos.

Por lo tanto el servicio de limpieza publica, esta referido a la
actividad de barrido de calles y la recolecciéon de residuos sdlidos, con
el objetivo de preservar y velar por la salud de los ciudadanos del

lugar donde operan.

En el Perd, el servicio de limpieza publica esta acargo de los
diferentes gobiernos locales, quienes realizan esta labor a cambio de
una contraprestacion conseguida a través de arbitrios municipales
gue son determinados de manera individual por cada poblador del
distrito en funcion al uso y el tamafio del predio, que son criterios

decretados por el Tribunal Constitucional (2004).

Se trata entonces por las caracteristicas de esta actividad
antes mencionada, de un servicio publico municipal porque es una
actividad econdmica proporcionada para generar beneficios al
publico, siendo muy indispensable para la vida en sociedad, pues
este servicio permitird prevenir los riesgos para la salud, proteger el
medio ambiente y apuntard a mejorar la calidad de vida de la

poblacion.
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B. Los servicios de saneamiento

En el articulo 80.2 numeral 1 de la LOM, se considera como
una competencia de los municipios provinciales el administrar directa
o de manera concesionada el servicio de agua potable, alcantarillado

y desagtie.

Asimismo, en concordancia con el articulo 4.3 de la Ley Marco
de gestion y prestacion de los servicios de saneamiento (D.L. N.°
1280), los gobiernos locales son los responsables de garantizar la
prestacion efectiva de los servicios de saneamiento usando para ello

los recursos que tiene la entidad que la ley le confiera.

En el Perd, este servicio es brindado por las entidades
prestadoras de servicios de saneamiento (EPS). Estas a su vez son
instituciones que funcionan en el ambito urbano y han sido creadas
con el Unico propdsito de brindar servicios de saneamiento. En la
actualidad, existen 50 EPS en todo el Peru, de las cuales 48 son

empresas municipales.

C. El servicio de atencién primaria de salud

El articulo 80 inciso 2.5 de la LOM le otorga competencia a los
gobiemos locales para gestionar la atencion pnmaria de salud, también
para construir y equipar postas medicas, botiquines y puestos de salud
en las poblaciones que los necesiten; también se le faculta realizar
campainas locales sobre medicina preventiva, primeros auxilios,

educacion sanitaria y profilaxis.

Cabe sefialar que las municipalidades no tienen la titularidad
en la dacion de los servicios médicos, siendo el Ministerio de Salud y

los gobiernos regionales, los responsables de este servicio.

Por lo que la funcion que cumplen las municipalidades solo
considera la realizacion de campafias, gestionar la atencion primaria

mediante postas de salud y apoyar para la construccion y la
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implementacion con el equipamiento para estos centros de atencion

primaria.

D. Los servicios educativos

En Perl la educacion es un derecho primordial y un servicio
hacia el publico, porque se trata de una funcion prioritaria y fin
explicito del Estado cuyo cumplimiento y ejecucion es de naturaleza
obligatoria, sea a través del estado o por terceros que debe estar

fiscalizado por entidad estatal (Tribunal Constitucional, 2005).

Tal como lo sefala la LOM, en el articulo 82 sefiala que las
municipalidades tienen competencias para disefiar, ejecutar y evaluar
el proyecto educativo de su jurisdiccion, esta labor debera realizarlo
coordinadamente con la Direccion Regional de Educacion y las
Unidades de Gestion Educativas con la finalidad mejorar la politica
educativa regional y nacional. Notandose que de esta manera, las
municipalidades tienen competencia para gestar una mejor atencion

del servicio educativo basico dentro de su jurisdiccion.

E. Los servicios de transito, viabilidad y transporte publico

En concordancia con el articulo 81 de la LOM, los gobiernos
locales tienen como funcién normar, ordenar y proyectar el transporte
terrestre, fluvial y lacustre a nivel local, asi también normar y regular el

transporte de servicio publico.

Sin embargo, esta disposicion no le otorga la titularidad del
servicio, sino mas bien le concede facultades de controlar y autorizar
a aquellos particulares que quieran desarrollar el servicio de

transporte publico en el interior de su area geogréafica o jurisdiccion.

Como se puede advertir en la Ley 27.181, Ley General de
Transporte y Transito Terrestre, las municipalidades pueden normar,
gestionar y fiscalizar en su ambito el transporte publico; pero para los
municipios no les compete prestar el servicio de transporte publico,

sino solamente gestionar su realizacion y fiscalizacion que garantice
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que las personas particulares lo hagan en forma efectiva y de facil

acceso.

F. Servicios de seguridad ciudadana

Dentro de las actividades estipuladas como labor administrativa
de ambito local, tenemos al serenazgo. Que por Ley, N.° 27972,
articulo 85 inciso 1 Ley Orgénica de Municipalidades, se determina
como funcion exclusiva de los gobiernos locales provinciales,
establecer un sistema de seguridad ciudadana, donde participe la
sociedad civil y la Policia Nacional del Perl, y reglamentar la
instauracion de los servicios de serenazgo ya sea a nivel distrital o en
Centros Poblados dentro de la jurisdiccion provincial, en concordancia

con la ley.

Asimismo sefalar que el Ministerio del Interior es la entidad
rectora del Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana (SINASEC) .
esta entidad tiene a su cargo las de coordinaciones para la
participacion de la Policia Nacional del Peru y las Municipalidades en
seguridad a la ciudadania, lo que permite la dotacion del recurso
humano y logistico de los establecimientospoliciales y los agentes de
serenazgo para realizar el patrullaje conjunto, bajo la direcciéon
operativa del Comisario, asi como contribuir en la organizacion y

preparacion de las juntas vecinales de la jurisdiccion a su cargo.

G. Otras actividades denominadas servicios publicos locales

Las otras actividades que la LOM considera en el articulo 73.2
como servicios publicos locales son los programas sociales, el
abastecimiento y comercializacion de productos y servicios, los
registros civiles, la promocion del desarrollo economico local y el
establecimiento, conservacion y administracién de parques zonales y
zoologicos, sin embargo, no reunen los requisitos de los servicios
publicos locales.

Dands (2008), nos dice que estas actividades son inherentes a

la funcion administrativa que los gobiernos locales estan obligados a
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realizar, y que si bien son nombrados como servicios publicos, sin
embardo su realizacion proviene de las facultades conferidas a las
municipalidades y que deben responder a las necesidades de la
poblacion.

3.2.1.4. Dimensiones de la gestidon de servicios publicos

La gestion de los servicios publicos esta enmarcada dentro del
procedimiento administrativo, que a su vez estd dividido en 4 etapas
fundamentales:

= Planeacion

= QOrganizacion

= Direcciony

= Control.

3.2.1.4.1. Planificacion

Eyzaguirre (2006) nos dice que la planificacion es un
procedimiento vital que pone en desarrollo la capacidad de las
organizaciones para establecer un objetivo de manera conjunta y
analizar para poder adelantarse a las oportunidades y riesgos que se
presentan, tanto dentro como fuera de la organizacién, que permitan
conseguir en equipo tal objetivo.

Planificar es prever y tomar decisiones en el presente sobre
acciones gue nos puedan llevar hacia un futuro deseable. No se refiere
a predecir el futuro sino a decidir sobre acciones que anticipen a que
determinadas situaciones ocurran en ese futuro.

Todas las organizaciones deben planificar sus actividades a
desarrollar durante periodos de tiempo corto, mediano y largo plazo. Las
municipalidades como otras entidades del Estado tienen la obligacién de
elaborar sus planes operativos y sus planes estratégicos, que permitan
definir claramente qué es lo que van a hacer, o qué actividades estan
programando ordenada y cronolégicamente a desarrollarse dentro de un
periodo determinado, con la participacion no solo de los trabajadores de
la entidad, sino también de los clientes o usuarios. Esta planificacion
debe realizarse antes de la entrega de los servicios publicos y a su vez

debe contemplar la previsibn, que permita tomar las precauciones
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necesarias para poner en marcha las acciones que conduzcan a brindar
servicios de buena calidad hacia el publico usuario.

Planeamiento estratégico: La municipalidad distrital de Castillo
Grande si cuenta con un plan estratégico en el que se detallan las
actividades a desarrollarse y las metas a cumplirse en los proximos

cuatro afos.

3.2.1.4.2. Organizacion

Koontz y Weihrich (2012), sefialan que la organizacién es la
agrupacion de actividades indispensables para conseguir lo propuesto,
asignando guias a cada grupo humano que tengan la autoridad
necesaria para supervisar y coordinar de forma horizontal y vertical en
toda la estructura organizacional de la empresa.

Se puede realizar una bonita planificacion, pero si no se ha
organizado adecuadamente los recursos con que cuenta la entidad, es
muy probable que no tenga éxito. En otras palabras, si hablamos de
organizacion efectiva, nos estamos refiriendo a las acciones que logren
una participacion activa del recurso humano en el cumplimiento de los
propésitos de la organizacién. Por lo tanto, es necesario tener el
personal idoneo y con los recursos materiales adecuados para ofrecer
un servicio de calidad hacia la poblacion.

En la Municipalidad de Castillo Grande, en el portal de
transparencia, se ha podido notar que no estan completos los
documentos normativos de gestibon como el Reglamento de
Organizacién y Funciones (ROF), el Manual de Organizacién y
Funciones (MOF), el Cuadro de Asignacién de Personal (CAP), entre
otros documentos; pero si se aprecian en este portal el Manual de
Perfiles y Puestos y el TUPA.

Servidores de la Municipalidad de Castillo Grande:

Existe en la actualidad 88 trabajadores en la municipalidad distrital
de Castillo Grande, entre funcionarios (17) y contratados (71) quienes
cumplen las diferentes labores propias de los servidores publicos dentro

de un gobierno local. Siendo la mayor parte de ellos con estudios
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superiores y notandose que la mayoria de los trabajadores son jovenes

entre los 20 y 35 afios.

3.2.1.4.3. Direccién

La direccion es la coordinacién del trabajo en equipo de los
subordinados, para conseguir los objetivos de la organizacion. Los
directivos guian a sus trabajadores en la ejecucion de sus labores o la
realizacion de sus funciones; debiendo contar para ello con habilidades,
saber cdmo motivar, ser lider, tener comunicacion efectiva, etc.

Hablar de Direccion es referirnos a la ejecucion de las actividades
establecidas durante la planeacion y que por regla general deben
cumplir con los objetivos que se establecieron previamente. Todas las
etapas de la gestibn administrativa son importantes, pero
particularmente esta tercera etapa que es la ejecucion reviste una
importancia decisiva; porque si no se llevan a cabo los servicios que
brinda la entidad de la manera en que han sido disefiados y se cometen
errores en su aplicacion, no se lograra la satisfaccion de los usuarios,
guienes seran finalmente los que califiquen, si es que el servicio fue o no
eficaz.

Ambiente laboral

En la municipalidad de Castillo Grande, se asignan las labores de
acuerdo al ROF y a las directivas que tiene el municipio, registrandose
un ambiente muy reducido, debido a que se ha ido incrementando el
personal y la infraestructura en donde funciona esta entidad es pequefia,
siendo un local alquilado, que también influye en el desenvolvimiento de
los servidores, asi como el constante cambio de personal que se registra
por favores politicos, que, al tratarse de una nueva gestion, ésta prioriza
en la seleccion de personal a aquellos que forman parte de su entorno.
Hechos que no logra hasta hoy un mejor desenvolvimiento de los
trabajadores al servicio de la ciudadania, por la falta de empatia de

muchos de ellos y la ausencia de liderazgo de los funcionarios.

3.2.1.4.4. Control
Robbins y Coulter (2010) citados por la (Contraloria General de la
Republica, 2014) nos dicen que el control es un proceso en donde se
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supervisan las actividades para asegurarse que se lleven a cabo como
se habia planeado y corregir cualquier error detectado.

Asi como la planificacion es fundamental para el logro de los
objetivos, también el control lo es, porque pone de manifiesto si la
ejecucion de las actividades se ha desarrollado tal y como se habian
planificado. Estas dos etapas, tanto la planificacion y el control, deben ir
de la mano a fin de evaluar si ha sido 6ptimo el desenvolvimiento de los
recursos humanos en el cumplimiento de sus deberes. En caso contrario
es la etapa en que hay que corregir errores. El control sirve para eso,
para saber que todo esté bien y si no es asi, se deben hacer las
correcciones pertinentes.

En las municipalidades existen los 6rganos de control como las
oficinas de Control Interno o Auditoria, que son las responsables de
realizar los servicios de control simultdneo y posterior con la finalidad de
comprobar si las actividades financieras, administrativas y econémicas
se han desarrollado segun las normas legales y procedimentales. Todo
en coordinacion con la Contraloria General de la Republica cuya labor es
ejercer control y fiscalizacion a todas las entidades del Estado. También
desde el &mbito politico tenemos a los regidores de la comuna, quienes
deben ejercer su labor de fiscalizacion de la gestion municipal.

Rendicion de cuentas

Este proceso involucra a toda la ciudadania que deberia participar
mejor en estos actos para conocer de cerca cuanto de presupuesto
recibe la municipalidad, cuanto se viene ejecutando y en qué obras o

servicios brindados a la poblacion.

3.2.2. Satisfaccion de los usuarios
3.2.2.1. Satisfaccion

La satisfaccion esta referido al grado en el cual una sociedad, sector
de ella, grupo familiar u otro, busca satisfacer sus necesidades humanas
fundamentales. Esta definicion tiene concordancia con el desarrollo
socioeconémico que influye en la vida de calidad de las personas y esta

inmerso en un sistema compuesto por politicas, leyes, servicios e
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instituciones sociales, todas estas disefiadas con anterioridad y que buscan
promover ya sea en los poblados, en Las familias y los sujetos de manera
individual, la obtencién de un nivel de satisfaccién personal y social para de
esta manera desarrollar sus potencialidades en el entorno donde se

desenvuelven.

Kotler (2003) sefiala que la satisfaccion del cliente es un estado de
animo de la persona después de hacer comparaciones entre el nivel de
percepcion y sus expectativas en cuanto al servicio o producto y que le
ocasiona una sensacion de placer o descontento de este cotejo, en donde
si los resultados son menores a sus expectativas, entonces existira la
sensacién de insatisfaccion, muy por el contrario si los resultados estan en
la medida de sus expectativas, entonces el cliente quedara satisfecho; pero
si los resultados son mayores o estan por encima de sus expectativas, el

usuario quedara muy satisfecho, contento o completamente complacido.

Cuando se trata de los factores que tienen que ver con la satisfaccion
de un cliente Zeithaml et al (2009) en su libro, afirma que la satisfaccion del
cliente esta influenciada por la calidad del producto o servicio, ademas tienen
que ver factores intrinsecos como &l estado de animo o emocional del cliente
o del usuario y tambien obedece a factores situacionales como la opinion de
personas de su entorno que directamente son los familiares.

Segun el MIDIS (2016) para que pueda haber satisfaccion, suceden
dos cosas: una es la elaboracion y otro es el consumo del producto que se
pretende ofrecer; en otras palabras es el proceso que se da entre dos
actores principales que son el productor y el consumidor del bien o servicio
(usuario), para ello se necesitan acciones como: tipo de servicio ofertado,
cantidad proporcionada, lugar y tiempo oportuno; y en base a como lo
hayan recibido, se recogerda la perspectiva del consumidor que podria ser

favorable o desfavorable.

Hoy en dia toda organizacion se preocupa por buscar la satisfaccion
de sus clientes o usuarios, pues de eso dependera que se mantengan en

vigencia y se incrementen las ventas y por consiguiente la fidelidad de los
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clientes. Esa es una estrategia obligatoria que todo negocio o empresa
debe tener: buscar la satisfaccion de sus clientes. Poniendo al descubierto
que la satisfaccion es una guia muy importante en la preferencia de toda
organizacion y esto implica también a las instituciones publicas, pues no
s6lo la empresa privada debe centrarse en la satisfaccion de sus clientes o

usuarios, sino también la empresa publica.

3.2.2.2. Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Debido a la naturaleza de la investigacion y tratandose de
servicios publicos prestados por una entidad del Estado que se encuentra
muy cercano a la poblacién brindando servicios locales o municipales, se
plantearon estas dimensiones, para recoger la percepcion que tienen los
vecinos de Castillo Grande sobre los principales y mas visibles servicios
recibidos por parte de la municipalidad y conocer cuan satisfechos se

encuentran con la gestion municipal; siendo las siguientes dimensiones:
3.2.2.2.1. Satisfacciéon con la limpieza publicay salubridad.

Las municipalidades proveen el servicio de limpieza publica y
recojo de basura. Para evitar que la basura contamine el medio
ambiente, deben establecer areas de acumulacion de desechos, rellenos
sanitarios y aprovechamiento industrial de desperdicios. A pesar de la
importancia de este servicio publico, pocas municipalidades del Perd
implementan rellenos sanitarios y menos aun cuentan con plantas de
procesamiento de desechos solidos; asi la basura muchas veces se
arroja a los rios o quebradas. Las municipalidades deben regular y
controlar el aseo, higiene y salubridad en los establecimientos
comerciales, industriales, mercados, escuelas, y otros lugares publicos
locales. Tiene que controlar que los usuarios o los propietarios de
lugares publicos garanticen su higiene. Para ello deben normar a través
de Ordenanzas las condicionas de higiene y las sanciones a quienes las
incumplan. Todo Gobierno local debe comprometer a los usuarios
propietarios de viviendas y negocios la responsabilidad comun de crear

un ambiente limpio.
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Las municipalidades tienen a su cargo la construccion vy
mantenimiento de mercados, plazas, fuentes, parques, jardines,
alamedas, y demas lugares plblicos que embellecen el aspecto de las
ciudades, pueblos, aldeas y comunidades. Este tipo de obras, gue
aparentemente parecieran secundarias, contribuyen al orgullo de la
poblacién local, crean espacios publicos para compartir y, ademas,

valorizan las propiedades de quienes viven en el entorno.

Los gobiernos locales distritales tienen las competencias

siguientes:

" Proveer del servicio de limpieza publica estableciendo las
zonas de amontonamiento de desechos, rellenos sanitarios y
la utilizacion industrial de residuos.

. Controlar y regular la limpieza, la salubridad e higiene en los
locales comerciales, industriales, viviendas, escuelas,
piscinas, playas y otros espacios publicos locales.

. Instalar y mantener instalaciones sanitarias y bafios
publicos.

" Realizar trabajos de control acerca de la emision de humos,
gases, ruidos y otros elementos que contaminan el ambiente

y el aire.

Recojo oportuno de basura

La Municipalidad de Castillo Grande cuenta con tres unidades de
recojo de basura, siendo dos de ellos solo volquetes y mas aun, uno de
estos volquetes se encuentra en mal estado, mientras que sélo tienen un
camion recolector en buenas condiciones, que no se abastece para
llegar a tiempo a los diferentes lugares y calles que tiene el distrito en su

zona urbana.
3.2.2.2.2. Satisfaccién con la seguridad ciudadana

Seguridad ciudadana es la accién del Estado, en cooperacion con
la ciudadania, que busca garantizar la vida pacifica, la exterminacion de
la violencia y el uso adecuado y apaciguado de los lugares publicos.

Busca resguardar el ejercicio libre de los derechos y libertades,
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salvaguardar la paz, seguridad, tranquilidad y el respeto de los

individuos viviendo en sociedad. Es una funcién que no sélo actia

cuando ocurren los hechos, sino también debe procurar en todo

momento prevenir los delitos.

En relacion a la seguridad ciudadana los municipios distritales

tienen como funciones:

Implementar un servicio de serenazgo o vigilancia municipal
cuando sea necesario, de acuerdo con la normatividad
establecida por la municipalidad provincial correspondiente.
Coordinar con el Comité de Defensa Civil del distrito las
medidas a tomarse en cuenta para la atencion de
pobladores damnificados por desastres naturales o de otra
indole.

Instaurar un registro de control de las organizaciones de
vecinos que tienen bajo custodia bienes vecinales, para

asegurar el cumplimiento de sus fines.

En cuanto a su organizacion a nivel distrital, existe un Comité

Distrital de Seguridad Ciudadana cuyo presidente es el alcalde distrital

de la jurisdiccion y conformado por otros miembros que a continuacion

se detallan:

La autoridad politica de mas alto nivel de la localidad, en el
caso de los distritos es el Subprefecto.

El comisario de la Policia Nacional del Peru de la jurisdiccién
o distrito.

Una persona en representacion del Poder Judicial.

Una persona en representacion del Ministerio Publico.

Dos alcaldes de centros poblados del distrito.

El coordinador distrital de las juntas vecinales

Una persona en representacion de las Rondas Campesinas

si es que fuera el caso.

También forman parte importante de la seguridad en las zonas

rurales las Rondas campesinas, que tienen como objetivo fundamental
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resguardar el territorio y combatir la delincuencia; y dentro de los roles
gue tienen este tipo de organizaciones esta el de mantener la seguridad

a los hogares campesinos, sobre todo cuando se trate de abigeato.

Serenazgo

Los efectivos de Serenazgo cumplen sus funciones con todas las
limitaciones de personal y presupuesto con el que cuentan; esto no les
permite, por ejemplo, mantener una lucha permanente con la
delincuencia que cada vez mas se viene incrementando en el distrito.
Pero si hacen trabajos de patrullaje y atienden a los llamados de los
moradores cuando hay problemas que solucionar en donde tengan

participacion los serenos.
3.2.2.2.3. Satisfaccion con las obras de infraestructura

Proporcionar obras de infraestructura hacia la comunidad,
también es un servicio publico muy importante que prestan las
municipalidades para mejorar la calidad de vida, la comodidad y
seguridad de los ciudadanos. Estas obras pueden ser ejecutadas
directamente o proveer la ejecucion de estas ya sea en el &mbito urbano
o rural. Y dentro de estas obras de infraestructura que son de

competencia de las municipalidades tenemos:

a) Agua potable y alcantarillado, este es un servicio publico
atendido por las municipalidades que comprende instalarlo,
mantener las redes de agua, potabilizarlo, distribuirlo y
proporcionar y asegurar la calidad de agua. El alcantarillado
también es un servicio municipal que consiste en alejar las aguas
servidas y los desechos a lugares seguros sin dafar el medio

ambiente.

b) Mercados y centros de abastos, esta referido a la construccion,
organizacion y puesta en funcionamiento de infraestructura
adecuada para la comercializacion de productos o servicios de

primera necesidad.

57



3.3.

d)

g)

Cementerios, es un servicio que consiste en entregar lugares
adecuados para las inhumaciones, exhumaciones, cremacion de

cadaveres y restos humanos.

Rastros (camal), servicio que comprende el proporcionar
infraestructura adecuada para la realizacion de sacrificios de
animales con procedimientos higiénicos para estar aptos al

consumo humano.

Vias publicas, comprende las obras de pistas, calzadas, puentes,
alumbrado publico y obras similares que contribuyan en el

mejoramiento del transito y de la comodidad de los residentes.

Parques y jardines, este servicio considera la construccion,
ampliacién y mantenimiento de las vias publicas, asi como dotar a

los ciudadanos de espacios de areas verdes y esparcimiento.

Otros servicios en obras de infraestructura que de acuerdo a la
necesidad de la poblacién se planifican y se construyen o se
mejoran los ya existentes, para beneficio de la ciudadania.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Eficiencia:

Es la capacidad de realizar las cosas bien; la eficiencia esta

comprendido por un conjunto de procedimientos y ensefianzas

mediante los cuales se puede asegurar la calidad de los productos

finales, ya sean bienes o servicios; esta definicion esta referida a usar

los medios con que se cuentan y de manera racional para lograr un

fin, un objetivo en el menor tiempo y utilizando la menor cantidad de

recursos. (Koontz, 2012).

Gestion Administrativa.

La gestion administrativa es un proceso que involucra principalmente

la planeacion, direccion, organizacion, control y evaluacion, con la

finalidad de coadyuvar al buen funcionamiento de las organizaciones y

buscar la eficiencia en sus operaciones (Chiavenato, 2007, p.56).
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Limpieza publica.

Consiste en mantener y conservar limpio una comunidad mediante la
recoleccion de los residuos solidos de las viviendas y negocios de la
localidad, con los camiones recolectores u otros que hagan las veces
de recogedores, en las horas establecidas, con la finalidad de que las

calles no se contaminen y dafien al medio ambiente.

Municipalidad

Es el 6rgano de gobierno y administracion de una ciudad que busca el
bienestar de sus habitantes, alentar su integridad y desarrollo, asi
como preservar el medioambiente, segun las facultades concedidas
por la Constitucién Politica y las otras leyes. (Diccionario panhispanico

del espafiol juridico, 2020)
Obras de infraestructura

Las obras de infraestructura son el conjunto de servicios, medios
tecnicos e Instalaciones que permiten el desarrollo de una actividad.
Comprende el conjunto de obras publicas, instalaciones, instituciones,
sistemas y redes que sostienen el funcionamiento de ciudades, paises
y otras formas de organizacion social. Asi tenemos por gjemplo las
centrales eléctricas, las escuelas, los hospitales, los aeropuertos, los
puentes, las represas, las redes de distribucion de agua potable y de
energia, las carreteras, etc., etc. (Enciclopedia, 2023).

Plan estratégico

El plan estratégico es un documento en donde se detalla el
procedimiento a través del cual se ejecutan los planes operativos para
gue una organizacion pueda lograr sus objetivos. Enlaza las lineas de
accion y metas de corto plazo con los objetivos de largo plazo. Es un
plan de varios afos, a largo plazo que puede ser de tres, cinco o mas
afios y que comprende un conjunto de acciones en donde se
establece qué es lo que se desea lograr en los proximos afos.
(CEPLAN, 2018).
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Satisfaccion
La satisfaccion es el cumplimiento de expectativas frente a un servicio
0 consumo por parte de una poblacion. (Peralta, 2006).

Servicios publicos:

Servicios publicos son el conjunto de actividades y prestaciones
permitidas, reservadas o exigidas a las administraciones publicas por
la legislacion en cada Estado, y que tienen como finalidad responder a
diferentes imperativos del funcionamiento social, y en ultima instancia
favorecer la realizacion efectiva de la igualdad y del bienestar social;
suelen tener caracter gratuito. (Jiménez, 2010).
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V.

RESULTADOS

4.1 RESULTADOS DESCRIPTIVOS

4.1.1 Caracteristicas de la muestra

La investigacion estuvo conformada por

trabajadores de la Municipalidad de Castillo Grande y 135 usuarios que

reciben el servicio de esta municipalidad.

La muestra de
principalmente por mujeres (56.8%), gran parte de esta poblacién es joven
cuyas edades flucttan entre 18 - 30 afios (47.7%), con estudios

trabajadores o servidores

dos muestras:

estd constituida

universitarios concluidos (53.4%), tal y como se observa en la tabla 5.

En la muestra de usuarios se puede observar que hay una mayor
participacion de varones (66.7%), las edades que mas predominan se

encuentran entre 18 - 30 afios (44.4%) y con estudios de secundaria (63%)

tal como se muestra en la Tabla 5.

Tabla 5

Descripcion de la muestra de investigacion

Caracteristicas
sociodemograficas

Indicadores

Servidores publicos

Usuarios

demograficos

Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje

Masculino 38 43.2 90 66.7
Sexo Femenino 50 56.8 45 33.3
Primaria 4 4.5 30 22.2
Nivel de Secundaria 20 22.7 85 63.0
estudios Técnico 17 19.3 9 6.7
Superior Universitaria 47 53.4 11 8.1
18 - 30 afios 42 47.7 60 44.4
31 - 40 afios 30 34.1 45 33.3
Edad 41 - 50 afios 12 13.6 22 16.3
51 a més afios 4 4.5 8 5.9

Nota: Resultados obtenidos en la encuesta realizada (agosto, 2023).

61



4.1.2 Analisis de la variable Independiente: Gestion de los servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

Para el analisis de la variable independiente gestion de los servicios
publicos se realizdé una encuesta aplicada a los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande que se encuentra en el anexo 02,
esta encuesta se tuvo una escala de Likert, en donde se analiz6 la percepcion
y conocimiento que tienen sobre las 4 dimensiones: planificacion, organizacion,
direccion y control; labores de gestién que desarrolla la municipalidad en sus
diferentes unidades organicas, otorgandole una calificacion con sus
respuestas a las interrogantes del cuestionario. Enseguida les mostramos el

analisis respectivo por cada dimension detalladas en el siguiente orden:

4.1.2.1 Andlisis de la dimension planificacion

La planificacion es el grupo de acciones que se llevan a cabo para
cumplir con los objetivos de una organizacion. Hablar de planificacion es
anticiparnos a situaciones que pueden ser amenazas u oportunidades.

En el presente trabajo de investigacién para conseguir la opinion
de los trabajadores acerca de la planificacién de los servicios publicos
gue realiza la entidad, se mostraron 2 afirmaciones a los que deberian
responder si estan totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo con las mismas que a
continuacion se detallan:

A. La Municipalidad de Castillo Grande planifica anticipadamente

sus actividades
B. La Municipalidad de Castillo Grande trabaja con metas y
objetivos claros

Las respuestas a estas afirmaciones que dieron los trabajadores
de la municipalidad es la de mantener una neutralidad, es decir no
encontrarse ni de acuerdo ni en desacuerdo con estas expresiones con
una tendencia a estar ligeramente de acuerdo con lo consultado, tal y
como se advierte en la Figura 4.

Sobre si planifican anticipadamente las actividades que va a
realizar la municipalidad durante el afio, afirmaron relativamente que si,

encontrandose respuestas de un grupo del personal que sefialaron que
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no sabian si realmente se planificaba con anticipacion porque sus
propias actividades eran encomendadas casi en el momento y la mayor
parte de sus labores son mecanicas, es decir, siempre se hace lo
mismo; apreciandose que un gran numero de trabajadores se muestra
indiferente y desconoce la utilidad de los planes institucionales. Y sobre
si se trabaja con metas y objetivos claros la mayor parte de los
encuestados mantuvo una neutralidad en sus respuestas y solo pocos
contestaron que si se tenia claro los objetivos y metas que persigue la

municipalidad (figura 4).

Figura 4
Media de valoraciones de la dimension planificacion en la Municipalidad

Distrital de Castillo Grande
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Nota: Resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada agosto,
2023

En la Tabla 6 se puede apreciar que los servidores en un 62.5%

calificaron la planificacion del servicio publico en el rango medio,

mientras que un pequefio porcentaje 13.6% lo calificaron como alto.
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Tabla 6
Niveles de planificacion de los servicios segun los trabajadores de la

Municipalidad de Castillo Grande

FRECUENCIA FRECUENCIA

NIVEL RANGO ABSOLUTA PORCENTUAL

Bajo (4-6) 21 23.9

Medio (6 -8) 55 62.5

Alto (8-10) 12 13.6
Total 88 100

Nota: Escalas de valoracion sobre las dimensiones de planeacion del

servicio. (Baremo).

4.1.2.2 Analisis de la dimensién organizacién

Organizar es realizar un conjunto de acciones y tareas que se
ejecutan coordinadamente para alcanzar los objetivos de la entidad.

En el trabajo de investigacion para conseguir la opinion de los
trabajadores acerca de la organizacion de los servicios publicos que
provee la municipalidad de Castillo Grande, se les pregunt6 sobre 2
afirmaciones a los que deberian responder si estdn Totalmente de
acuerdo, de acuerdo, indiferente, en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo con las mismas que a continuaciéon se detallan:

A. La distribucién del personal en la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande para cubrir las necesidades de los habitantes
del distrito es apropiada

B. El nivel de preparacion laboral con el que usted se
desenvuelve dentro de la Municipalidad de Castillo Grande es

excelente

Sobre si es apropiada la distribucibn del personal de la
municipalidad, los servidores publicos en su mayoria no estan de
acuerdo con la distribucion que actualmente existe del personal que
labora en la municipalidad, mientras que otro grupo de encuestados
sefialé que se mantienen imparciales o indiferentes con la distribucion. Y
por otro lado a la pregunta si su nivel de preparacion laboral es

excelente, la mayoria respondi6 que estd de acuerdo con esta
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afirmacion y soélo un pequefio grupo de servidores sefiald sentirse
preparado a medias (Figura 5).

Figura 5

Media de valoraciones de la dimension organizacion en la Municipalidad

Distrital de Castillo Grande
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Nota: Resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada agosto,
2023

Por todo esto podriamos sefialar que es necesario gque exista una
adecuada distribucion del personal para cumplir con las tareas
asignadas de manera eficiente; y que los servidores estén debidamente
preparados para que su trabajo sea efectivo y satisfagan los
requerimientos de la poblacién en la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande.

En la Tabla 7 se puede apreciar que un 53.4% de los servidores
calificaron el nivel de organizacién de la Municipalidad Distrital de

Castillo Grande como medio, un 28.4% como alto y un 18.2% como bajo.
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Tabla 7
Niveles de organizacién de los servicios segun los trabajadores de la

Municipalidad de Castillo Grande

FRECUENCIA FRECUENCIA

NIVEL RANGO ~ ABSOLUTA ~ PORCENTUAL
Bajo (4-5) 16 18.2
Medio 6-7) 47 53.4
Alto -9 284
Total 88 100

Nota: Escalas de valoracion de la dimensiébn de organizacion del

servicio.

4.1.2.3 Anadlisis de la dimensién Direccion

La Direccién en administracion consiste en la puesta en ejecucion
de los planes de trabajo a través del desarrollo de un grupo de tareas y
actividades determinadas previamente.

En el trabajo de investigacion para conseguir la opiniéon de los
trabajadores acerca de la direccion de los servicios que realiza la
municipalidad de Castillo Grande, se les pregunté acerca de 3
afirmaciones a los que deberian responder si estan Totalmente de
acuerdo, de acuerdo, indiferente, en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo con las afirmaciones que a continuacion se detallan:

A. El alcalde de Castillo Grande ejerce liderazgo en la

conduccién de la Municipalidad

B. La Municipalidad de Castillo Grande es eficiente resolviendo

problemas

C. Las habilidades y competencias que se practican en la

Municipalidad de Castillo Grande son efectivas

Acerca del liderazgo que ejerce el alcalde en la conduccion de la
Municipalidad, los servidores publicos no estan completamente
convencidos de la direccion de la primera autoridad edil, cuyas
respuestas se centran mayormente entre que no estan de acuerdo ni en
desacuerdo, calificandolo como regular la gestion con tendencia a la

baja. Sobre si la municipalidad es eficiente resolviendo problemas la
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ESCALA DE VALORACION

tendencia a la baja es aun mucho mayor siendo indiferente con sus
respuestas y gran parte no esta de acuerdo con la expresion de que la
Municipalidad resuelve eficientemente los problemas. Y por udltimo
acerca de que las habilidades y competencias son efectivas hay un
ligero crecimiento a estar de acuerdo con esta expresion porque los
servidores publicos entrevistados consideran que, si estan preparados
dentro de lo necesario para desempeiar su labor contando con las

habilidades requeridas del puesto, segun sefialan (figura 6).

Figura 6
Media de valoraciones de la dimension direccion en la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande
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Nota: Resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada agosto,
2023.

A todo esto, podriamos indicar que es necesario que el alcalde de
la Municipalidad de Castillo Grande ejerza un mayor liderazgo para que
haya una mejor conduccion de la entidad que permita un cumplimiento
efectivo con el trabajo de los que laboran en esta institucion. Asimismo,
gue esta entidad pueda tener la capacidad de resolver rapidamente los
problemas de la poblacion para lograr mayor satisfaccion de sus
moradores; y que las habilidades y competencias de los trabajadores

sean efectivas para brindar un mejor servicio hacia la comunidad.
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En la Tabla 8 se puede apreciar que un 56.8% de los servidores
calificaron el nivel de direccién o conduccion de los servicios publicos
gue brinda la Municipalidad Distrital de Castillo Grande como medio, un
23.9% calific6 como alto y un 19.3% como bajo.

Tabla 8
Niveles de direccion de los servicios segun los trabajadores de la
Municipalidad de Castillo Grande

FRECUENCIA FRECUENCIA

NIVEL RANGO ~ ABSOLUTA ~ PORCENTUAL

Bajo (6-8) 17 193

Medio - 11) 50 56.8

Alto (12 - 15) 21 23.9
Total 88 100

Nota: Escalas de valoracion de la dimension de direccion del servicio.
(Baremo).

4.1.2.4 Andlisis de la dimensién control

Sobre esta dimension para conseguir la opinion de los
trabajadores acerca del control de los servicios publicos que realiza la
municipalidad de Castillo Grande, se les interrog6 sobre 2 afirmaciones a
los que respondieron si estan Totalmente de acuerdo, de acuerdo,
indiferente, en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con estas

afirmaciones:

A. Sus superiores controlan y supervisan adecuadamente su
trabajo en la Municipalidad de Castillo Grande
B. La rendicibn de cuentas que realiza la Municipalidad de

Castillo Grande a la poblacion es adecuada.

Con respecto a que si es supervisado adecuadamente por sus
superiores los servidores publicos entrevistados consideran que no
estan siendo supervisados correctamente y sobre si la Municipalidad
rinde cuentas debidamente a la poblacion, los trabajadores respondieron
gue si se rinde cuentas a la ciudadania pero que lamentablemente la

poblacién no le da tanta importancia a este proceso (figura 7).
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Figura 7
Media de valoraciones de la dimension control en la Municipalidad

Distrital de Castillo Grande
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Nota: Resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada agosto,
2023.

Es necesario que en la Municipalidad de Castillo Grande exista
una supervision y control adecuado de los trabajadores para lograr un
mayor rendimiento en sus labores. Y acerca de la rendicién de cuentas a
la poblacion este proceso deberia ser mas difundido y promovido por la
Municipalidad brindandoles facilidades para que puedan asistir la mayor
cantidad de personas posible a este evento, dandole el lugar
correspondiente a la ciudadania como ente fiscalizador y de esta manera

lograr mayor transparencia y confianza de parte de la poblacion.

En la Tabla 9 se puede apreciar que un 63.6% de los servidores
de la municipalidad calificaron como medio el nivel de control de los
servicios publicos que brinda la Municipalidad Distrital de Castillo, un
19.3% calific6 como bajo el nivel de control y un 17% lo calific6 como

alto.
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Tabla 9
Niveles de control de los servicios segun los trabajadores de la

Municipalidad de Castillo Grande

FRECUENCIA FRECUENCIA

NIVEL RANGO  ABsoLUTA ~ PORCENTUAL

Bajo (2-4) 17 19.3

Medio G-7) 56 63.6

Alto (8 - 10) 15 17.0
Total 88 100

Nota: Escalas de valoraciéon de la dimensién de Control del servicio.

4.1.2.5 Escalas de valoracion de resultados sobre el nivel de gestion de

servicios publicos.

En esta investigacion se hizo también un analisis de gestidbn segun
variables demogréficas, resultados que se muestran en la tabla 10:
“Niveles de percepcién de gestion de los servicios publicos por parte de
los trabajadores, segun variables demogréficas” y mucho mas detallada

y por dimensiones en la Tabla 11

Tabla 10
Niveles de percepcion de gestion de los servicios publicos por parte de los
trabajadores, segun variables demograficas.

Variable Indicador Bajo (%) Medio (%) Alto (%) n
Masculino 50.0 42.1 7.9 38

Sexo Femenino 28.0 52.0 20.0 50
Primaria 75.0 0.0 25.0 4

Nivel Secundaria 35.0 55.0 10.0 20
de Técnico 47.0 29.5 23.5 17
estudios Superior Univer. 42.6 40.4 17.0 47
18 - 30 afios 33.40 47.60 19.00 42

31-40 afios 33.33 53.33 13.33 30

Edad 41 - 50 afios 66.67 8.33 25.00 12
51 a mas afios 25.00 50.00 25.00 4

Nota: datos obtenidos luego de analizar demograficamente las variables
y convertirlas en una escala de valoraciéon o Baremo
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Tab

Niveles de percepcion de gestion de los servicios publicos por parte de los

la 11

trabajadores, segun variables demograficas y por dimensiones.

Variable Indicador NIVEL % nivel de . n
PLANEACION ORGANIZACION DIRECCION CONTROL
Bajo (%) 26.30% 23.70%  39.90%  18.50%
Masculino Medio (%) 57.90% 52.60% 52.60% 60.50% 38
Soxo Alto (%) 15.80% 23.70% 7.90% 21.00%
Bajo (%) 22.00% 14.00%  12.00% 20.00%
Femenino Medio (%) 66.00% 54.00% 58.00% 66.00% 5o
Alto (%) 12.00% 32.00%  30.00% 14.00%
Bajo (%) 50.00% 50.00%  50.00% 50.00%
Primaria Medio (%) 0.00% 0.00%  25.00% 25.00% 4
Alto (%) 50.00% 50.00%  25.00% 25.00%
Bajo (%) 25.00% 60.00%  25.00% 55.00%
Secundaria Medio (%) 70.00% 25.00% 55.00% 35.00% 20
Nivel de Alto (%) 5.00% 15.00% 20.00%  10.00%
estudios Bajo (%) 35.30% 29.40%  29.40%  35.40%
Técnico Medio (%) 58.80% 35.30%  58.80% 47.00% 17
Alto (%) 5.90% 35.30%  11.80% 17.60%
Bajo (%) 17.00% 12.70%  34.00%  23.40%
Sup. Universit.  Medio (%) 63.80% 59.50% 55.30% 63.80% 47
Alto (%) 19.20% 27.80%  10.70% 12.80%
Bajo (%) 23.80% 19.10%  28.60%  11.90%
18 - 30 afios Medio (%) 66.67% 57.10%  59.50% 64.30% 42
Alto (%) 9.53% 23.80%  11.90% 23.80%
Bajo (%) 23.34% 16.70%  16.70%  33.33%
31 - 40 afios Medio (%) 63.33% 50.00%  53.30% 56.67% 30
Edad Alto (%) 13.33% 33.30%  30.00% 10.00%
Bajo (%) 33.33% 58.33%  33.33%  25.00%
41 - 50 afios Medio (%) 50.00% 33.33%  41.67% 66.67% 12
Alto (%) 16.67% 833%  25.00%  8.33%
Bajo (%) 50.00% 50.00%  75.00%  50.00%
51 amasafios  Medio (%) 25.00% 25.00% 0.00% 25.00% 4
Alto (%) 25.00% 25.00%  25.00% 25.00%

Nota: datos obtenidos luego de analizar demograficamente las variables

y convertirlas en una escala de valoracion por dimensiones de la gestién

de servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.
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4.1.3 Analisis de la variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios.

Para analizar la variable dependiente se realiz6 una encuesta dirigida a
una muestra de 135 pobladores del Distrito de Castillo Grande que se
encuentra en el anexo 03, en esta encuesta se recogieron las respuestas en
una escala de Likert, a través del cual se pudo evaluar si los moradores del
distrito se encuentran satisfechos con la atencién de la municipalidad en tres
aspectos fundamentales: servicio de limpieza publica, seguridad ciudadana y
obras de infraestructura. De la poblacion encuestada, se recogieron
muestras tanto de la zona urbana como también de la zona rural siendo los
encuestados la mayoria del sexo masculino con un 66.7%, el 44.4% jovenes
de entre 18 y 30 afios y la mayor parte de ellos tiene estudios de secundaria
completa con un 63%. El analisis de las dimensiones se muestra de la

siguiente manera:

4.1.3.1 Andlisis de la dimension satisfaccion con la limpieza
publica

El articulo 80.3 de la Ley Organica de Municipalidades (LOM)
establece como funcion de la municipalidad distrital la prestacion del
servicio de limpieza publica como una de sus funciones de atencion
dentro de su jurisdiccion. En ese sentido el servicio de limpieza publica
esta referido al barrido de las calles y a la labor de recojo de residuos
sélidos, funcion que tiene como objetivo preservar la salud de la ciudad
donde operan.

Sobre la dimension satisfaccion con la limpieza publica para
conseguir la opinién de los moradores si se sienten satisfechos con este
servicio que realiza el municipio de Castillo Grande, se les interrogd
sobre 2 afirmaciones a los que respondieron si estan Totalmente de
acuerdo, de acuerdo, indiferente, en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo con estas afirmaciones:

A. El recojo de la basura que realiza la Municipalidad Distrital de

Castillo Grande es eficiente

B. EIl cuidado del medio ambiente para evitar la contaminacion

que realiza la Municipalidad Distrital de Castillo Grande es

adecuado.
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Referente a que si el recojo de basura es eficiente la opinion de
los usuarios es diversa, pues mientras algunos consideran no estar de
acuerdo con esta afirmacion, otros consideran que si, existiendo también
un sector de la poblacion que no opinan ni favorable ni
desfavorablemente sobre esta labor que realiza la municipalidad.
Asimismo, sobre el cuidado del medio ambiente, también las respuestas
tienen la misma tendencia en la poblacién con cierta inclinacién hacia la

indiferencia (Figura 8).

Figura 8
Media de valoraciones de la dimension Satisfaccion sobre la limpieza

publica percibido por los usuarios de la Municipalidad de Castillo Grande
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Recojo de basura es La MDCG se preocupa por el
eficiente cuidado del medio ambiente

INDICADORES
Nota: Resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada agosto,
2023.

Por lo que es importante considerar en relacion a las respuestas
obtenidas, que la Municipalidad de Castillo Grande brinde un servicio de
recojo de basura oportuno y efectivo y que tenga mayor preocupacion
por el cuidado del medio ambiente, hecho que generard una mayor

satisfaccion de los pobladores del distrito en este servicio.

En la Tabla 12 se puede apreciar que un 39.3% de los usuarios
calificaron como alto el nivel del servicio de limpieza publica que brinda
la Municipalidad Distrital de Castillo, un 37.8% lo calific6 como medio y
un 23% lo calificé como bajo. Concluyendo que el nivel de satisfaccion
por este servicio se encuentra entre alto y medio, siendo la labor mejor
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valorada por los usuarios que realiza la municipalidad en comparacion
con los demas servicios que brinda esta entidad, tal como lo veremos

mas adelante.

Tabla 12
Niveles de satisfaccion por el servicio de limpieza publica percibido por el

poblador de Castillo Grande

FRECUENCIA FRECUENCIA

NIVEL RANGO  ABSOLUTA  PORCENTUAL
Bajo (2-4) 31 23.0
Medio (5-6) 51 37.8
Alto (7-8) 53 39.3
Total 135 100.00

Nota: Elaboracion de Baremo para determinar las escalas de valoracion
de la dimension de satisfaccion por el servicio de limpieza publica que
brinda la MDCG.

4.1.3.2 Andlisis de la dimensién satisfaccién con la seguridad
ciudadana

Segun el articulo 85 inciso 1 de la Ley Organica de
Municipalidades, sefiala que una funcion de los municipios es establecer
como competencia de las municipalidades instaurar un equipo de
seguridad ciudadana, con asistencia de la poblacion civil y de la Policia
Nacional del Pert y reglamentar el funcionamiento del servicio de
serenazgo.

Sobre esta dimensién para conseguir la opinion de los moradores
si se sienten satisfechos con el servicio de seguridad ciudadana que
brinda la municipalidad de Castillo Grande, se les interrogd sobre 2
afirmaciones a los que respondieron si estan Totalmente de acuerdo, de
acuerdo, indiferente, en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con
estas afirmaciones:

A. El Serenazgo de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande

responde con rapidez al llamado de auxilio de la poblacion.
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B. La Municipalidad Distrital de Castillo Grande combate

eficientemente la delincuencia.

La opinidn de los usuarios con relacion a la seguridad ciudadana
es variada, pues algunos sefalan que Serenazgo acude cuando se le
llama solicitando auxilio, pero otros indicaron que, si lo hace, demora
demasiado, por lo que podria considerarse como un servicio
medianamente satisfecho. Por otro lado, sobre si la MDCG combate
acertadamente la delincuencia, varios dijeron que en vista que en este
distrito los indices de delincuencia son minimos, le otorgan el beneficio
de la duda a la gestiébn municipal con relacion al cumplimiento de este
servicio (Figura 9).

Figura 9
Media de valoraciones de la dimensién Satisfaccion sobre la seguridad
ciudadana percibido por los usuarios de la Municipalidad de Castillo
Grande
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Nota: Resultados obtenidos de la encuesta realizada agosto, 2023.
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Es necesario que el Serenazgo de la Municipalidad de Castillo
Grande brinde un servicio oportuno ante las llamadas de auxilio de los

vecinos para lograr una mayor satisfaccion de los pobladores.

En la Tabla 13 se puede apreciar que un 53.3% de los usuarios
calificaron como medio el nivel del servicio de seguridad ciudadana
recibido de parte de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande, un
41.5% lo calific6 como bajo y sélo un 7% consider6 que es alto el nivel
del servicio de seguridad ciudadana que brinda esta institucion.
Determinando por lo tanto que este servicio se encuentra entre los

niveles de medio y bajo segun la percepcion de los ciudadanos.

Tabla 13
Niveles de satisfaccion por el servicio de seguridad ciudadana percibido

por el poblador de Castillo Grande.

FRECUENCIA FRECUENCIA

NIVEL RANGO  ABSOLUTA PORCENTUAL
Bajo (3-5) 56 41.5
Medio (6-8) 72 533
Alto (9-10) 7 52
Total 135 100.00

Nota: Elaboracién de Baremo para determinar las escalas de valoracion
de la dimension de satisfaccion por el servicio de seguridad ciudadana

gue brinda la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

4.1.3.3 Anélisis de la dimension Satisfaccion con las obras de
infraestructura.

La Ley Organica de Municipalidades en sus articulos 80, 81y 73
establecen como competencia de los gobiernos locales la prestacion
eficiente de los servicios de saneamiento; de normar y regular el servicio
de transporte y viabilidad; el aprovisionamiento y venta de productos y
servicios; conservacion y administracion de parques y jardines; entre
otras actividades publicas que brindan los municipios locales en el

ambito de su jurisdiccion.
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En el presente trabajo de investigacion sobre esta dimensién para
conseguir la opinion de los moradores si se sienten satisfechos con el
servicio de obras de infraestructura que realiza o gestiona la
municipalidad de Castillo Grande, se les plante6 4 afirmaciones:

A. El servicio de agua potable y alcantarillado que gestiona la

Municipalidad Distrital de Castillo Grande es eficiente

B. La gestidn de la Municipalidad de Castillo Grande para crear un

mercado de abastos en el distrito es eficiente

C. La Municipalidad Distrital de Castillo Grande realiza

adecuadamente el mantenimiento de las vias publicas

D. El servicio de pargues y jardines que realiza la Municipalidad

de Castillo Grande es adecuado.

La opinion de los pobladores usuarios con relacion al servicio de
agua potable y desagiie Optimo es estar en desacuerdo con esta
expresion porque el distrito no recibe un adecuado servicio,
especialmente el de desagle, porque la poblacién no cuenta con este
servicio motivo por el cual el gobierno local deberia tomarla como
prioritaria esta labor. Sobre la gestién para la creaciéon de un mercado
modelo mayoritariamente la poblacion sefial6 estar en completo
desacuerdo con la MDCG porque hasta la fecha Castillo Grande no
cuenta con un mercado de abastos. En lo referente al mantenimiento de
las vias publicas algunos sefialan que falta mejorar este trabajo,
mientras que otros se muestran indiferentes ante este problema; y por
ultimo sobre la construccion y/o mantenimiento de parques y jardines
algunos sefialan estar de acuerdo con esta labor, pero la mayoria
desconoce que labores viene haciendo la municipalidad con referencia a

este servicio (Figura 10).
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Figura 10
Media de valoraciones de la dimension satisfaccion sobre las obras de
infraestructura percibido por los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande.
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Nota: Resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada agosto,
2023.

Es necesario que la Municipalidad de Castillo Grande gestione las
obras de agua y desaglie inconclusas que afectan a la poblacién de
Castillo Grande, sobre todo el de alcantarillado (desagiie) que por
mucho tiempo ha sido abandonado causando un perjuicio econémico y
de salubridad publica a todos los pobladores de este distrito. Siendo por
lo tanto una necesidad urgente que atender por las autoridades
competentes. También la creacion de un mercado modelo para la
poblacién, es una necesidad urgente, pues la carencia de esta
importante obra para la poblacion es perjudicial, porque los mercados de
abastos tienen como principal funcion la de satisfacer las necesidades
de compra y venta de productos frescos y no tener que estar

trasladandose hasta Tingo Maria para que, en especial las amas de
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casa realicen sus compras. Por otro lado, la Municipalidad de Castillo
Grande debe realizar de manera mas permanente y efectiva el
mantenimiento de calles de la ciudad, porque en gran parte de ellas esta
muy descuidada para ser considerada zona urbana. Y sobre la
construccion y mantenimiento de parques y jardines para la poblacion,
también es una labor que deberia tomar en cuenta la municipalidad y

sobre todo la poblacion que hoy por hoy no repara mucho en eso.

Tabla 14
Niveles de satisfaccion por el servicio de obras de infraestructura

percibido por el poblador de Castillo Grande.

FRECUENCIA FRECUENCIA

NIVEL RANGO  ABSOLUTA PORCENTUAL

Bajo (5-7) 48 35.6

Medio (8-10 51 37.8

Alto (11-14) 36 26.7
Total 135 100.00

Nota: Elaboracion de Baremo para determinar las escalas de valoracion
de la dimensidbn de satisfaccion por el servicio de obras de

infraestructura que desarrolla la MDCG.

Como podemos apreciar en la Tabla 14 los niveles de satisfaccion
de la poblacion castillense son muy bajos por cuanto muchos de estos
servicios no se brindan a la poblacién y si es que lo hacen tienen
muchas deficiencias porque en su mayoria no logra contentar al vecino

de este distrito.

4134 Escalas de valoracién de resultados sobre el nivel de

satisfacciéon de los usuarios.

En el presente estudio de investigacion se hizo también un
analisis de satisfaccion segun variables demograficas, resultados que se
muestran en la Tabla 15: “Niveles de percepcion de satisfaccion de los
servicios, segun variables demogréficas” los cuales fueron divididos y

analizados de la siguiente manera:
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Para el género masculino, se puede apreciar que el 46.7% de los
encuestados tienen una calificacion media sobre la satisfaccion de los
servicios recibidos por parte de la Municipalidad de Castillo Grande,
asimismo un 27.8% considera que la satisfaccion que sienten con los
servicios recibidos es muy baja y s6lo un 25.5% encuentra una mejor o

mas alta satisfaccion por los servicios recibidos.

Para el género femenino, se puede notar que el 40% de las encuestadas
califican como una satisfaccién a medias por los servicios recibidos de
parte de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande, por otro lado, un
33.3% considera que la satisfaccion que sienten por los servicios
recibidos de esta entidad es muy baja y sélo un 26.7% encuentra una

mayor satisfaccién por los mismos.

Para los del nivel de estudios primarios, se puede apreciar que el 56.7%
de los encuestados califican como mala o muy baja la satisfaccion que
sienten por los servicios que obtienen de la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande, eso nos muestra que al parecer los encuestados con
menor preparacion académica esperan mas de esta entidad y no ven
mejorias en el mejoramiento de su calidad de vida como producto de los
servicios que la municipalidad estd obligada a ofrecer, pero que sin
embargo no es percibida con agrado por los habitantes de esta comuna
gue se encuentran en este rango. Por otro lado, un 26.7% considera que
es media la satisfaccion o insatisfaccion que sienten con los servicios
recibidos y s6lo un 16.6% de los encuestados sefiala sentirse satisfecho
0 se encuentran en un nivel de satisfaccién alto por los servicios que

otorga la municipalidad.

Para los encuestados que tienen secundaria, se puede apreciar que el
38.8% se encuentran en una posicion media, ni satisfechos ni
insatisfechos por los servicios que reciben de la Municipalidad Distrital
de Castillo Grande; de otro lado un 36.5% se siente conforme con los
servicios porque registran un nivel alto de satisfaccion por la labor que
realiza la municipalidad; y so6lo un 24.7% de los encuestados registra un
nivel bajo de insatisfaccion por los servicios otorgados por la entidad.
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Para los encuestados que tienen estudios superiores técnicos, se puede
visualizar que el 44.4% tienen una posicion media, ni satisfechos ni
insatisfechos por los servicios que obtienen de la Municipalidad Distrital
de Castillo Grande; por otro lado, un 33.3% estan conformes con los
servicios recibidos de esta entidad; y sélo un 22.3% de los encuestados
registra un nivel bajo de insatisfaccion por los servicios otorgados por la

municipalidad.

Para los encuestados que tienen estudios superiores universitarios, se
puede visualizar que el 36.4% tienen una respuesta a medias, ni
satisfechos ni insatisfechos por los servicios que obtienen de la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande; siendo este mismo porcentaje
(36.4%) la cantidad de encuestados que opinan estar insatisfechos con
los servicios recibidos de esta entidad; y s6lo un 27.2% opina sentirse

satisfecho por los servicios otorgados por la municipalidad.

Para los encuestados cuyas edades fluctian entre los 18 y 30 afios, un
43.3% registra un nivel bajo de satisfaccion por los servicios que
perciben de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande; por otro lado,
un 36.7% sefiala sentir una satisfaccion a medias; y sélo un 20% opina
sentirse satisfecho o registra un nivel alto de satisfaccion por los
servicios otorgados por esta municipalidad.

Para los encuestados entre los 31 y 40 afios, un 42.2% registra un nivel
alto de satisfaccion por los servicios recibidos de la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande, esto se debe probablemente a que las
personas encuestadas relacionan las preguntas con la gestion actual del
alcalde y es la segmentacién demogréafica que mas se aproxima a la
edad que tiene el burgomaestre de esta comuna; asimismo un 40% de
ellos opina sentir una satisfaccion a medias; y s6lo un 17.8% califica

como bajo el nivel de satisfaccion por los servicios recibidos de esta.

Para los que se encuentran entre los 41 y 50 afios, un 45.4% opina
sentir un nivel de satisfaccidon a medias, ni satisfecho ni insatisfecho,

probablemente porque son personas ocupadas en sus quehaceres y no
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disponen de mucho tiempo para absolver nuestras dudas; por otro lado
un 36.4% registra un nivel bajo de satisfaccion, o se encuentran
insatisfechos por los servicios recibidos de la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande; y s6lo un 18.2% siente una satisfaccion con niveles

altos por los servicios otorgados por este gobierno local.

Para los encuestados de los 51 a mas afos de edad un 50% sefala
sentir un nivel de satisfaccion a medias, ni satisfecho ni insatisfecho,
probablemente porgue son personas que estdn mas avocadas a sus
labores cotidianas y se muestran indiferentes de lo que sucede a su
alrededor o de las gestiones de sus autoridades porque estdn mas
preocupados en sus propios problemas, se sienten realizados y no
esperan mucho del Estado a través de la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande; asimismo un 37.5% de ellos opina sentir una
satisfaccion con un nivel muy bajo; y so6lo un 12.5% califica como alto el
nivel de satisfacciéon, siendo este un porcentaje bastante bajo sobre
satisfaccion porque probablemente los que se encuentran en este
segmento demografico tienen una mayor capacidad de andlisis o
simplemente no muestran un apoyo decisivo a las  gestiones

municipales que no traen resultados beneficiosos para la poblacion.

Tabla 15
Niveles de percepcidn de satisfaccion de los servicios, segun variables
demograficas
Variable Indicador Bajo (%) Medio (%) Alto (%) n
Masculino 27.8 46.7 25.5 90
Sexo Femenino 33.3 40.0 26.7 45
Primaria 56.7 26.7 16.6 30
Nivel de Secundaria 24.7 38.8 36.5 85
estudios Técnico 22.3 44.4 33.3 9
Superior Universitaria 36.4 36.4 27.2 11
18 - 30 afios 43.3 36.7 20.0 60
31 -40 aios 17.8 40.0 42.2 45
Edad 41 - 50 afios 36.4 45.4 18.2 22
51 a mas afios 375 50.0 12.5 8

Nota: datos obtenidos luego de analizar demograficamente las variables y

convertirlas en una escala de valoracién o Baremo
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4.2 DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

En el presente estudio de caso realizado en la Municipalidad Distrital
de Castillo Grande se ha medido el comportamiento de las variables gestion
de los servicios publicos y satisfaccion del usuario, con la finalidad de
comparar sus resultados y hacer inferencias sobre la contnbucion o
influencia de la primera variable (gestion) en la segunda variable
(satisfaccion). Cabe hacer mencion que el disefio de la investigacion se ha
adecuado al disefio preexperimental solo después (Hermandez, Fernandez y
Baptista, 2014) conocido también como disefio de un solo caso 0 ex post
facto (después del hecho). Los resultados obtenidos para las dos variables

estudiadas se muestran a continuacion.

Un poco mas de la mitad (53%) de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande opinan que en esta entidad se ha
logrado desarrollar un nivel medio de gestién en los servicios publicos y
s6lo un 15%, aproximadamente, opina que el nivel logrado es alto, tal como

se muestra en la Tabla 16.

Tabla 16
Nivel de gestion de servicios publicos desarrollado en la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande percibido por sus trabajadores.

FRECUENCIA FRECUENCIA

NIVEL RANGO ABSOLUTA PORCENTUAL

Bajo (21-27) 28 31.8

Medio (28 - 34) 47 53.4

Alto (35 - 41) 13 14.8
Total 88 100

Nota: Escalas de valoracion de la variable independiente en la percepcién

de los servidores publicos.

Para establecer si los niveles alcanzados en las cuatro dimensiones
de la gestion de servicios en la municipalidad son similares o distintos
(Tabla 17), se ha realizado la comparacién usando el ANVA de Kruskall

Wallis. En la Tabla 17 se aprecia que existen ciertas diferencias entre las
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medianas de las 4 dimensiones de la gestion de servicios publicos
(H=26,887; sig.=0.000 < a= 0.05). Encontrandose que los encuestados
valoran mas la planificacion y le otorgan un menor valor al proceso de

control.

También podemos decir que en la Tabla 15 titulada “Estadistico de
prueba” se observa el valor del estadistico H, que para 3 grados de libertad
fue de 26 887. Se observa en la fila Sig. Asintot. y su valor de 0,000
Podemos decir que, como el valor de p (Sig. Asintét.) es menor que
0,05(w), entonces se rechaza la hipotesis nula y se concluye que con un
nivel de significancia del 5%, el nivel de satisfaccion difiere entre las cuatro
dimensiones de la gestion de servicios publicos.

Tabla 17

Resultados de la comparacion de medianas de las dimensiones de
gestibn de los servicios publicos percibido por los trabajadores de la
MDCG.

Estadisticos de prueba?

Funtaje wvaloracion

H de Kruskal-Wallis 26,887
al 3
Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacion: Gestidn de servicios

Luego de comparar las opiniones sobre gestion de servicios publicos
(Tabla 18), segun el sexo de las personas no se hallaron diferencias
(H=0,450; sig=0,502>0,05), de acuerdo a la edad tampoco se encontraron
diferencias (H=3,993; sig=0,262<0,05) y segun el nivel de estudios menos
se encontraron diferencias (H=2,816; sig=0.421<=0.05) en las opiniones de

los encuestados
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Tabla 18
Resultados de la comparacion de los puntajes segun variables

demograficas en la valoracién de la gestion de los servicios publicos.

Variables H de Kruskal Wallis gl sig
Demograficas
Sexo 0,450 1 0,502
Edad 3,993 3 0,262
Nivel de estudios 2,816 3 0,421

La satisfaccion por los servicios brindados en la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande es variada, pero sobre todo no alcanza niveles
Optimos mas por el contrario tiene tendencia a la baja. Asi tenemos que
menos de la mitad (46.7%) de los moradores de este distrito opinan que en
esta municipalidad se ha logrado desarrollar un nivel medio de gestion a
través de los servicios que brinda; un 31% sefala que es muy bajo el nivel
de gestion de servicios publicos y s6lo un 22% opina que esta entidad ha

logrado un nivel alto en la atencién de los servicios hacia la comunidad.

Tabla 19
Nivel de satisfaccion por el servicio brindado en la Municipalidad Distrital
de Castillo Grande, en la percepcion de los usuarios.

FRECUENCIA  FRECUENCIA

NIVEL RANGO  ABSOLUTA ~ PORCENTUAL

Bajo (10-17) 42 31.1

Medio (18 - 25) 63 46.7

Alto (26 - 32) 30 22.2
Total 135 100

En la Tabla 20 se observa que la valoracién de satisfaccion
percibida por los usuarios en cada dimension apenas supera a la media
de la escala, cuyos resultados nos indican que existe una valoracion
baja de los beneficiarios del servicio municipal para valorar la
satisfaccion por los servicios recibidos.

Luego de analizar los datos con ANVA de H de Kruskall Wallis,
en donde los resultados (Tabla 18) nos dicen que las medianas no son

iguales (H= 111.896; p-valor = 0.000 < a = 0.05), encontrdndose el
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servicio de limpieza publica mejor valorada (2,94) y el servicio de obras

de infraestructura menos valorada (2,19) por la poblacion castillense.

Tabla 20
Resultados de la comparacion de medianas de las dimensiones de

satisfaccion por los servicios publicos recibidos de la MDCG

Estadisticos de prueba®®
Valoracion_percibida_

satisfac
H de Kruskal-Wallis 111,896
al 2
5ig. asintotica 000

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Satisfaccion_usuarios

Al hacer las comparaciones de la opinion acerca de satisfaccion por
los servicios publicos recibidos (Tabla 21), con relacion al sexo de las
personas no se hallaron diferencias (H=0,149; sig=0,702>0,05), de acuerdo
a la edad tampoco se encontraron diferencias (H=5,221; sig=0,156<0,05) y
segun el nivel de estudios si se encontraron diferencias (H=10,221;
sig=0.017<=0.05) en las opiniones de los pobladores usuarios

encuestados.

La Tabla 21 nos muestra la percepcion de la satisfaccion percibida
de los servicios que recibe la poblacion de Castillo Grande de su
municipalidad no habiéndose hallado diferencias segun el sexo de los
encuestados (H=0,149; sig= 0.700 > o=0.05); sobre edad, el grupo de 31 a
40 afios es el que brinda una mejor calificacion (H= 5.221; p-valor = 0.156
> a= 0.05); y sobre el nivel de estudios, los pobladores que tienen estudios
universitarios, son los que han otorgado mejor calificacion a los servicios
recibidos materia de esta investigacion (H= 10,221; p-valor = 0.017 < a =
0.05).
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Tabla 21
Resultados de la comparacion de los puntajes segun variables

demogréficas en la valoracion de la satisfaccion de los servicios publicos

Variables H de Kruskal Wallis gl sig
Demograficas
Sexo 0,149 1 0,700
Edad 5,221 3 0,156
Nivel de estudios 10,221 3 0,017

Luego de concluir el analisis preliminar de esta investigacion, a
continuacion, se presenta el resumen de los niveles logrados en las
variables gestién de los servicios publicos y satisfaccion de los usuarios
de estos servicios, que se muestran en la Figura 11.

Previamente mostraremos las hipétesis alternantes que han sido
aceptadas y las hipétesis nulas que han sido rechazadas, como

resultados y demostracion de las mismas en el siguiente orden:

Hipotesis general:
Ho = La gestion de los servicios publicos no influye en la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.
Hi = La gestion de los servicios publicos influye en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

Hipotesis especificas:
Sobre planificacion:
Ho = La planificacion de los servicios publicos no influye en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande.
Hi = La planificacion de los servicios publicos influye en la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande
Sobre organizacion:
Ho = La organizacion de los servicios publicos no influye en la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo

Grande.
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Hi = La organizacion de los servicios publicos influye en la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande

Sobre direccién:

Ho = La direccion de los servicios publicos no influye en la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

Hi = La direccion de los servicios publicos influye en la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande

Sobre control:

Ho = El control de los servicios publicos no influye en la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

Hi = EIl control de los servicios publicos influye en la satisfaccién de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

Sobre la gestion de servicios publicos desarrollado en la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande los entrevistados lo situaron en
mayoria en un nivel medio (53.4%), y so6lo un 15% dijeron estar en un
nivel alto habiendo algunas diferencias de opinibn entre sus 4
dimensiones (H=26,887; sig.=0.000 < a = 0.05), esto debido a que los
servidores con cargo directivo opinaron que el nivel es muy alto, pero
tratandose de la cantidad numérica que estos representan en la
poblacion total de trabajadores de la municipalidad, su opinibn no es
definitoria; por otro lado la mayoria de trabajadores forman parte de la
parte operativa en sus diferentes areas y éstos opinaron que se
encuentra en un nivel medio y bajo, lo que hace posible que se inclinen
los resultados a esta tendencia; acerca de la percepcion de satisfaccion
por los servicios recibidos por parte de los ciudadanos, éstos calificaron
como medio en un 46.7% Yy bajo un 31%, sélo la dimension satisfaccion
en limpieza publica tuvo una mayor valoracion, mientras que las
dimensiones de satisfaccion en seguridad ciudadana y obras de
infraestructura tuvieron una calificacion mas baja (H= 111.896; p-valor =
0.000 < a = 0.05); por lo tanto, la hipotesis general que proponia que la
gestion de los servicios publicos influye positivamente en la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande -
Huénuco, se acepta, en vista que la poblacién encuestada lo califico
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como de nivel medio. En las cuatro dimensiones de la gestion de
servicios publicos se establecié, de acuerdo a lo percibido por los
servidores publicos de la municipalidad, principalmente de niveles
medios, pero con una ligera tendencia hacia los niveles altos (Figura 11);
mas no asi en las tres dimensiones de satisfaccion del servicio, pues
mas del 47% de encuestados indicaron que la satisfacciéon solo ha
logrado un nivel medio, con tendencia hacia niveles bajos en las
actividades de seguridad ciudadana y obras de infraestructura.

Figura 11

Niveles logrados en gestion de servicios publicos y percepcion de

satisfaccion en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

GESTION DE LOS SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS (V1) — USUARIOS (VD)
(Medio: 53%; Bajo: 32%) (Medio: 47%; Bajo: 31%)
v ¥
PLANIFICACION Satisfaccion sobre serv. de
{Medio: 63%; Bajo: 24%) limpieza publica
(Medio: 38%; Alto: 39%)
ORGANIZACION
(Medio: 53%; Alto: 28%) Satisfaccian sobre serv. de
— seguridad ciudadana
DIRECCION (Medio: 53%; Bajo: 42%)

(Medio: 57%; Alto: 24%)

Satisfaccion sobre serv. de

CONTROL Obras de infraestructura
(Medio: 64%; Bajo: 19%) (Medio: 38%; Bajo: 36%)
(H=26,887; sig.=0.000 < o¢ =0.05) (H=111.856; p-valor = 0.000 < o = 0.05)

Nota: Al comparar las dimensiones de gestibn de servicios publicos se
encontraron algunas diferencias relativas en sus medianas (H=26,887;
Sig.=0,000<0=0.05); en la variable dependiente si se encontraron diferencias
mucho mas notorias, donde la satisfaccion por los servicios de limpieza publica
recibidos tuvo una mejor valoracion (H=111,896; Sig.=0,000<a=0.05), pero
siempre con una valoracibn media por parte de cerca de la mitad de los

usuarios (47%).
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Del analisis anterior podemos inferir, en el contexto de esta investigacion,
que las hipotesis especificas planteadas en esta investigacion, que proponian
que la planificacién, organizacion, direccion y control de los servicios publicos
influyen en la percepcion de la satisfaccion, quedan parcialmente aceptadas. Si
bien los servidores afirman que han desarrollado una gestién de servicios de
nivel medio alto, esta competencia no se esta reflejando en la satisfaccion por
los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de Castillo Grande, en la

percepcion de sus usuarios.

4.3 ANALISIS DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

4.3.1 Confiabilidad del instrumento

Se utilizé la prueba de confiabilidad Alpha de Cronbach para analizar la
fiabilidad del instrumento y se desarrollaron 2 cuestionarios: uno dirigido a los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande (Anexo 02) para
medir la variable gestion de los servicios publicos mediante 4 dimensiones:
Planificacion, organizacion, direccion y control, cuestionario tipo Likert de cinco
alternativas (Totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo) con 9 items; y otro cuestionario dirigido a los
pobladores de Castillo Grande (Anexo 03) para medir la satisfaccion del
poblador usuario mediante 3 dimensiones: Satisfaccion con respecto a la
limpieza publica, satisfaccion acerca de la seguridad ciudadana y satisfaccion
con referencia a las obras de infraestructura también cuestionario con escala
de Likert de cinco alternativas y 8 items.

Para el instrumento aplicado a los trabajadores de la Municipalidad de
Castillo Grande se obtuvo una confiabilidad de 0,929, que de acuerdo con los
rangos del Alfa de Cronbach el instrumento presenta una consistencia interna
excelente y para el instrumento que se aplico a los moradores de Castillo
Grande obtuvo una confiabilidad de 0,905, que segun los rangos del Alfa de
Cronbach también tiene una excelente consistencia interna, como podemos

observar en la Tabla 22.

90



Figura 12
Rangos del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Consistencia Interna
az0,9 Excelente
08<a<0,9 Buena
0,7<0a<0,8 | Aceptable
0,6=<0<0,7 | Cuestionable
05<0<0,6 Pobre
a<0,5 Inaceptable

Nota: Obtenido de: https://es.linkedin.com/pulse/q

Tabla 22
Resultados de andlisis de confiabilidad de Alfa de Cronbach para los

instrumentos utilizados

VARIABLES ALFA DE CRONBACH ITEMS
Gestidn de servicios publicos 0.929 9
Satisfaccion del usuario 0.905 8

Nota: resultados conseguidos luego de aplicar la prueba de fiabilidad a los
instrumentos aplicados a los 88 servidores publicos de la Municipalidad de
Castillo Grande (Gestién de servicios publicos) con 9 preguntas y a 135

pobladores de este distrito (Satisfaccion del usuario) con 8 preguntas.
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V. DISCUSION
5.1. RELACION ENTRE VARIABLES

Gestionar los servicios publicos dentro de una municipalidad es una
tarea dificil porque existen muchas necesidades de parte de la poblacion que
no es posible resolverlas todas al mismo tiempo por diferentes motivos, ya
sea por falta de presupuesto, por una atencion sin empatia por parte de un
recurso humano desmotivado, falta de liderazgo de los conductores de la
entidad, condiciones socioeconémicas adversas, aspectos demograficos
disparejos, aspectos geograficos inaccesibles, cultura de la poblacion, etc.
Todos estos aspectos se han visto en la investigacion estudiada, al
comprobar que existe influencia entre la gestion de los servicios publicos
desarrollada por los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande y la satisfaccidon de los pobladores por los servicios obtenidos de esta
entidad, tal como se vio en el capitulo anterior en el mismo que se detall6 los
diferentes niveles de valoracion que otorgan los trabajadores a la gestién de
la entidad donde trabajan y la valoracion que proporcionan los usuarios de

esta municipalidad a los servicios que reciben de esta institucion municipal.

La gestidn de servicios esta determinada por 4 dimensiones: planeacion,
organizacion, direccion y control (Chiavenato, 2007) quien determina que la
gestion se mide en base a estos 4 pasos de la administracion; elementos que
fueron calculados trayendo como resultado que la municipalidad de Castillo
Grande ha conseguido un nivel de crecimiento medio (53%) a bajo (32%).
Encontrando similitudes con la tesis doctoral realizada por Hernandez & Pérez
(2012) en Sinaloa; México, denominada Gestion de los servicios publicos
municipales andlisis percibido por los ciudadanos, cuya conclusion, al igual
gue nuestro estudio, sefiala que los ciudadanos dan mucha importancia a los
servicios publicos otorgados por las entidades municipales porque tienen un

alto valor en el desarrollo de la ciudadania. En el estudio se observo que los
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pobladores de esta ciudad requieren urgentemente bienes y servicios publicos
con mayor calidad y grande cobertura; ademas, demandan una mayor
ocupacion de las entidades publicas para que los tributos que ellos pagan
como contribuyentes tengan una devolucion con mayor valor afiadido.
Concluyendo en la investigacion que hay que tener mayor conciencia en la
gestion municipal para que este pueda verse reflejada en un eficaz servicio al
ciudadano, remediando de manera veloz los procedimientos y tramites
administrativos; que muestren una eficiente capacidad y eficacia en el manejo

de los recursos destinados al crecimiento social y econémico local.

Por otro lado, Pico (2023) en su investigacion acerca de la Gestidn
publica y su influencia en satisfacer a los usuarios del Gobierno Autbnomo del
Municipio Portoviejo, provincia de Manabi, Ecuador, estudio que buscé
conocer el impacto en los ciudadanos del servicio que reciben de este
municipio y saber como perciben los moradores la gestion municipal. Los
resultados indicaron una percepcién diversa en los pobladores. El 42% indico
gue hay mejoras en la gestién, un 25% no estuvo de acuerdo y sefialé que no
hay cambios trascendentales. Se llegd a la conclusion existe mucha
preocupacion por la falta de eficiencia en el manejo de recursos y en la
atencion individualizada de los funcionarios. También se pudo observar una

participacion ciudadana muy limitada con servicios carentes de calidad.

Asimismo, existen coincidencias con el trabajo de investigacion de
Taboada (2018), que en su tesis sobre la satisfaccién que tienen o no los
usuarios del distrito de Amarilis — Huanuco por los servicios publicos recibidos
de esta municipalidad, tuvo como propdsito conocer el nivel de relacion de las
variables servicios publicos y satisfaccion. Este estudio fue no experimental
de tipo correlacional y transversal, cuya poblacién lo conformaron los vecinos
usuarios de la Municipalidad Distrital de Amarilis; llegandose a los resultados
gue indican que la gestion de servicios publicos y la satisfaccion del poblador
en esta Municipalidad, se relacionan significativamente, esto debido a que en
la prueba de hipotesis el coeficiente de correlacion determind un valor de
0.929, y el p-valor igual a cero es menor que el error estimado (0,01);

asimismo mas de las dos terceras partes de la poblacién del distrito de
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Amarilis percibe que la gestion de los servicios que brinda esta municipalidad
es ineficiente y una aplastante mayoria conformada por el 80% de usuarios

estan insatisfechos con la gestion de estos servicios.

También hay algunas semejanzas con Grandez (2022) quien, en su
investigacion sobre la Gestion municipal y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Juan Guerra, trabajé con una poblacién de 3,117
personas y la muestra fue de 228 usuarios. Los valores obtenidos de la
confiabilidad de la gestion municipal fueron de 0.924 y la satisfaccion del
usuario fue de 0919, lo que indica que son confiables. Los resultados
determinaron que el nivel de gestion municipal fue regular en 50 %, malo en 29
% y bueno en 21 %; la satisfaccion del usuario fue indiferente en 78 %,
insatisfecho en 17 % e satisfecho en 5 %.

De la misma manera hay algunas coincidencias con el trabajo de
investigacion de Gutiérrez (2021), sobre la gestion del talento humano y la
calidad de servicio brindado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de
José Crespo y Castillo que fue una investigacion basica de nivel descriptivo-
correlacional con un disefio no experimental tipo transversal; El estudio
concluyé que existe una relacion significativa entre las variables gestién del
talento humano y calidad de atencién, comprobando que hay una correlacién
importante, entre el conocimiento de los trabajadores y la calidad de la
atencion a los ciudadanos, cuyo valor de Rho de Spearman fue de r=0.664;
gue existe una correlacion de significancia entre las habilidades de los
servidores y la calidad de atencion, con el coeficiente de r=0.634; asimismo se
dice que existe una correlacion de significancia entre la motivacion de los
servidores y la calidad de atencién que dan al ciudadano, cuyo coeficiente de
Spearman también fue de r=0.635; y finalmente demuestra la investigacion
gue se hallo correlacion positiva moderada entre la actitud de los trabajadores
y la calidad de atencion al poblador, con un coeficiente de correlacion de
r=0,488.

Y por ultimo existen semejanzas con Macarlupu (2019) quien en su

investigacion busco encontrar la influencia del capital intelectual en la calidad
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de servicio que se oferta en la Municipalidad Distrital Daniel Alomia Robles
Leoncio Prado, Huanuco. La muestra estuvo conformada por los trabajadores
(63) de la Municipalidad y moradores (173) del distrito de Daniel Alomia
Robles. Se utilizd el disefio adaptado al modelo preexperimental cuya
medicibn es solamente después. Los datos se recogieron usando
2 cuestionarios con escalas tipo Likert; se analizaron mediante estadisticas
descriptivas e inferencial. Concluyd que el desarrollo de capital intelectual en la
municipalidad, en la percepcion de sus servidores publicos, es de nivel medio
(63%) a alto (37%); el mismo nivel logrado en capital humano (75%), capital
estructural (63%) y capital relacional (73%), en todas con tendencia hacia un
nivel alto. Por otro lado, La calidad de los servicios que ofrece la municipalidad,
en la percepcion de los ciudadanos, alcanza abrumadoramente un nivel medio
(91%) a alto (5%); en cuanto a sus dimensiones, también, el nivel de calificacion
es de nivel medio: Elementos tangibles (68%), fiabilidad (62%), capacidad de
respuesta (82%), sequridad (93%) y empatia (83%).

Estos resultados tienen mucha relacion con los de nuestra investigacion,
donde también se han podido encontrar coincidencias sobre los resultados
recogidos de los ciudadanos del distrito de Castillo Grande, acerca de su
satisfaccion o insatisfaccion al recibir los servicios publicos de parte de esta
Municipalidad, entendiéndose que luego de aplicar la encuesta a una muestra
de 135 pobladores, manifestaron que: en lo referente al recojo de la basura
por parte de la Municipalidad el 66.7% no se encuentra satisfecho con este
servicio y sélo un 33.3% si lo estd; el 71.9% de los encuestados indica que el
servicio de atencion a las llamadas por parte del Serenazgo ante el pedido de
auxilio de la poblacién no es atendida a tiempo y sé6lo un 28.1% si esta
conforme con esta labor del Serenazgo; el 96.3% estan descontentos con el
servicio de agua potable y alcantarillado, sobre todo el servicio de desagie
gue no cuenta el distrito y que es imprescindible su funcionamiento, por ello
es que soOlo un 3.7% se siente satisfecho; el 100% de los encuestados
coincidié en que se necesita urgente un mercado y que la actitud de todas las
gestiones municipales por construir uno lo califican como pésima, por ello es

gue no existe satisfaccion por este servicio, siendo el que menor calificacion
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tiene en la percepcion de los usuarios; el 71.9% no se siente satisfecho con el
servicio de parques y jardines y solo un 28.1% si esta conforme con este
servicio que otorga la municipalidad; y por ultimo el 82.2% de los pobladores
encuestados no se siente conforme con el servicio de mantenimiento de
calles de Castillo Grande y solamente un 17.8% esta contento con este

servicio que ofrece el municipio distrital.
5.2. ANALISIS COMPARATIVO CON OTROS RESULTADOS

La satisfaccion del cliente se esta convirtiendo en uno de los objetivos
esenciales para cualquier empresa que busque una relacion a largo plazo con
el cliente, llegando a considerarse como la principal prioridad de la organizacion
(Mgjia, Godoy y Pifa, 2018). La satisfaccion del usuario es uno de los
resultados mas importantes de prestar servicios de buena calidad. Dado que la
satisfaccion del usuario influye de tal manera en su comportamiento, es una
meta muy valiosa para toda entidad. La satisfaccion del usuario depende no
sdlo de la calidad de los servicios sino también de las expectativas del usuario.
El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas.

La Gestion de servicios publicos locales es una funcion que desarrollan
las municipalidades a lo largo y ancho del pais, encontrandose en esta labor
con un sinnumero de dificultades, siendo las mas comunes aquellas que
estan referidas a la gestion del personal y a la disponibilidad de recursos
econdémicos y financieros para entregar servicios adecuados y oportunos.
Esta funcién para su cumplimiento atraviesa por tres tipos de procesos
vinculados: los econdmicos, sociales y politicos. Por lo tanto, el que dirige la
gestion de servicios dentro de una municipalidad debe tener mucho criterio y
facilitar el cumplimiento de las normas de acuerdo a ley y a los recursos
escasos con los que cuenta, siendo la meta primordial buscar entregar mejor
calidad de vida a la poblacion trabajando arménicamente entre la gestion edil

y la comuna.
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ILPES (2010) sefala que la gestion local consiste en elegir alternativas
gue provienen de diferentes intereses, contradicciones y reclamos dentro de
la sociedad local (por ejemplo, debe decidir la orientacién del gasto segun
diferentes criterios, que van desde el capricho individual de un politico hasta
los planes y programas consensuados con diferentes grupos sociales). Podria
decirse que es un acontecimiento politico y por lo tanto, forma parte de los

procesos sociales de mejoramiento de las ciudades.

La gestion municipal en tanto sea obra del ser humano, va a depender
siempre de él mismo y de su conocimiento, de tal manera que dicha gestion
esta mas orientada a la gestion del conocimiento que se desarrolla dentro de
la entidad. Lo relevante seria consolidar las competencias del personal quien
es el responsable del conocimiento y el que crea el valor publico para la
ciudadania que a su vez permitira conseguir los objetivos institucionales
(Atencia, 2016).

Por lo que podriamos sefalar en relacién a las opiniones de algunos
autores aqui mencionados que la entrega de servicios publicos a la
comunidad debe revestir de calidad en todo el proceso de gestion que permita
otorgar un valor publico conducente a satisfacer las necesidades del publico

usuario.
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CONCLUSIONES

1. Se logré determinar que la gestion de servicios publicos desarrollado en la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande ha logrado un nivel medio (53%) y
bajo (32%), entendiéndose que esto no ha podido satisfacer adecuadamente
las necesidades de los usuarios, quienes ubican la gestion en un nivel medio

(47%) y bajo (31%) por los servicios recibidos de esta entidad.

2. Sobre la planificacion de servicios publicos desarrollado por la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande se ha logrado determinar un nivel medio (63%) y
bajo (24%) hecho que no se muestra enteramente en la percepcion de
satisfaccion de los usuarios, calificado por ellos como medio (47%) y bajo
(31%). Asimismo, desde el andlisis de datos demograficos se tiene que el
66% de las mujeres que laboran en la municipalidad consideran que la
planificacion se encuentra en un nivel medio, mientras que un 57.90% de los
varones que trabajan en este lugar consideran que se encuentra en este
rango. Por otro lado, un 50% de los trabajadores mayores de 51 afios
considera que el nivel de planificacién en la Municipalidad se encuentra en el
nivel bajo; cifra que no es determinante porque la mayoria de los servidores

de la Municipalidad de Castillo grande son jévenes menores de 51 afios.

3. En lo concerniente a la organizacién de los servicios publicos desarrollado
por la Municipalidad Distrital de Castillo Grande se logré determinar un nivel
medio (53%) y alto (28%), resultados que difieren de la calificacion otorgada
por los usuarios quienes consideran que los servicios recibidos se
encuentran en un nivel medio (47%) y bajo (31%). Si bien ambos sectores
consideran un nivel medio parecido, en la opinion de los pobladores el
servicio municipal también tiene un nivel bajo bastante notorio, mientras que

para los trabajadores el nivel bajo es pequeiio muy por debajo del nivel alto.
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También se destaca que a nivel demografico el 54% de mujeres que laboran
en esta entidad sefialan que la organizacion de la gestion de los servicios
publicos se encuentra en un nivel medio y un 52.60% de varones indica que
se encuentra en este nivel. Asimismo, un 60% de trabajadores con
secundaria completa indican que la organizacion se encuentra en un nivel
bajo y por ultimo un 58.33% de servidores de entre 41 y 50 afios de edad
sefialan que el nivel de organizacion en esta municipalidad se encuentra

muy bajo.

. La direccion de los servicios publicos que efectia la Municipalidad de
Castillo Grande ha logrado un nivel medio (57%) y alto (24%), calificaciones
que no concuerdan con la percepcién de los usuarios, quienes le otorgan un
nivel medio (47%) y bajo (31%). Existiendo diferencias tanto en el nivel
medio como en la calificacion del nivel alto, porque para los usuarios hay un
alto porcentaje de nivel bajo y minimo sobre el nivel alto, en contraposicion a

lo que opinan los trabajadores de esta entidad.

Sobre los datos demograficos el 58% de las mujeres que laboran en esta
municipalidad sefialan que la forma en que se vienen ejecutando los
servicios publicos se encuentra en un nivel medio y un 52.60% de varones
manifiesta que se esta en ese nivel. También un 75% de las personas
encuestadas mayores a 51 afios y trabajadores de la municipalidad
manifiestan que el nivel de ejecucion de los servicios publicos se encuentra

en un nivel bajo.

. El control de los servicios publicos que realiza la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande ha alcanzado en la opinién de los servidores de esta
entidad, un nivel medio de 64% y bajo de 19%, calificaciones que también
difieren de las opiniones de los usuarios quienes califican como nivel medio
un 47% y como bajo un 31% el otorgamiento de los servicios publicos que
brinda esta entidad. Entendiéndose que el sistema de control desarrollado
por la municipalidad no satisface las expectativas de la poblacion.

Asimismo, cabe indicar que el 66% de mujeres que trabajan en la entidad
seflalan que el sistema de control de la gestion de servicios publicos se

encuentra en un nivel medio y un 60.50% de varones manifiestan lo mismo.
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Por otro lado el 55% de los trabajadores encuestados con estudios de
secundaria manifiestan que el control de servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande tiene un nivel bajo; y el 63.80% de
los servidores encuestados con estudios universitarios manifiestan que el

control se encuentra en un nivel medio.

. Finalmente cabe sefialar que la mayor parte de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande esta conformada por mujeres en
un 57% y el 53% de todos los trabajadores tienen estudios universitarios,
hecho que ha sido determinante en los resultados de la presente

investigacion.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Castillo Grande desarrollar
periodica y permanentemente consultas a la poblacion para conocer el nivel
de satisfaccidon e insatisfaccion que tienen sobre los servicios que reciben,
identificando en cudles hay mayor necesidad, para que esta informacion

permita realizar las correcciones e implementacion de servicios requeridos.

2. Se recomienda fortalecer la gestion de planificacion de los servicios publicos,
en cuanto a gestionar un mayor presupuesto para las obras que necesita la
poblacion de Castillo Grande, asimismo considerar dentro de sus planes la
atencién inmediata de aquellos servicios que tengan que ver con salud,

educaciéon y seguridad que requieren ser atendidos con prioridad.

3. Se recomienda mejorar la organizacién de los servicios publicos a través de
una reorganizacion del personal que permita una distribucion equitativa y
razonable del recurso humano en aras de buscar su mayor productividad, y
gue los cargos o puestos de trabajo que son ocupados por los ingresantes a
las nuevas gestiones ediles no sean llenados por personas que no cumplen
con el perfil requerido y sélo sean contratados para pagar favores politicos

asumidos durante campafas electorales.

4. Se recomienda mejorar el proceso de direccién en lo que se refiere a la
ejecucion de los servicios publicos, sobre todo de aquellos en donde la
poblacién tiene mayores reclamos y se sienten insatisfechos por la forma
como se conducen, los cuales estan referidos a los servicios de agua y
desagule, construccion de un nuevo mercado, construccion y mantenimiento

de las vias publicas, servicio de seguridad ciudadana, entre otros.
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5. Se recomienda un sistema de control que prevea un mejor uso de los
recursos del Estado a través de la Municipalidad de Castillo Grande, para
evitar que se hagan gastos innecesarios y que se pueda utilizar 6ptimamente
los recursos econdmicos y humanos, hecho que permitira un mejor control
del gasto de los pocos recursos con que cuenta la institucion, demostrando
que la municipalidad tiene capacidad de gasto y trabaja unida con su

poblacion atendiendo sus necesidades.
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Anexo 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA:

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Interrogante General Objetivo General: Hipétesis general: Tipo y nivel de

) ) investigacién:
Determinar si existe influencia entre Ig Variable Independiente:
gestion de los servicios publicos y Ia
satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Castillo

- ¢ Existe influencia entre la gestion
de los servicios publicos y la
satisfaccién de los usuarios de la

“Existe influencia entre la gestion de
los servicios publicos y la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad

La investigacién corresponde a un tipo de|
investigacion Bésica, de nivel descriptivo
pre experimental.

Gestion de los servicios publicos

Municipalidad Distrital de Castillo
Grande?

de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Castillo
Grande?

Grande

satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande.

Distrital de Castillo Grande.”

Dimensiones:

Disefio:

- iati i . Planificacion No experimental, transversal.
Interrogantes Especificas Obietivos especificos: Hipotesis especificas: Organizacién P

. e, - _ Determinar si la planificacion o o Direccion Poblacién:

a. ¢lLa planificacion de los servicios | @ eierminar si a planificadion | = 5 planificacion de los servicios Control La poblacién estd compuesta por los

abli infl | de los servicios publicos influye o B i i P p p
publicos —Influye en a en la satisfaccion de  los publicos influye en la satisfaccion de los 5919 habitantes con mayoria de
satisfaccion de Jos usuarios de ia ios de la Municipalidad |  USuarios de la Municipalidad Distrital de edad del distrito de Castillo Grande
Municipalidad Distrital de Castillo usuarios ~de fa Municipalida Castillo Grande rovincia de Leoncio Prado
Grande? Distrital de Castillo Grande. p :
L b. Precisar si la organizacién de b. La organizacién de los servicios Variable Dependiente: Muestra:

b. ¢la organizacion de los| ™ los servicios plblicos influve en plblicos influye en la satisfaccién de los . B , Para establecer la muestra se usara
servicios publicos influye en la ! > P Ve | usuarios de la Municipalidad Distrital de Satisfaccion del usuario -

i i6 i la satisfaccion de los usuarios ] el muestreo probabilistico, que
satisfaccion de los usuarios de la LTS S Castillo Grande | de aplicar Ia formul -
Municipalidad Distrital de Castillo de Ia_u Municipalidad Distrital de Dimensiones: uego de aplicar la férmula nos arrojo

Castillo Grande . i . S - 135 moradores usuarios del distrito
Grande? c. La direccion de los servicios publicos de Castillo Grande.
c. Comprobar si la direccion de influye en la satisfaccion de los usuarios |. satisfaccion con la limpieza pablica y
c. ¢la direccion de los servicios los servicios publicos influve en de la Municipalidad Distrital de Castillo | gajupridad ) ]
abli infl I : > P e Grande ; py ; Técnicas de recoleccion de
publicos ~ influye  en a la satisfaccion de los usuarios - Satisfaccion con la seguridad Jatos:
satisfaccién de los usuarios de la de la Municipalidad Distrital de Ciudadana S
Municipalidad Distrital de Castillo Castillo Grande o " - Satisfaccion con las obras de o L
Grande? d. ’ El control |de Iost_sfervn_:l,os %ubllclos Infraestructura. 5e uélollrznega Iailntsettr:l?;ﬁgnc:ce, la sg;uesg
. . influye pen la satisfaccion de los
d. Determinar de qué manera el - L o h )
d. ¢El control de los servicios control de qlos servicios usuarios de la Municipalidad Distrital de cuestionario
publicos influye en la satisfaccion publicos influye en a Castillo Grande. que se aplicaran a la muestra de

pobladores con mayoria de edad del
distrito de Castillo Grande.

Técnicas de procesamiento de datos:

Para el analisis y procesamiento de
datos se usard el SPSS-V26 y el
estadistico inferencial: H de Kruskall
Wallis .
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Anexo 2

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIADE LA
SELVAESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN CIENCIAS ECONOMICAS
MENCION GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO DE LA GESTION DE SERVICIOS PUBLICOS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CASTILLO GRANDE.

Estimado sefior (a), le agradecemos su colaboracion en responder este cuestionario,
cuyo objeto es conocer su opinidn e ideas sobre la labor que realiza en beneficio de los
habitantes del distrito de Castillo Grande basadas en su experiencia como trabajador
de esta entidad. Los resultados del cuestionario servirdn para un trabajo de
investigacion netamente académico, por lo que sus respuestas seran tratadas en forma
confidencial y no serén utilizadas para ningun otro propésito.

Por favor lea cuidadosamente cada una de las alternativas y responda marcando con
una“X” aquella casilla que mejor concuerde con su percepcion.

TOTALMENTE EN EN DE TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO | INDIFERENTE | ACUERDO DE ACUERDO
1 2 3 4 5
° ESCALA DE
N s VALORACION
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE LOS SERVICIOS 1 (2 |3 (4 |5
PUBLICOS

Dimension: Planificacion

01 | Se planifica anticipadamente en la Municipalidad de Castillo Grande

02 | |_as metas y objetivos que se establecen en la municipalidad para cumplir con la

atencion a los ciudadanos son claros:

Dimensién: Organizacion

03 | La distribucion del personal para cubrir las necesidades de los habitantes de

Castillo Grande es Optima

04 | El nivel de preparacion laboral es excelente en la Municipalidad de Castillo

Grande

Dimension: Direccion

05 | La labor del alcalde como lider al frente de la municipalidad es buena

06 |La Municipalidad de Castillo Grande es eficiente resolviendo problemas

07 | Las habilidades y competencias son efectivas en la Municipalidad de Castillo

Grande
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Dimension: Control

08 | La forma de evaluar su trabajo por parte de sus superiores es la mas adecuada

09 | gl cumplimiento con la rendicidn de cuentas a la poblacion es adecuada

Datos de control

Sexo
Masculino () | Femenino ()
Edad
18-30( ) | 31-40( ) | 41-50 () 51amés( )
Nivel de estudios
Primaria( ) Secundaria () Técnico () Superior Universitaria
()

Muchas gracias, apreciamos su colaboracién
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FICHA TECNICA

: Cuestionario sobre la gestidon de servicios

NOMBRE publicos en la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande -Huanuco.

: José Daniel Gomez Del Aguila.

David Ancoébar Berrospi (2023)

: Recoger informacion sobre la opinidén de la
gestion de los servicios publicos que brinda
la municipalidad de Castillo Grande -
Huanuco.

. Trabajadores nombrados y contratados que

UNIDADES DE ANALISIS laboran en la municipalidad del distrito de

Castillo Grande.

FORMA DE APLICACION : De manera directa o personal

AUTORES

OBJETIVO

: En la Municipalidad del distrito de Castillo

LUGAR DE APLICACION
Grande - zona urbana

Descripcién del instrumento.

El instrumento es una escala de intervalos de 5 puntos y consta de 09
interrogantes, distribuidas en las 04 dimensiones para recoger la opinién que
tienen los trabajadores de la municipalidad del distrito de Castillo Grande
acerca de la gestion de los servicios publicos municipales que brinda esta
entidad.

Los elementos de la muestra otorgaran sus valores a cada una de las
interrogantes planteadas en una escala de 5 puntos donde Totalmente en
desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Indiferente = 3, De acuerdo = 4 y

Totalmente de acuerdo = 5.

Confiablidad.
El instrumento ha sido analizado con el estadistico de Alfa de Cronbach, para

lograr un resultado que garantice que el instrumento es altamente confiable.
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Anexo 3

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIADE LA
SELVAESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN CIENCIAS ECONOMICAS
MENCION GESTIONPUBLICA

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CASTILLO GRANDE.

Estimado sefior (a), le agradecemos su colaboracion en responder este cuestionario,
cuyo objeto es conocer su opinion sobre los servicios publicos que recibe de la
municipalidad de Castillo Grande. Los resultados del cuestionario serviran para un
trabajo de investigacion netamente académico, por lo que sus respuestas seran
tratadas en forma confidencial y no serén utilizadas para ningun otro proposito.

Por favor lea cuidadosamente cada una de las alternativas y responda marcando con
una“X” aquella casilla que mejor concuerde con su percepcion.

TOTALMENTE EN EN DE TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO | INDIFERENTE | ACUERDO DE ACUERDO
1 2 3 4 5
o ESCALA DE
N 20k VALORACION

VARIABLE DE DEPENDIENTE: SATISFACCION

1 (2 |3 |4 |5

Dimensién: Satisfaccién con la limpieza publica

01

La municipalidad realiza una labor eficiente de recojo de la basura

02

El cuidado del medio ambiente es adecuado para evitar la contaminacion

Dimensidn: Satisfaccion con la seguridad ciudadana

03

El serenazgo acude inmediatamente al llamado de auxilio de la poblacién

04

El combate contra la delincuencia que realiza la municipalidad es eficiente

Dimension: Satisfaccion con las obras de infraestructura

05

Existe un adecuado servicio de agua potable y alcantarillado

06

La gestion para crear un mercado de abastos es eficiente

07

El estado y mantenimiento de las vias publicas son 6ptimas

08

La municipalidad cumple eficientemente el mantenimiento y/o construccion de
parques y jardines

Muchas gracias, apreciamos su colaboracion
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FICHA TECNICA

: Cuestionario sobre la satisfaccion de los
NOMBRE usuarios de la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande -Huanuco.
: José Daniel Gomez Del Aguila.
David Ancébar Berrospi (2023)
: Recoger informacién sobre la percepciéon de
OBJETIVO los servicios publicos que brinda la
municipalidad de Castillo Grande - Huanuco.
: Personas naturales mayores de 18 afos que
habitan en el distrito de Castillo Grande.

AUTORES

UNIDADES DE ANALISIS
FORMA DE APLICACION : De manera directa o personal

LUGAR DE APLICACION : En el distrito de Castillo Grande zona urbana

Descripcion del instrumento.

El instrumento es una escala de intervalos de 5 puntos y consta de 08
interrogantes, distribuidas en las 03 dimensiones para recoger la percepcion
gue tienen los moradores del distrito de Castillo Grande acerca de los servicios
publicos municipales que reciben de esta municipalidad.

Los elementos de la muestra otorgardn sus valores a cada una de las
interrogantes planteadas en una escala de 5 puntos donde Totalmente en
desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Indiferente = 3, De acuerdo = 4 y

Totalmente de acuerdo = 5.

Confiablidad.
El instrumento sera analizado previamente con el estadistico de Alfa de
Cronbach, para lograr un resultado que garantice que el instrumento es

altamente confiable.
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ANEXO 4 FICHAS DE VALIDACION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ONAS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION DOCUMENTAL
(JUICIO DE EXPERTO)

NOMBRE DEL
INSTRUMENTO . Cuestionario
NOMBRE DEL
EXPERTO : Mag. Kenet Aguilar Guizado
EXPECIALIDAD
DEL EXPERTO . Finanzas publicas
TABLA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO
N° CRITERIOS DE DEFICIENTE BAJO REGULAR BUENO MUY BUENO STIE
EVALUACION S|10f15| 20 [25(30|35| 40 |45|50 |55 60 |B5|70{75|80 85|90 |95]i00 '
1 |Los items son claros y
esta redactados en X
lenguaje apropiado al
grupo de estudio
2 |Los itemsayudan a
describir conductas X
3 | Los items presentan
consistencia con el X
marco teérico
4 | Los items tienen
coherencia con la
estructura de X
dimensiones e
indicadores
5 | La cantidad de items es
suficiente para cada X
indicador
6 |Laorganizacion de los
items tiene una X
secuencia logica
7 | Elinstrumento es (til
para a la investigacion X
propuesta
PUNTAJE PROMEDIO | 91%

OPINION GLOBAL.:
El instrumento aplica para el desarrollo de la investigacion.

el

FIRMADEL EXPERTO

DNI TELEFONO E-MAIL

45611542 954833956 Kenet.aguilar@gmail.com
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UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION DOCUMENTAL
(JUICIO DE EXPERTO)

UNAS

NOMBRE DEL
INSTRUMENTO . Cuestionario
NOMBRE DEL
EXPERTO . Dr. Victor Chacon Lopez
EXPECIALIDAD
DEL EXPERTO . Gestion Empresarial — Doctor en Administracion
TABLA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO
N° CRITERIOS DE DEFICIENTE BAJO REGULAR BUENO MUY BUENO oTIE
EVALUACION S|10f15| 20 [25(30|35| 40 |45|50 |55\ 60 |B5|70{75|80 85|80 |95]i00 '
1 |Los items son claros y
esta redactados en X
lenguaje apropiado al
grupo de estudio
2 |Los itemsayudan a
describir conductas X
3 | Los items presentan
consistencia con el X
marco teérico
4 | Los items tienen
coherencia con la
estructura de X
dimensiones e
indicadores
5 | La cantidad de items es
suficiente para cada X
indicador
6 |Laorganizacion de los
items tiene una X
secuencia logica
7 | Elinstrumento es (til
para a la investigacion X
propuesta
PUNTAJE PROMEDIO | 89%

OPINION GLOBAL.:
El instrumento aplica para el desarrollo de la investigacion.

Si aplica
FIRMA DEL EXPERTO
DNI TELEFONO E-MAIL
17808757 900291271 vichalo2007 @hotmail.com
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UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ONAS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION DOCUMENTAL
(JUICIO DE EXPERTO)

NOMBRE DEL
INSTRUMENTO . Cuestionario
NOMBRE DEL
EXPERTO . David Ancdbar Berrospi
EXPECIALIDAD
DEL EXPERTO . Gestion Empresarial
TABLA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO
N | CRITERIOS DE DEFICIENTE BAJO REGULAR BUENO | MUYBUENO |
EVALUACION 5|10{15| 20 | 25(30(35| 40 |45 (50|55 60|BS|70 (75|80 83|40 |95 |00 '

1 |Los items son claros y
esta redactados en

lenguaje apropiado al X
grupo de estudio
2 |Los itemsayudan a «

describir conductas

3 | Los items presentan
consistencia con el X
marco teérico

4 | Los items tienen
coherencia con la
estructura de X
dimensiones e
indicadores

5 | La cantidad de items es
suficiente para cada X
indicador

6 |Laorganizacion de los
items tiene una X
secuencia logica

7 | El instrumento es dtil
para a la investigacion X
propuesta

PUNTAJE PROMEDIO | 91%

OPINION GLOBAL.:
El instrumento aplica para el desarrollo de la investigacion.

Si aplica
FIRMA DEL EXPERTO
DNI TELEFONO E-MAIL
23001412 962645628 davidancobar@hotmail.com
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Anexo 5

Base de datos de la encuesta (88) a trabajadores de Municipalidad Distrital Castillo Grande
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Base de datos de la encuesta (135) a pobladores de Castillo Grande
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