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RESUMEN 

El estudio se ha desarrollado con el propósito de Identificar la relación que existe entre 

la gestión pública y la satisfacción del ciudadano de la municipalidad provincial de San 

Román - Juliaca 2024. Fue de enfoque cuantitativo, método deductivo, tipo de 

investigación aplicada, nivel correlacional, diseño no experimental, la técnica utilizada 

fue la encuesta, instrumento el cuestionario, se utilizó una muestra de 190 ciudadanos 

que corresponden al grupo etario desde los 18 años hasta 64 años de edad, mediante 

el estadístico de Cronbach se obtuvo una fiabilidad de 0,911 (91,1%) para la primera 

variable y 0,923 (92,3%) para la segunda variable, dando a entender que el instrumento 

utilizado es muy fiable, en los resultados según Rho de Spearman fue de 0.876 (87.6%), 

Concluyo que la correlación es positiva y significativa entre la gestión pública y la 

satisfacción del ciudadano. En los resultados de la prueba de hipótesis mediante el 

coeficiente de Tau – b de Kendall fue 0.000<0.05, concluyendo que la relación es 

significativa. 

Palabras clave: Gestión Pública, satisfacción del ciudadano, administración de 

procesos y recursos, capacidad de gestión. 
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ABSTRACT 

The study was developed with the purpose of identifying the relationship between public 

management and citizen satisfaction in the provincial municipality of San Román - 

Juliaca 2024. It was of quantitative approach, deductive method, type of applied 

research, correlational level, non-experimental design, the technique used was the 

survey, instrument the questionnaire, a sample of 190 citizens corresponding to the age 

group from 18 years to 64 years of age was used, by Cronbach's statistic obtained a 

reliability of 0.911 (91.1%) for the first variable and 0.923 (92.3%) for the second variable, 

suggesting that the instrument used is very reliable, in the results according to 

Spearman's Rho was 0. 876 (87.6%), I conclude that the correlation is positive and 

significant between public management and citizen satisfaction. In the results of the 

hypothesis test using Kendall's Tau - b coefficient was 0.000<0.05, concluding that the 

relationship is significant. 

Key words: Public management, citizen satisfaction, process and resource 

management, management capacity. 
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INTRODUCCIÓN 

El impacto de la gestión pública en Perú acerca del logro de metas y objetivos 

ha sido reconocido como perjudicial. Para mejorar la eficiencia y eficacia, tanto las 

administraciones como las corporaciones públicas deben priorizar poner al ciudadano 

usuario en el centro de las solicitudes de sus organismos.   Los gestores y los 

trabajadores públicos deben atenerse a las normas establecidas y a la normativa legal 

vigente para cumplir con sus obligaciones a lo largo de su mandato. Deben fomentar 

activamente el liderazgo para garantizar un alto nivel de dedicación, que conduzca a 

una satisfacción y seguridad excepcionales para las personas. 

Los usuarios tienen derecho a obtener una asistencia rápida y competente.   Para 

garantizar un servicio ampliamente aceptado, es importante identificar los factores que 

inciden en él y los posibles elementos que intervienen. En el caso de una administración 

pública eficaz, incluye la satisfacción de los ciudadanos. 

Los ciudadanos se inclinan cada vez más por evaluar la gestión en función a 

resultados. Los contemporáneos quieren ser figuras centrales, consultados, 

reconocidos y satisfechos. Significa orientar el sector público hacia el usuario, visto 

como cliente, y pasar de un modelo de gobernanza a una empresa de servicios 

contemporánea. La nueva gestión pública implica una transición de la administración 

(cumplimiento de directivas) a la gestión (obtención de resultados). El control se utiliza 

para proporcionar las circunstancias que incentivan a una organización a alcanzar los 

resultados especificados. 

Este estudio está compuesto por: cap. I comprende planteamiento del problema, 

delimitación del estudio, se formula el problema y justifica el estudio. Cap. II delimita el 

objetivo general y específicos. Cap. III abarca el marco teórico, abordando los contextos 

mundial, nacional y local, así como el marco teórico y conceptual. Cap. IV incluye la 

hipótesis, variables de investigación y operacionalización de variables. El Cap. V delinea 

el proceso metodológico, incluyendo el enfoque de investigación, método utilizado, tipo, 

nivel, diseño del estudio, población, muestra, técnicas e instrumentos de recojo de 
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datos, así como la fiabilidad y validez, y los procedimientos. El cap. VI abarca los 

resultados y la discusión, abordando tanto la presentación como el análisis de las 

conclusiones. El estudio incluye resultados y sugerencias, referencia bibliográfica y 

anexos. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema 

Actualmente los gobiernos del mundo están sometidos cada vez más hacia la 

evaluación y satisfacción del ciudadano. La coyuntura establecida por un contexto de 

post pandemia, crisis financiera y situaciones políticas conflictivas a nivel local y 

mundial, incrementan la problemática social. Por ello, el desafío de la gestión pública en 

su conjunto debe ser eficiente para satisfacer las necesidades del ciudadano. Según la 

ONU (2015) el objetivo de crecimiento sostenible contribuye al desarrollo de sociedades 

pacíficas, libres de discriminación, con sentido de justicia social y pertinente para 

consolidar organizaciones eficaces y comprometidos. Los ciudadanos son los 

responsables y están sigilosamente al cuidado del rendimiento de la gestión pública que 

su gobierno viene aplicando en su localidad. Según el grado de satisfacción de los 

ciudadanos, pueden aceptar o rechazar la gestión pública o trámites administrativos y 

en muchos casos alcanza situaciones de conflicto social incontrolables.  

Al respecto, las estadísticas remontan a vecinos habitantes de América Latina 

poseen nula o escasa confianza en sus gobernantes. cerca del 81% opinan que las 

malas gestiones administrativas se van extendiendo en las instituciones públicas 

(OCDE, 2018), los gobiernos o estados deben concentrar esfuerzos en recobrar la 
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confianza de los habitantes para promover el desarrollo de sociedades justas, inclusivas 

y de mayor beneficio en el caribe y américa latina. Sin embargo, solo el 43% de 

ciudadanos confía en el mandato de los mandos locales y nacionales. Los factores 

asociados a esta problemática o dificultad están relacionados con la integridad; apertura 

y transparencia; inclusión, participación, igualdad de género y diversidad; y 

definitivamente la rendición de cuentas y el respeto por el estado de derecho (OECD, 

2018, párr. 1). La postura de la gestión pública debe estar encaminada en fortalecer la 

democracia y generar una cultura fundada en la confianza de la ciudadanía mediante la 

mejora de condiciones de vida.  

El INEI en Perú (2018) reporta que el RENIEC es la única entidad pública con 

mayor confianza entre los organismos del Estado, con 55,3%. Asimismo, la Iglesia 

Católica, como entidad civil, tiene un 47,9% de aceptación, sin embargo, no logra 

superar el umbral de confianza establecido para este fin. Por el contrario, algunos 

organismos públicos se clasifican como poco fiables, caracterizándose por un mayor 

porcentaje de respuestas negativas (poco fiables) que positivas (fiables). Los partidos 

políticos encabezan la lista de entidades públicas poco confiables, con un índice de 

desconfianza 20 veces mayor que la confianza (90,7% vs 4,5%). Continua el Congreso 

peruano con un porcentaje de confianza 13 veces mayor, mientras que el Gobierno 

Provincial exhibe un porcentaje de desconfianza 6 veces superior a su porcentaje de 

confianza. Todas las instituciones clasificadas como desconfiables, salvo Radio, 

Televisión y Prensa, forman parte del sector público. El nivel de desconfianza en la 

Municipalidad Distrital es cinco veces mayor que la confianza; el caso del Gobierno 

Regional, la desconfianza es siete veces mayor que la confianza; y el Poder Judicial 

exhibe un nivel de desconfianza seis veces mayor que su nivel de confianza. 

Ante esta situación, la gestión pública del municipio de San Román, no está 

ajena a la mencionada problemática. La aceptación de la ciudadanía hacía la gestión 

pública, se ve opacada entre otras por la intervención de instituciones como la 

defensoría del pueblo para conformar el comité provincial de seguridad provincial 
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(Defensoría del Pueblo, 2020). A esto se suma la corrupción de funcionarios (Ministerio 

Público, 2022) y múltiples protestas a nivel de diferentes organizaciones sociales. Los 

ciudadanos actualmente se encuentran decepcionados de sus gobernantes locales y 

nacionales ya que no se sienten atendidos en sus necesidades y problemáticas 

arraigadas por muchos años. Está situación obliga a los ciudadanos a sentirse 

abandonados por sus autoridades y negarse la posibilidad de encontrar una mejor 

calidad de vida y desarrollo. 

Por el contrario, la gestión pública de un buen gobierno debe construir una 

cultura de basada en valores es un proceso continuo y desafiante de dar forma a la 

práctica y el comportamiento organizacional e individual a través de la identificación, 

diseño, implementación y evaluación de reformas sistémicas multifacéticas de gobierno 

público. Si bien no existe una receta de reforma perfecta (o única), se pueden tomar 

medidas concretas para impulsar al sector público, tanto cultural como 

institucionalmente, hacia un comportamiento más democrático y basado en valores 

como un medio para servir mejor a los ciudadanos, generar un crecimiento inclusivo y 

reconstruir confianza. 

1.2. Delimitación de la investigación 

1.2.1. Delimitación espacial 

Municipalidad provincial de San Román – Juliaca. 

1.2.2. Delimitación social 

Están considerados los ciudadanos que recurren a municipalidad provincial de 

San Román por algún servicio. 

1.2.3. Delimitación temporal 

El estudio se hizo en los meses de marzo, abril y mayo del presente año. 

1.3. Formulación del problema 

1.3.1. Problema general 

¿Qué relación existe entre la gestión pública y la satisfacción del ciudadano de 

la municipalidad provincial de San Román - Juliaca 2024? 
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1.3.2. Problemas específicos 

▪ ¿Qué relación existe entre la dimensión administración de procesos y 

recursos y la satisfacción del ciudadano de la municipalidad provincial de San 

Román - Juliaca 2024? 

▪ ¿Qué relación existe entre la dimensión capacidad de gestión y la 

satisfacción del ciudadano de la municipalidad provincial de San Román - 

Juliaca 2024? 

1.4. Justificación del estudio 

Actualmente las organizaciones gubernamentales tienen el desafío de proponer 

procesos administrativos eficientes que permitan satisfacer de manera oportuna las 

demandas y necesidades de los ciudadanos. En este sentido, la calidad de servicio que 

se brinde, principalmente, contribuye a su aceptación y/o confianza de los pobladores. 

De hecho, que brindar servicios de buena calidad tiene una repercusión positiva sobre 

una institución. Al igual que otras instancias de servicio público. Es sabido, además, que 

enfrentan responsabilidades más abrumadoras que entidades privadas.  

La presente investigación, desde una perspectiva teórica, contribuirá en la 

comprensión de gestión pública, con el propósito de mejorar mediante la propuesta 

teórica de gestión administrativa que permita atender oportunamente las necesidades 

de los pobladores.  

Además, desde una perspectiva pragmática, facilitará un servicio de calidad, 

centrándose principalmente en la mejora de los procesos administrativos, la formación 

y estimulación al personal, modernización y eficiencia general de los organismos 

públicos.  

En lo metodológico el estudio pretende avanzar en la creación de metodologías 

y estrategias que inspiren a estudiosos posteriores a explorar la relación de las variables 

en estudio. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. Objetivo general 

Identificar la relación que existe entre la gestión pública y la satisfacción del 

ciudadano de la municipalidad provincial de San Román - Juliaca 2024. 

2.2. Objetivos específicos 

▪ Determinar la relación que existe entre la dimensión administración de 

procesos y recursos y la satisfacción del ciudadano de la municipalidad 

provincial de San Román - Juliaca 2024. 

▪ Determinar la relación que existe entre la dimensión capacidad de gestión y 

la satisfacción del ciudadano de la municipalidad provincial de San Román - 

Juliaca 2024. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

3.1. Antecedentes de la investigación 

3.1.1. Antecedentes internacionales  

Reyes y Veliz (2021) fue conocer la correlación de la satisfacción del cliente y la 

calidad del servicio en empresas públicas de agua potable de Jipijapa, Manavi. esta 

investigación implementó metodologías descriptivas, cuantitativas y no experimentales. 

Empleó un muestreo probabilístico de 236 personas para representar a la población, y 

se tomaron en cuenta las teas Parrales y Guale. En total, 606 usuarios fueron atendidos 

por la empresa. Se empleó el método SERVQUAL. Se vio lo que influye en la 

satisfacción de los clientes de las empresas de agua potable de Jipijapa, fue la actitud 

positiva, la inmediata respuesta, atención personalizada, agrado en el tiempo da espera 

y respuesta, y la respuesta inmediata a los reclamos. También es evidente que los 

clientes son conscientes de la necesidad de modernizar la maquinaria, mobiliario y 

equipo. Sin embargo, es razonable suponer que, en general, los clientes están contentos 

con el servicio prestado por la empresa como factor más crítico en la satisfacción del 

cliente. 

Moreira y Orozco (2020) también se esforzaron por interpretar conceptos 

novedosos de calidad de servicio en la gestión pública en Ecuador, tomando como base 

el Gobierno Autónomo Descentralizado de la Provincia de Chone, Ecuador. El diseño 

del estudio se basa en métodos interpretativos y observaciones directas y analíticas, 
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comprendiendo niveles descriptivos, documentales y de investigación de campo, y se 

estructura desde una perspectiva combinada (cualitativa y cuantitativa). Para recolectar 

datos aplico aplicaron entrevistas y encuestas. La Dirección Municipal de Transportes y 

sus colaboradores fueron algunos de los actores que proporcionaron información 

pertinente. El resultado primario fue la ausencia de deficiencias conceptuales en la 

cultura de la organización con respecto a las cuestiones de calidad. La cultura local debe 

ser un factor de la calidad por parte de los participantes (gestores y consumidores), que 

es la conclusión más significativa. Las condiciones para unos servicios públicos de 

calidad distan mucho de ser un paradigma para la próxima generación de 

organizaciones que surgirán bajo la premisa de estar al servicio de la sociedad si esta 

cultura no está adaptada en el ADN de la sociedad y, además, si los poderes públicos 

no la practican. Ciudadanía, comunidad. 

En su investigación, Engdaw (2020) trató de evaluar la influencia de la asistencia 

de alta calidad de los servicios públicos en la satisfacción de los consumidores de Bahir 

Dar. La investigación empleó un enfoque cuantitativo y fue de naturaleza correlacional. 

Se seleccionó un total de 88 muestras, tanto de consumidores (68) como de 

proveedores de servicios (20), mediante técnicas de muestreo aleatorio simple y 

aleatorio sistemático, respectivamente. Se aplicaron cuestionarios para acumular datos. 

El estudio presenta resultados específicos derivados de los datos recopilados. Las 

principales conclusiones son que las percepciones de la calidad de la prestación de 

servicios y la satisfacción del cliente por parte de consumidores y proveedores de 

servicios son distintas, y que la satisfacción del cliente está positivamente 

correlacionada con la capacidad de respuesta, la concreción, la garantía y la fiabilidad. 

La satisfacción del cliente es de 0,84 (84%) cuando se presta un servicio de alta calidad, 

mientras que es de 0,038948 (3,8948%) cuando no se presta dicho servicio. 

Chacha et al. (2023), El objetivo de la investigación fue evaluar la percepción de 

la gestión pública y su efecto en la calidad de los servicios al ciudadano en la ciudad de 

Milagro. Se utilizó un método cuantitativo a través de un cuestionario de 11 Items dirigida 
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a 200 ususarios de instituciones públicas de enero a marzo. Los resultados sugieren 

que los consumidores consideran que los servicios públicos carecen de calidad y las 

instituciones no se centran en las necesidades de los usuarios. Es mas, reconocen 

limitaciones tanto en la información y el apoyo ofrecido por las autoridades públicas. 

Carpio (2019) buscó conocer la relación de gestión municipal y la satisfacción 

ciudadana en Cantón, considerando este tema de importancia crítica debido a la 

insatisfacción prevaleciente entre los pobladores respecto a los servicios y proyectos 

prestados por la municipalidad local. Esta investigación se diseñó dentro de un 

paradigma positivista, empleando una metodología cuantitativa y un enfoque 

correlacional, la muestra fue  284 persona mayores de 18 años. Para el recojo de datos 

se utilizaron procedimientos de encuesta, utilizando como instrumentos 2 cuestionarios 

administrados a la población investigada para cada variable. Estos instrumentos han 

sido sometidos a análisis mediante el Alfa de Cronbach y han sido verificados por los 

especialistas que evaluaron las encuestas. Los resultados al compararlo con el umbral 

del SPSS del 1% (0,01), el valor p superó este parámetro, lo que condujo a aceptar la 

hipótesis nula. No hay relación entre la Gestión Municipal y Satisfacción Ciudadana. 

3.1.2. Antecedentes nacionales 

Castillo et al. (2020) su proposito fue identificar la calidad de los servicios 

municipales a partir del punto de vista de los ususarios. De diseño básico, no 

experimental, descriptivo, una muestra de 156 individuos. El enfoque adoptado fue una 

encuesta, cuyo instrumento fue un cuestionario. Los resultados revelaron que el 42,2% 

de los ciudadanos son AED y TED en lo que respecta a elementos tangibles; fiabilidad 

igual 53,1%; capacidad de respuesta 45,5%; seguridad, 52,7%; y la empatía 48,1% 

indican que son TDA y ADA. Los principales retos de gestión que impiden la calidad del 

servicio son las insuficiencias en la supervisión, poco entendimeinto de los usuarios, los 

obstáculos en la resolución de reclamaciones, la insuficiente asistencia virtual al cliente 

y la obsolescencia de las instalaciones. Se propone una solución innovadora para la 
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administración de la calidad de los servicios municipales con el fin de abordar esta 

cuestión. 

Rosales (2022) su proposito fue comprobar la relación entre la gestión municipal 

y la satisfacción de los clientes en las zonas de construcción privada del Municipio del 

Santa 2021. Fue de enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional descriptivo. 50 

personas de las zonas en construcción como muestra. El instrumento para recabar 

información fue un cuestionario. La correlación es positiva  y significativa de gestión 

municipal y la satisfacción de los clientes (r = 0,693, p-valor = 0,00). Concluye que hay 

correlación positiva y significativa. 

Asimismo, Cerquin y Gálvez (2020), en su estudio plantearon como objetivo 

determinar el impacto de la gestión pública en el agrado del vecino en la municipalidad 

de Chota. La muetsra utlizada fue 70 beneficiarios entre los 18 a 54 años de ambos 

sexos que frecuentan el municipio de Chota. Como técnica uso la encuesta y un 

cuestionario estructurado escala de Likert. Los resultados según el coeficiente de 

Pearson mostraron que la gestión pública incide en la satisfacción ciudadana (r=0,373), 

con p valor = 0,023 < 0.05. la relación entre las variables fue baja. Finalmente formulo 

recomendaciones para contribuir a la transformación y perfeccionamiento de la gestión 

pública en el municipio en cuestión. Así mismo, la presente investigación puede servir 

de base para que otros investigadores profundicen en este tema.  

Villavicencio (2023) realizó un estudio orientado a explorar la innovación pública 

y la simplificación administrativa en el Municipio de la Provincia de San Román. Esta 

investigación empleó un diseño descriptivo-correlacional de enfoque cuantitativo, fue no 

experimental. 76 servidores públicos como muetra probabilística. Se recopilo los datos 

por medio de un cuestionario. Los resultados fueron una correlación positiva. En 

particular, el 68,7% de los funcionarios calificó el nivel de innovación pública como 

medio, mientras que el 76,3% evaluó el nivel de simplificación administrativa de manera 

similar. Según el estudio hay relación entre ambas variables, lo que sugiere que abordar 
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las lagunas existentes en la burocracia administrativa tradicional puede corregir la 

calidad del servicio. 

Espinal (2022) se propuso explorar la relación entre la gestión pública y la 

satisfacción ciudadana en un municipio provincial de la región año 2022. El resultado 

según Rho de Spearman fue 0,930, siendo la correlación fuerte y positiva. Esto sugiere 

que los resultados observados fueron influenciados por el uso de herramientas 

diseñadas para recoger información sobre las discrepancias en la gestión pública y la 

satisfacción ciudadana. Utilizó un conjunto de 42 ítems administrados a 54 funcionarios, 

lo que permitió analizar las percepciones de los ciudadanos sobre la prestación de 

servicios del municipio. 

3.1.3. Antecedentes locales 

Huanca et al. (2021) realizaron un estudio orientado a explorar la relaciónentre 

la innovación de la gestión pública y la calidad del servicio al cliente en las 

municipalidades provinciales de la región Puno. empleó un enfoque cuantitativo y 

relacional, involucrando 13 gerentes y 680 ciudadanos de estis municipios como 

muestra Los datos se recogieron a través de dos encuestas mediante cuestionarios con 

113 ítems, según Alfa de Cronbach arrojó un 0,873, y el instrumento 21 ítems, que 

alcanzó un Alfa de Cronbach de =0,922. Los resultados revelaron el 77,91% de las 

municipalidades provinciales se encontraban en una fase inicial de modernización igual 

a 23%. En particular, Puno exhibió un 48%, mientras que Sandia registró el más bajo 

14%. La percepción de los usuarios indicó que el 50,6% calificó la calidad de la atención 

en estos municipios como regular, con un 43,75% de usuarios en Moho percibiendo la 

calidad como alta, un 46,92% de usuarios en San Román considerándola baja. El 

estudio concluyó que no nay correlación significativa (p>0.05). 

Flores et al. (2022) realizaron un estudio para ver el proceso de Simplificación 

Administrativa y la calidad del servicio prestado por las municipalidades locales y 

provinciales de Perú. Esta investigación cualitativa utilizó un diseño básico y 

fenomenológico, analizando 10 artículos científicos provenientes de base de datos 
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indexadas mediante análisis documental. Resulta que la implementación de la 

simplificación administrativa sigue siendo incompleta, recalcando la necesidad de 

mejorar las áreas de las plataformas digitales y capacitación al personal. Los usuarios 

calificaron la calidad del servicio como media, atribuyendo esta percepción a cuestiones 

como los retrasos en los procedimientos, la insuficiencia de instalaciones y el trato 

recibido por parte del personal. Para hacer frente a estos retos, el estudio propuso varias 

alternativas, entre ellas la integración de las tecnologías de la información, el desarrollo 

de estrategias de gestión municipal, asistencia técnica y la formación continua de los 

colaboradores. La conclusión subrayó la necesidad crítica de avanzar en simplificar 

acciones administrativas para mejorar el servicio. 

La investigación realizada por Araujo (2021) examina la dinámica de la gestión 

pública municipal y las percepciones que tienen los residentes de Puno, centrándose en 

variables clave como los servicios municipales y la gestión administrativa. El estudio 

involucró a 162 individuos como muestra, empleó una metodología hipotética deductiva 

a nivel correlacional, utilizando Spearman para la prueba de hipótesis. Los resultados 

revelaron una correlación positiva significativa = 0,816, indica una satisfacción general 

entre los encuestados con respecto a servicios esenciales de limpieza pública, 

mantenimiento de parques y seguridad pública. Además, se encontró una fuerte 

correlación positiva de 0,917 entre la gestión pública y la gestión administrativa. 

Mamani (2022) se propuso examinar la relación entre la gestión administrativa y 

la calidad de los servicios año 2022. Empleó el enfoque cuantitativo, utilizando un diseño 

no experimental y transversal. La población del estudio estaba formada por 9.642 

residentes del distrito de Samán, de los que un método de muestreo probabilístico 

estratificado permitió obtener una muestra de 189 individuos. Para recoger los datos uso 

2 cuestionarios estructurados tipo escala de Likert. Los rsultados según Rho de 

Spearman revelaron un valor p de 0,000, inferior al umbral de α=0,05, lo que llevó a 

aceptar la hipótesis alternativa (Ha). Esto indica una correlación media positiva 

significativa de 0,629. En resumen, los resultados demuestran una correlación media 
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positiva, lo que sugiere que es probable que las mejoras en la gestión administrativa se 

traduzcan en mejoras de la calidad del servicio. 

Apaza (2021) tuvo como objetivo explorar la conexión entre la gestión 

administrativa y la calidad de atención dentro de la Dirección de Titulación y Catastro 

Rural Puno 2021. Empleó un diseño no experimental con un enfoque cuantitativo, 

centrado en dos variables a nivel correlacional. El estudio involucró una muestra de 30 

colaboradores y 30 usuarios visitantes, seleccionados en base a criterios poblacionales 

específicos. Se realizó una encuesta utilizando un cuestionario adaptado a cada 

variable. Los resultados revelaron una notable y significativa correlación igual a 0.793. 

Se determinó que la significación bilateral es de 0,00, lo que indica un nivel de 

significación de 0,01, sustancialmente inferior al umbral de error de 0,05 (5%). En 

consecuencia, se aceptó la hipótesis alterna. El estudio también propuso 

recomendaciones pertinentes destinadas a mejorar la gestión administrativa para 

optimizar la calidad del servicio.  
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3.2. Marco teórico 

3.2.1. Gestión Pública 

La Agenda de desarrollo 2030 propone políticas de estado que respondan 

objetivamente problemáticas nacionales, regionales y locales; ello implica que las 

entidades gubernamentales como los gobiernos municipales funcionen de forma 

sistemática, proactiva y oportuna; con capacidad de lograr metas alcanzables en lo 

económico, social y ambiental. Para tal efecto se requiere una gestión pública orientada 

al progreso, incluyendo la entrega eficaz, eficiente, y oportuna de Bs. y Ss. públicos 

(Delegación Económica para América Latina y el Caribe, 2022).  

Cerquin y Gálvez (2020) considera que la gestión pública centra su 

intencionalidad en la gestión eficaz de los recursos públicos con el propósito de 

satisfacer necesidades de los vecinos, mejorando su calidad de vida y propiciando el 

desarrollo económico, social, político y cultural. Son las autoridades movilizando sus 

propios recursos para producir logros concretos, específicos e individuales. Las 

autoridades disponen de recursos humanos, materiales y financieros para obtener 

bienes y servicios.  

La operatividad del estado es el desempeño de las funciones prescritas por las 

leyes de un determinado país, realizadas por las diferentes instituciones que integran la 

administración pública. Así, las entidades públicas tienen la labor de gobierno y 

ejecutivos, que sustentan normas y directivas, técnicas y procedimientos 

(administración pública) para lograr sus fines; lo mismo que la política de gobierno hecha 

por los poderes ejecutivos, que es su fin más importante es el bienestar colectivo 

(Saavedra, 2021). En consecuencia, la gestión pública promueve el progreso de 

políticas públicas que permitan el desarrollo potencial en todas las posibilidades de un 

determinado contexto (Villoria, 2019). 

3.2.2. El ciclo de la gestión pública para el desarrollo 

La Comisión Económica para América Latina y el Caribe (2022) identifica tres 

componentes esenciales del período de gestión pública que son cruciales para el 
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desarrollo, categorizados en tres áreas conceptuales interrelacionadas. En primer lugar, 

destaca la importancia de la eficacia de la inversión pública y la política fiscal. En 

segundo lugar, se destaca la gestión basados en resultados predominantes en la región, 

que incorporan principios de rentabilidad y rendición de cuentas. Por último, aborda las 

cadenas productivas del valor público, abarcando insumos, procesos, productos, 

resultados e impactos. Este marco metodológico es centrado en políticas públicas sobre 

los ciudadanos, la sociedad y el Estado, al tiempo que subraya la responsabilidad de la 

administración pública de organizar eficazmente los procesos de producción asociados 

a los insumos, servicios y resultados para optimizar los resultados. 

Figura 1 

Componentes 

 

Nota. La figura considera la secuencia de valor relacionada con los elementos del ciclo 

de gestión pública de calidad. Fuente: (CEALC, 2022). 

3.2.3. La Gestión Administrativa 

La gestión administrativa es un componente crucial de la gestión pública, 

actuando como elemento cohesionador y sistemático. Se considera el pilar central del 

avance institucional (González et al., 2020). Esta forma de gestión es facilitada por una 

combinación de tareas, recursos, ejecución de iniciativas y capacidad de coordinar y 

orientar diversas actividades. Estas funciones son esenciales para anticipar y mitigar los 

problemas que puedan surgir dentro de la organización, así como para dirigir 

eficazmente la institución hacia sus objetivos. De este modo, alcanza los objetivos 
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fijados. Para ello, se plantea la siguiente sistematización de procesos a) Planificación: 

es la primera función de gestión y consiste en la formulación de objetivos, metas la 

determinación de los recursos y actividades a desplegar en un período de tiempo 

determinado. b) Organización: implica el establecimiento de estructuras de distribución 

de los recursos materiales, financieros, humanos, técnicos e informativos para llevar a 

cabo las tareas y alcanzar los propósitos previstos. c) Dirección: consiste en aplicar las 

el liderazgo, la motivación y la comunicación para guiar los esfuerzos hacia el logro de 

los objetivos definidos. d) Control: consiste en verificar si las tareas previstas se ajustan 

a la estrategia planificada, prevenir problemas y evaluar los resultados para tomar 

mejores decisiones. 

3.2.4. Dimensiones de la gestión pública 

Según Castillo (2021) la medición de calidad de la gestión pública municipal debe 

considerar 2 dimensiones:   

a) Eficiencia en la administración de procesos y recursos 

Incluye principalmente: a) Acceso a las TIC, que permite necesariamente 

acelerar, mejorar, ajustar, traslucir y rebajar métodos y/o acciones del sistema público 

(Naser et al., 2011). Considera principalmente la implementación de software y/o 

plataformas gestionados por la municipalidad; b) Gestión de recursos humanos, está 

relacionado con las capacidades técnicas de las que cuenta un organismo público para 

proceder con sus actividades frecuentes y dar cumplimiento a sus fines; incluye 

funciones tales como planificación, incorporación y selección, gestión del desempeño, 

capacitación, compensación y relaciones laborales (Burns, 2022); c) Planificación 

estratégica, se define como proceso constante alineado a un estilo de gestión basado 

en objetivos y resultados (Sánchez, 2003) y d) Gestión de riesgo y desastre, involucra 

acciones preventivas y protocolares frente a distintas situaciones que ponen en peligro 

el bienestar del ciudadano de una comunidad. 
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b) Capacidad de gestión 

El marco de gestión debe tener en cuenta varias áreas clave. En primer lugar, 

se trata de la gestión de los procedimientos, que incluye la ejecución del TÚPA, la tasa 

aplicada, el tiempo de respuesta y la variedad de conductos accesibles a los 

ciudadanos. En segundo lugar, aborda los servicios públicos, En tercer lugar, abarca la 

supervisión y el control, que se refiere a las actividades de supervisión llevadas a cabo 

por el municipio, incluidas las inspecciones de higiene, la regulación del transporte 

urbano y la expedición de licencias de funcionamiento, entre otras responsabilidades. 

Por último, también implica la ejecución del presupuesto. 

3.2.5. Satisfacción del ciudadano 

Es un concepto polifacético que engloba expectativas individuales, experiencias 

pasadas y actitudes personales (Lamsal y Kumar, 2021). En este contexto, la 

satisfacción con la gestión pública está estrechamente vinculada a la calidad de 

servicios públicos proporcionados a los usuarios. Surge de la comparación entre lo que 

los ciudadanos esperan y lo que realmente experimentan en términos de servicio 

público. Cuando los individuos evalúan sus expectativas previas frente a sus 

experiencias reales, determinan su nivel de satisfacción. Si los ciudadanos reciben 

información o asistencia pública de alta calidad, es muy probable que expresen un alto 

nivel de satisfacción. 

3.2.6. Factores que determinan la satisfacción del ciudadano 

Según Oliver (2014) el nivel de satisfacción está estrechamente relacionado con 

la calidad del servicio prestado. Si mejora el servicio, mejora la satisfacción 

experimentada por los individuos. Cuando se mantienen sistemáticamente altos niveles 

de prestación de servicios, los niveles de satisfacción tienden a mantenerse elevados. 

Por consiguiente, es esencial que las organizaciones del sector público den prioridad a 

la prestación de servicios superiores para cumplir las expectativas de la comunidad. 

3.2.7. Modelos que explican la satisfacción del ciudadano 

a) Modelo de desconfirmación de expectativas 
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Es una teoría psicológica muy utilizada en marketing, especialmente en el 

comportamiento del consumidor, para decidir si un cliente está satisfecho o no después 

de la compra (Lamsal & Kumar, 2021). Inicialmente, este modelo se aplicó comúnmente 

en la satisfacción o bienestar del cliente de los servicios del sector privado, pero se está 

aplicando cada vez más en los servicios del sector público. El modelo de 

desconfirmación de expectativas postula que la desconfirmación afecta la satisfacción 

o bienestar de los ciudadanos o integrantes de un pueblo o una determinada comunidad. 

b) Modelo SERVQUAL 

Es otro modelo para explicar la satisfacción ciudadana basado en el concepto de 

disconformidad. Este modelo sugirió originalmente 10 factores de calidad de servicio 

(confiabilidad, comunicación, credibilidad, acceso, cortesía, capacidad de respuesta, 

competencia, seguridad, comprensión/conocimiento del cliente y tangibles). Sin 

embargo, se perfeccionó con cinco dimensiones: Confiabilidad, capacidad para entregar 

el servicio prometido con confiabilidad y precisión. Garantía, comprensión y educación 

del empleado y su capacidad para inspirar confianza. Tangibles, apariencia del personal, 

instalaciones físicas y equipos. Empatía; cuidado, individualización y cercanía en la 

atención. 

c) Modelo de rendimiento 

La satisfacción ciudadana, según este modelo, es un factor determinante del tipo 

de juicio que las personas hacen sobre el desempeño del gobierno en comparación con 

cómo debería funcionar el gobierno (Masiya et al., 2019). Los ciudadanos son muy 

calculadores sobre lo que han pagado y sus expectativas aumentan en consecuencia. 

Los ciudadanos no expresan su satisfacción con el servicio público hasta que se calcula 

el desempeño del servicio. Los ciudadanos calculan el desempeño del servicio público 

y, si encuentran ganancias positivas, expresan satisfacción generalmente.  

La satisfacción de los ciudadanos puede disminuir cuando la expectativa de 

desempeño del servicio no se cumple adecuadamente con el desempeño real. De 

hecho, la complacencia de los ciudadanos con el servicio público es un producto del 



30 

desempeño institucional. Los ciudadanos están insatisfechos con las instituciones que 

funcionan mal. Los ciudadanos esperan un mayor desempeño de las instituciones de 

servicio público y el incumplimiento de las expectativas conduce a la insatisfacción. Las 

instituciones de servicio público deben, por tanto, realizar su tarea de manera eficaz y 

eficiente para atesorar un mayor nivel de satisfacción en los usuarios. 

3.2.8. Calidad del Servicio 

En el discurso en torno a la calidad de los servicios, ésta está estrechamente 

vinculada a la satisfacción de los usuarios en relación a la gestión pública. Este concepto 

se refiere a la calidad percibida, que engloba la evaluación por parte del consumidor de 

la excelencia y superioridad de los servicios prestados. Duque (2005) introduce un 

marco compuesto por cinco dimensiones evaluativas del desempeño de una 

organización en función del nivel de satisfacción alcanzado. 

3.2.9. Dimensiones de la satisfacción del ciudadano 

Morocho y Burgos (2018). proponen los siguientes: 

Calidad Funcional Percibida: la diferencia entre el valor de las perspectivas 

antes de recibir el servicio y la expectativa posterior recibida. Se refiere a la forma de la 

prestación del servicio, la percepción del trato y la imagen que se tiene de empresa 

como resultado. 

Calidad Técnica Percibida: son las rasgos inseparables del propio servicio 

otorgado, deben cumplir con las etapas necesarias que permitan elegirlo, por lo que el 

trabajador debe guiar al ciudadano en todo momento para lograr su objetivo. Lo que 

ofrece la empresa en su totalidad debe ser confirmado por el cliente que opta por el 

servicio. Se evalúa el valor percibido, que se relaciona al valor del producto en relación 

a su precio; confianza, se basa en la reputación de la empresa, la imagen ofrecida por 

la misma; y expectativa, en relación a las características del servicio antes de recibirla 

las cuales son comparadas con el desempeño real, creando fidelidad con el cliente. 
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3.3. Marco Conceptual 

Municipalidad: según la definición de la Contraloría General de la República 

(2018), sirven como entidades de gobierno local responsables de la organización, 

regulación y gestión de los servicios públicos. Estas instituciones tienen a su cargo 

planificar el desarrollo urbano y rural, así como la realización de proyectos de 

infraestructura local. 

Gestión Pública: implica la supervisión de los recursos municipales y la 

planificación estratégica y ejecución de iniciativas de la administración pública 

destinadas a mejorar el bienestar de los residentes en las áreas municipales. 

Servicio Público: Muestra que servicio público es toda actividad que satisface 

una necesidad con la moderación de diversas normas del derecho común como 

beneficio a que tiene derecho todo ciudadano. También se entiende que los servicios 

públicos están diseñados para satisfacer las necesidades de los usuarios, mejorar su 

bienestar, seguridad, entre otros y comprender la diferenciación de las funciones 

públicas. 

Gobierno local: son los órganos de gobierno responsables de la gestión de las 

provincias y sus respectivos territorios, y se clasifican en municipios provinciales y de 

distrito. El alcalde, junto con los concejales, es elegido mediante elecciones generales 

que se celebran cada cuatro años. 

Participación ciudadana: La participación ciudadana es tanto un derecho 

como un deber de la población. Los ciudadanos tienen el derecho de articular opiniones, 

sugerir ideas, monitorear, supervisar y evaluar la administración gubernamental. Los 

ciudadanos están obligados a contribuir al avance de su comunidad y nación. El 

aumento de la participación ciudadana mejorará la conciencia de las instituciones 

públicas sobre las necesidades de la población, lo que a su vez mejorará su capacidad 

para abordar esas necesidades. 

Participación institucionalizada: La participación indirecta de los ciudadanos 

se refiere a una estrategia utilizada dentro de las instituciones públicas que carecen de 
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autonomía y están integradas en el marco gubernamental. Esta estrategia permite la 

participación de entidades privadas en actividades designadas. Estas actividades no 

tienen autoridad vinculante en la toma de decisiones gubernamentales. (Salas 2022) 

Percepción: La percepción es un proceso en el que la persona que percibe 

construye activamente un marco proactivo de información, utilizando material ya 

almacenado en su memoria. (Dos Santos 2016)  

Satisfacción del usuario: La calidad es una evaluación subjetiva por parte de 

los receptores del servicio. Esta impresión se basa en las medidas utilizadas para 

rectificar y mejorar la calidad, coordinar al personal y los recursos para maximizar los 

resultados en términos de efectividad, eficiencia, satisfacción profesional y del usuario, 

y el impacto social. (Fariño, 2018) 

El servicio al cliente: abarca las tácticas ideadas por una corporación para 

satisfacer las demandas y expectativas de su clientela externa. (Serna, 2006) 

Usuario: se refiere a la persona que necesita conocimiento y utiliza recursos 

accesibles para satisfacer esta necesidad. Esto requiere garantizar la accesibilidad de 

los recursos de información y la eficacia y eficiencia del proceso de ayuda para abordar 

los problemas y demandas de las personas. (Peiró, 2020) 

  



33 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS 

4.1. Hipótesis general 

Existe relación significativa entre la gestión pública y la satisfacción del ciudadano 

de la municipalidad provincial de San Román - Juliaca 2024. 

4.2. Hipótesis específicas 

▪ Existe relación significativa entre la dimensión administración de procesos y 

recursos y la satisfacción del ciudadano de la municipalidad provincial de San 

Román - Juliaca 2024. 

▪ Existe relación significativa entre la dimensión capacidad de gestión y la 

satisfacción del ciudadano de la municipalidad provincial de San Román - 

Juliaca 2024. 

4.3. Variables  

Variable 1. Gestión pública 

Definición Conceptual: Es esencial una disposición sistemática de tareas y 

actividades diseñadas para mejorar el uso de los recursos de la organización. se centra 

en alcanzar objetivos específicos y lograr resultados óptimos (Castillo, 2021). 

Definición Operacional: se administró a la muestra seleccionada un cuestionario 

compuesto por 8 ítems, mediante una escala ordinal de Likert para evaluar la variable 

de estudio junto con sus dimensiones. 
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Variable 2. Satisfacción del ciudadano 

Definición Conceptual: Evaluación subjetiva emocional y personal, evaluación 

post servicio y comparación de procesos, la experiencia subjetiva proviene de la primera 

referencia. La motivación de una persona determinado al comparar bienes y servicios 

en función de sus expectativas personales (Saavedra, 2021). 

Definición Operacional: se administró a la muestra seleccionada un cuestionario 

compuesto por 8 ítems para evaluar la variable de estudio junto con sus dimensiones. 

Dimensiones V1 

Administración de procesos y recursos 

Capacidad de gestión 

Dimensiones V2 

Calidad funcional percibida 

Calidad técnica percibida 
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4.4. Operacionalización de variables 

Tabla 1  

Operacionalización de variables 

 

 
   

Variable 1 

Gestión pública 

Es esencial una 
disposición 
sistemática de 
tareas y actividades 
diseñadas. (Castillo, 
2021). 

1. Administración 
de procesos y 
recursos 

a. Acceso a tecnologías 
de la información 

b. Habilidad de los 
recursos humanos 

c. Planificación 

d. Gestión de riesgos de 
desastres 

1) Nunca 

2) Casi nunca 

3) Algunas veces 

4) Casi siempre 

5) Siempre 

2. Capacidad de 
gestión 

a. Realización de 
procedimientos 
administrativos 

b. Ofrecimiento de 
servicios públicos 

c. Monitoreo y 
fiscalización 

d. Ejecución del 
presupuesto 

Variable 2 

Satisfacción del 
ciudadano 

Evaluación subjetiva 
emocional y 
personal, evaluación 
post servicio y 
comparación de 
procesos, la 
experiencia subjetiva 
proviene de la 
primera referencia. 
(Saavedra, 2021). 

1. Calidad 
Funcional 
Percibida 

a. Prestación del 
servicio 

b. Percepción del trato 

c. Imagen de la 
institución 

2. Calidad Técnica 
Percibida 

a. Valor percibido 

b. Confianza 

c. Expectativa 

Nota. la tabla muestra las variables   
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. Enfoque de la investigación 

Para el presente estudio, se aplicó el enfoque cuantitativo, ya que se utilizarán 

herramientas de recopilación de datos para su posterior análisis con la ayuda de un 

estadístico. Sampieri et al. (2014). 

5.2. Métodos aplicados a la investigación 

Fue deductivo principalmente debido a su dependencia de un proceso de 

razonamiento que transita de principios lógicos más amplios a observaciones empíricas 

concretas. Este método resulta especialmente eficaz para abordar cuestiones 

específicas mediante la formulación de hipótesis que se dan por válidas. (Cerezal y 

Fiallo, 2003). 

5.3. Tipo de investigación 

Fue aplicada, porque se enfoca en exploraciones fundamentadas en aportes 

teóricos y en conocimientos para la resolución de problemas, según Arias (2020) un 

estudio de tipo aplicado surge después del análisis teórico para resolver un problema 

práctico específico, cuyos resultados se proponen en los objetivos de un trabajo de 

investigación. 

5.4. Nivel de investigación 

Fue correlacional. Intenta esclarecer la relación de las variables a través de 

patrones predecibles de grupos o poblaciones y, asimismo, se encarga de medir y 
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analizar el tipo o forma de relación existente entre las dos variables de investigación 

(Ríos, 2017). 

5.5. Diseño de la investigación 

Fue no experimental. No presenta situaciones experimentales, ya que las 

variables y fenómenos se realizan únicamente mediante la observación directa en el 

medio o habitad natural, sin modificar la situación ni los fenómenos (Arias, 2020). 

Para identificar variables y examinar el comportamiento de un fenómeno en un 

marco temporal limitado, las secciones del estudio son transversales, ya que la 

recolección de datos útiles se realiza en una sola instancia y en un lugar específico 

(Manterola et al., 2019). 

Representación gráfica: 

 

 

Dónde: 

n = muestra 

V1  = Gestión Pública  

V2 = Satisfacción del ciudadano 

r = Correlación de variables 

5.6. Población y muestra 

5.6.1. Población 

Es el universo, o el total de elementos en estudio, para la cual se necesita 

conocer los resultados totales de dicho estudio (Arias, 2020). Estuvo compuesto por un 

promedio de 375 usuarios que recibieron atención a diario entre hombres y mujeres de 

la ciudad de Juliaca (dato proporcionado por oficina de tramite documentario). 

5.6.2. Muestra 

Para Hernández y Mendoza (2018) es el sub grupo definido de una población 

con ciertos rasgos similares. En el presente la muestra de estudios estuvo conformada 

por 190 ciudadanos que corresponden al grupo etario desde los 18 años hasta 64 años 

de edad. 

Para ello se utilizó la fórmula:  

V2 

n 

V1 

r 
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Donde: 

 

 

 

 

 

 

n = 
1.962 * 0.50 * 0.5 * 375 

0.052 (375 – 1) + (1.962 * 0.50 * 0.50) 

n = 190 

La Unidad de análisis fueron los ciudadanos que reciben servicios por parte de 

la municipalidad de San Ramón, Juliaca por distintos rubros. 

5.7. Técnicas y/o instrumentos de investigación 

5.7.1. Técnicas 

Hernández et al. (2018) se refiere a las fases o procedimientos sistemáticos y 

prácticos empleados en el examen de un fenómeno particular. se utilizó como técnica la 

encuesta. Los datos recogidos a través del instrumento se sometieron a un análisis 

estadístico que permitió el tratamiento tanto descriptivo como inferencial de los 

resultados obtenidos. 

5.7.2. Instrumentos 

según Hernández et al. (2018), los instrumentos sirven como herramientas 

esenciales para recoger información necesaria para el avance de un estudio. Se empleó 

un cuestionario, el cual administró según la muestra de investigación seleccionada. 

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento 

5.8.1. Confiabilidad 

La consistencia de los resultados obtenidos cuando el mismo individuo u objeto 

se somete a aplicaciones repetidas se define como fiabilidad (Hernández et al., 2018). 

Para evaluar esta fiabilidad, se aplicó a una muestra piloto una rúbrica creada 

específicamente para actividades experimentales. Dado que los datos recopilados 
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consisten en ítems medidos en una escala Likert, se realiza una prueba de fiabilidad 

utilizando el coeficiente alfa de Cronbach. La fórmula utilizada para esta prueba se 

presenta a continuación. 

 

 

Tabla de valores: 

 

 

 

 

 

Instrumento: Gestión Pública  

Tabla 2 

Estadística de fiabilidad 

  

,911 8 

Nota. La evaluación de la fiabilidad examinó un cuestionario compuesto por ocho 

ítems, arrojando un resultado de 0,911, es decir 91,1%. Este resultado indica que el 

instrumento empleado demuestra una fuerte fiabilidad. 

Tabla 3 

Estadísticas de total de elemento 

 

 
 
 
 

 

 

  

Considera que La municipalidad cuenta con 
programas informáticos pertinentes al trabajo de 
cada área. 

28,11 20,804 ,740 ,898 

La calidad de equipos informáticos garantiza un 
trabajo eficiente. 

27,73 20,578 ,738 ,898 

Considera que los empleados están capacitados 
para desarrollar sus actividades 

28,04 19,924 ,750 ,897 

Considera que los trabajadores se sienten 
satisfechos con las funciones que desempeñan. 

27,85 18,204 ,788 ,894 
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La municipalidad implementa diferentes canales de 
atención al ciudadano. 

27,81 20,338 ,721 ,899 

La municipalidad cuanta con eficiente prestación de 
servicio de serenazgo. 

27,63 21,218 ,694 ,902 

Se considera principalmente el plazo de atención 
para atender solicitudes administrativas. 

27,72 21,398 ,597 ,909 

La frecuencia de operativos de control sanitaria en 
la ciudad es adecuada. 

27,86 18,934 ,723 ,900 

Nota. muestra el total de los elementos utilizados en la variable Gestión Pública 

Instrumento: satisfacción del ciudadano 

Tabla 4 

Estadística de fiabilidad 

  

,923 8 

Nota. La evaluación de la fiabilidad evaluó un cuestionario compuesto por ocho ítems, 

revelando como resultado de 0,923 (92,3%). Este resultado indica que el instrumento 

empleado demuestra una fuerte fiabilidad. 

Tabla 5 

Estadísticas de total de elemento 

 

 
 
 
 

 

 

  

El trabajador municipal cumple con facilitar la 
información. 

28,23 20,419 ,759 ,912 

Considera que satisfacen tus expectativas al 
realizar trámites documentarios. 

28,44 19,909 ,785 ,910 

Considera que la atención brindada le genera 
confianza para volver a hacer otros trámites. 

28,13 21,211 ,802 ,908 

Se han solucionado satisfactoriamente los 
reclamos y/o quejas de los ciudadanos 

28,12 22,336 ,735 ,914 

Se cumplen los plazos establecidos frente a las 
solicitudes administrativas. 

28,15 21,601 ,769 ,911 

El personal demuestra una atención amable y 
basada en el respeto. 

27,98 22,645 ,723 ,915 

Las instalaciones de la municipalidad son seguras 
y brindan calidez al ciudadano. 

28,07 22,784 ,631 ,921 

Existen espacios de acceso a ciudadanos con 
discapacidad. 

28,07 21,127 ,760 ,911 

Nota. muestra el total de los elementos utilizados en la variable Satisfacción del Ciudadano 
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5.8.2. Validez 

Indica el grado en que un cuestionario computa la variable que investigará 

(Hernández et al., 2018). fue validado por un experto Dr. Santotomas Licimaco Aguilar 

Pinto, especialista en materia de gestión e investigación, quien han evaluado el 

instrumento. Los datos de calificación fueron procesados a través de la prueba binomial 

de validez, los resultados finales se interpretarán según Herrera (1998) 

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos 

Para el desarrollo de este estudio, se tomó en cuenta el lugar a aplicar el estudio 

y se solicitó los permisos. En este caso, fue la institución, Municipalidad Provincial de 

San Ramón de Juliaca de Puno. Luego se utilizó el cuestionario para recabar la 

información que, de 02 cuestionarios, cada uno con 8 ítems, correspondientes a cada 

variable. Los cuales se administraron directamente durante el horario de trabajo 

municipal. Cada cuestionario ha sido respondido en aproximadamente 20 minutos. Una 

vez aplicados, los datos se han vaciado a una hoja Excel para el proceso 

correspondiente. 

5.10. Contrastación de hipótesis 

Planteamiento de hipótesis general 

Ha: Existe relación significativa entre la gestión pública y la satisfacción del ciudadano 

de la municipalidad provincial de San Román - Juliaca 2024. 

Tabla 6 

Prueba de hipótesis 

 

  ,796 ,037 13,095 ,000 

 190 190   

Nota. a. No se puede aceptar la hipótesis nula. 

Decisión: El valor observado según Tau - b de Kendall (𝜏𝑏 = 0,796; P = 0,000 < 0,05) 

la correlación es significativa. 

 

https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=44862
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=44862
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Planteamiento de la hipótesis especifica 1: 

Ha: Existe relación significativa entre la dimensión administración de procesos y 

recursos y la satisfacción del ciudadano de la municipalidad provincial de San Román - 

Juliaca 2024. 

Tabla 7  

Prueba de hipótesis específica uno 

 

  ,768 ,039 12,807 ,000 

 190 190   

Nota. a. No se acepta la hipótesis nula. 

Decisión: El valor observado según Tau - b de Kendall (𝜏𝑏 = 0,768; P = 0,000 < 0,05) 

la correlación es significativa. 

Planteamiento de la hipótesis específica 2 

Ha: Existe relación significativa entre la dimensión capacidad de gestión y la satisfacción 

del ciudadano de la municipalidad provincial de San Román - Juliaca 2024. 

Tabla 8 

Prueba de hipótesis específica 2 

 

  ,724 ,038 13,447 ,000 

 190 190   

Nota. a. No se acepta la hipótesis nula. 

Decisión: El valor observado según Tau - b de Kendall (𝜏𝑏 = 0,724; P = 0,000 < 0,05) 

la correlación es significativa. 
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

6.1. Presentación de resultados 

Tabla 9 

Prueba de normalidad 

 
  

      

Gestión Pública ,215 190 ,000 ,869 190 ,000 

Satisfacción del ciudadano ,189 190 ,000 ,869 190 ,000 

Nota. muestra la prueba de normalidad 

Decisión: Como los datos son mayores a 50, se consideró Kolmogórov- Smirnov, con 

resultados de P-valor 0,000 (gestión pública) y 0,000 (satisfacción del ciudadano) los 

son < a 0,05 (5%) siendo datos no paramétricos, entonces se utilizara el coeficiente de 

correlación de Spearman. 

  



44 

Resultado del objetivo general 

Tabla 10  

Correlación 

 
Gestión 

Pública 

Satisfacción del 

ciudadano 

Rho de 

Spearman 

Gestión Pública 

 1,000 ,876** 

 . ,000 

 190 190 

Satisfacción del 

ciudadano 

 ,876** 1,000 

 ,000 . 

 190 190 

Nota. La correlación es significativa 

Figura 2 

Dispersión 

 
Nota. muestra la dispersión del objetivo general 

Interpretación. Según Hernández et al. (2014, p. 305), la correlación es positiva 

significativa de 0,876 (87,6%), derivada de Rho de Spearman, entre la gestión pública y 

la satisfacción ciudadana dentro de la municipalidad provincial de San Román - Juliaca 

2024. 
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Objetivos específicos 

Resultado del objetivo específico 1. 

Tabla 11  

Correlación 

 

Administración 

de procesos y 

recursos 

Satisfacción 

del ciudadano 

Rho de 

Spearman 

Administración 

de procesos y 

recursos 

 1,000 ,739** 

 . ,000 

 190 190 

Satisfacción 

del ciudadano 

 ,739** 1,000 

 ,000 . 

 190 190 

Nota. La correlación es significativa. 

Figura 3 

Dispersión 

 
Nota. muestra la dispersión del objetivo específico uno 

Interpretación. El estadístico de Spearman indica una correlación positiva significativa 

de 0,739 (73,9%) entre la administración de procesos y recursos y la complacencia 

ciudadana dentro de la municipalidad provincial de San Román - Juliaca 2024, tal como 

lo señala Hernández et al. (2014, p. 305). 

  



46 

Resultado del objetivo específico 2. 

Tabla 12  

Correlación  

 
Capacidad 

de gestión 

Satisfacción 

del ciudadano 

Rho de 

Spearman 

Capacidad de 

gestión 

 1,000 ,868** 

 . ,000 

 190 190 

Satisfacción del 

ciudadano 

 ,868** 1,000 

 ,000 . 

 190 190 

Nota. La correlación es significativa al nivel 0,01. 

Figura 4 

Dispersión 

 
Nota. muestra la dispersión del objetivo específico dos 

Interpretación. La correlación es positiva y significativa de 0,868 (o 86,8%) entre la 

capacidad de gestión y la satisfacción ciudadana. 
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6.2. Discusión de resultados 

La siguiente investigación que lleva por titulo “gestión pública y satisfacción del 

ciudadano de la municipalidad provincial de San Román - Juliaca 2024.”, para la 

confiabilidad del instrumentos fue mediante Alfa de Cronbach, cuyo resultado de 

fiabilidad 0,911 (91,1%) para la primera variable y un coeficiente de fiabilidad de 0,923 

(92,3%) para la segunda variable, dando a entender que el instrumento utilizado es 

muy fiable. Así mismo los cuestionarios fueron validados por un experto en la materia. 

Según los resultados es de 0.876 (87.6%) según Rho de Spearman, tambien se aprecia 

los valores de la prueba de hipótesis general, aceptando la hipótesis alterna según 

resultados de Tau – b de Kendall (P= 0.000 < 0.05), en conclusión la correlacón es 

positiva y ignificativa a un nivel de 5% 

Los resultados se analizaron en relación con el presente estudio. Reyes y Veliz 

(2021) El objetivo fue conocer la correlación entre la satisfacción del cliente y la calidad 

del servicio en empresas públicas de agua potable de Jipijapa, Manavi. Se vio lo que 

influye en la satisfacción de los clientes de las empresas de agua potable de Jipijapa, 

fue la actitud positiva, la inmediata respuesta, atención personalizada, agrado en el 

tiempo da espera y respuesta, y la respuesta inmediata a los reclamos. También es 

evidente que los clientes son conscientes de la necesidad de modernizar la maquinaria, 

mobiliario y equipo. Sin embargo, es razonable suponer que, en general, los clientes 

están contentos con el servicio prestado por la empresa como factor más crítico en la 

satisfacción del cliente. 

Moreira y Orozco (2020) se esforzaron por interpretar conceptos novedosos de 

calidad de servicio en la gestión pública en Ecuador, tomando como base el Gobierno 

Autónomo Descentralizado de la Provincia de Chone, Ecuador. El resultado primario 

fue la ausencia de deficiencias conceptuales en la cultura de la organización con 

respecto a las cuestiones de calidad. La cultura local debe ser un factor de la calidad 

por parte de los participantes (gestores y consumidores), que es la conclusión más 

significativa. 
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En su investigación, Engdaw (2020) evaluo la influencia de la asistencia de alta 

calidad de los servicios públicos en la satisfacción de los consumidores de Bahir Dar. 

Las principales conclusiones son que las percepciones de la calidad de la prestación 

de servicios y la satisfacción del cliente por parte de consumidores y proveedores de 

servicios son distintas, y que la satisfacción del cliente está positivamente 

correlacionada con la capacidad de respuesta, la concreción, la garantía y la fiabilidad. 

La satisfacción del cliente es de 0,84 (84%) cuando se presta un servicio de alta 

calidad, mientras que es de 0,038948 (3,8948%) cuando no se presta dicho servicio. 

Chacha et al. (2023) El objetivo de su investigación fue evaluar la percepción 

de la gestión pública y su efecto en la calidad de los servicios. Los resultados sugieren 

que los consumidores consideran que los servicios públicos carecen de calidad y las 

instituciones no se centran en las necesidades de los usuarios. Es mas, reconocen 

limitaciones tanto en la información y el apoyo ofrecido por las autoridades públicas. 

Carpio (2019) buscó conocer la relación de gestión municipal y la satisfacción 

ciudadana en Cantón, Los resultados al compararlo con el umbral del SPSS del 1% 

(0,01), el valor p superó este parámetro, lo que condujo a aceptar la hipótesis nula. No 

hay relación entre la Gestión Municipal y Satisfacción Ciudadana. 

Castillo et al. (2020) su proposito fue identificar la calidad de los servicios 

municipales a partir del punto de vista de los ususarios. Los resultados revelaron que 

el 42,2% de los ciudadanos son AED y TED en lo que respecta a elementos tangibles; 

fiabilidad igual 53,1%; capacidad de respuesta 45,5%; seguridad, 52,7%; y la empatía 

48,1% indican que son TDA y ADA. Los principales retos de gestión que impiden la 

calidad del servicio son las insuficiencias en la supervisión, poco entendimeinto de los 

usuarios, los obstáculos en la resolución de reclamaciones, la insuficiente asistencia 

virtual al cliente y la obsolescencia de las instalaciones. Se propone una solución 

innovadora para la administración de la calidad de los servicios municipales con el fin 

de abordar esta cuestión. 

Rosales (2022) su proposito fue comprobar la relación entre la gestión municipal 
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y la satisfacción de los clientes en las zonas de construcción privada del Municipio del 

Santa 2021. En los resultados la correlación es positiva  y significativa de gestión 

municipal y la satisfacción de los clientes (r = 0,693, p-valor = 0,00). Concluye que hay 

correlación positiva y significativa. 

Asimismo, Cerquin y Gálvez (2020), en su estudio plantearon como objetivo 

determinar el impacto de la gestión pública en el agrado del vecino en la municipalidad 

de Chota. Los resultados según el coeficiente de Pearson mostraron que la gestión 

pública incide en la satisfacción ciudadana (r=0,373), con un valor de significación de 

p=0,023 (satisfaciendo p < 0.05) la relación entre las variables fue baja. Finalmente 

formulo recomendaciones para contribuir a la transformación y perfeccionamiento de 

la gestión pública en el municipio en cuestión. Así mismo, la presente investigación 

puede servir de base para que otros investigadores profundicen en este tema.  

Villavicencio (2023) realizó un estudio orientado a explorar la innovación pública 

y la simplificación administrativa en el Municipio de la Provincia de San Román. Los 

resultados fueron una correlación positiva. En particular, el 68,7% de los funcionarios 

calificó el nivel de innovación pública como medio, mientras que el 76,3% evaluó el 

nivel de simplificación administrativa de manera similar. Según el estudio hay relación 

entre ambas variables, lo que sugiere que abordar las lagunas existentes en la 

burocracia administrativa tradicional puede corregir la calidad del servicio. 

Espinal (2022) se propuso explorar la relación entre la gestión pública y la 

satisfacción ciudadana en un municipio provincial de la región año 2022. El resultado 

según Rho de Spearman fue 0,930, siendo la correlación fuerte y positiva. Esto sugiere 

que los resultados observados fueron influenciados por el uso de herramientas 

diseñadas para recoger información sobre las discrepancias en la gestión pública y la 

satisfacción ciudadana. Utilizó un conjunto de 42 ítems administrados a 54 

funcionarios, lo que permitió analizar las percepciones de los ciudadanos sobre la 

prestación de servicios del municipio. 

Huanca et al. (2021) realizaron un estudio orientado a explorar la relaciónentre 
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la innovación de la gestión pública y la calidad del servicio al cliente en las 

municipalidades provinciales de la región Puno. Los resultados revelaron que el 

77,92% de las municipalidades se encontraban en una fase inicial de modernización 

igual a 23%. En particular, Puno exhibió un 48%, mientras que Sandia registró el más 

bajo 14%. La percepción de los usuarios indicó que el 50,6% calificó la calidad de la 

atención en estos municipios como regular, con un 43,75% de usuarios en Moho 

percibiendo la calidad como alta, un 46,92% de usuarios en San Román 

considerándola baja. El estudio concluyó que no nay correlación significativa (p>0.05). 

Flores et al. (2022) realizaron un estudio para ver el proceso de Simplificación 

Administrativa y la calidad del servicio prestado por las municipalidades. Resulta que 

la implementación de la simplificación administrativa sigue siendo incompleta, 

recalcando la necesidad de mejorar las áreas de las plataformas digitales y 

capacitación al personal. Los usuarios calificaron la calidad del servicio como media, 

atribuyendo esta percepción a cuestiones como los retrasos en los procedimientos, la 

insuficiencia de instalaciones y el trato recibido por parte del personal. Para hacer frente 

a estos retos, el estudio propuso varias alternativas, entre ellas la integración de las 

tecnologías de la información, el desarrollo de estrategias de gestión municipal, 

asistencia técnica y la formación continua de los colaboradores. La conclusión subrayó 

la necesidad crítica de avanzar en simplificar acciones administrativas para mejorar el 

servicio. 

Mamani (2022) se propuso examinar la relación entre la gestión administrativa 

y la calidad de los servicios año 2022. Aplicó Rho de Spearman para evaluar la relación 

de las variables. Los resultados revelaron un valor p de 0,000, inferior al umbral de 

α=0,05, lo que llevó a aceptar la hipótesis alternativa (Ha). Esto indica una correlación 

media positiva significativa de 0,629. En resumen, los resultados demuestran una 

correlación media positiva.  

Apaza (2021) tuvo como objetivo explorar la conexión entre la gestión 

administrativa y la calidad de atención dentro de la Dirección de Titulación y Catastro 
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Rural Puno 2021. Los resultados revelaron una notable y significativa correlación igual 

a 0.793. Se determinó que la significación bilateral es de 0,00, lo que indica un nivel de 

significación de 0,01, sustancialmente inferior al umbral de error de 0,05 (5%). En 

consecuencia, se aceptó la hipótesis alterna. 

.  
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CONCLUSIONES 

PRIMERA. El objetivo principal de este estudio fue explorar la relación entre la gestión 

pública y la satisfacción del ciudadano de la municipalidad provincial de San Román - 

Juliaca en el año 2024. Los resultados indican una correlación positiva, cuantificada en 

0,876 (87,6%), derivada del estadístico Rho de Spearman. Además, los resultados de 

la prueba de hipótesis según Tau-b de Kendall (p = 0,000), se acepta la hipótesis alterna. 

Este resultado confirma que la gestión pública está directa y significativamente 

relacionada con la satisfacción ciudadana. 

SEGUNDA. En relación al objetivo específico uno, que pretendía conocer la relación 

entre la administración de procesos y recursos y la satisfacción ciudadana en la 

municipalidad provincial de San Román - Juliaca para el 2024, el análisis de Rho de 

Spearman reveló una notable correlación positiva de 0,739 (73,9%). según la prueba de 

hipótesis específica 1 se acepta la hipótesis alterna, como indica Tau-b de Kendall (p-

valor = 0,000). Esto sugiere que la administración de procesos y recursos está directa y 

significativamente asociada con la satisfacción ciudadana. 

TERCERA. Abordando el objetivo específico dos, que buscaba evaluar la relación entre 

la dimensión capacidad de gestión y la satisfacción ciudadana en la municipalidad 

provincial de San Román - Juliaca al 2024, los resultados demuestran una correlación 

positiva sustancial de 0,868 (86,8%). Este resultado destaca la capacidad de gestión 

para influir en la satisfacción ciudadana dentro de la municipalidad, resaltando el rol 

crítico que juega una gestión efectiva en el fomento de percepciones positivas entre la 

población. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA. A partir de la investigación realizada sobre la gestión pública y satisfacción 

del ciudadano en la municipalidad provincial de San Román, Juliaca 2024, se 

recomienda al señor alcalde municipal priorizar la gestión pública como estrategia clave, 

para la satisfacción de los ciudadanos, que son los principales destinatarios de los 

servicios. Por lo tanto, también se sugiere a los gerentes de cada área se adhieran a las 

normas y directrices relacionadas con la gestión pública. 

SEGUNDA. Se recomienda al gerente de administración de procesos y recursos debe 

realizar cursos de capacitaciones hacia los trabajadores en temas de administrar 

correctamente los recursos para poder acceder adecuadamente a las TICs, con el 

propósito de brindar un buen servicio y posterior satisfacción del ciudadano de la 

provincia de San Román – Juliaca. 

TERCERA. Se recomienda al sub gerente de recursos humanos que, en colaboración 

con los responsables de los distintos departamentos, lleve a cabo una evaluación de la 

eficacia de los distintos canales de participación ciudadana, la prestación de servicios 

de serenazgo y la supervisión sanitaria. Esta evaluación tiene por objeto mejorar y 

garantizar la prestación de servicios de alta calidad. 
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Anexos 
Matriz de consistencia 

Tabla 13 

Gestión pública y satisfacción del ciudadano de la municipalidad provincial de San Román - Juliaca 2024. 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLES, DIMENSIONES 

E INDICADORES 
ITEMS METODOLOGÍA 

Problema general 

¿Qué relación existe entre 

la gestión pública y la 

satisfacción del ciudadano 

de la municipalidad 

provincial de San Román - 

Juliaca 2024? 
Problemas específicos 

▪ ¿Qué relación existe 
entre la dimensión 
administración de 
procesos y recursos y 
la satisfacción del 
ciudadano de la 
municipalidad 
provincial de San 
Román - Juliaca 2024? 

▪ ¿Qué relación existe 
entre la dimensión 
capacidad de gestión y 
la satisfacción del 
ciudadano de la 
municipalidad 
provincial de San 
Román - Juliaca 2024? 

Objetivo general 

Identificar la relación que existe 

entre la gestión pública y la 

satisfacción del ciudadano de 

la municipalidad provincial de 

San Román - Juliaca 2024. 
Objetivos específicos 
▪ Determinar la relación que 

existe entre la dimensión 
administración de 
procesos y recursos y la 
satisfacción del ciudadano 
de la municipalidad 
provincial de San Román - 
Juliaca 2024. 

▪ Determinar la relación que 
existe entre la dimensión 
capacidad de gestión y la 
satisfacción del ciudadano 
de la municipalidad 
provincial de San Román - 
Juliaca 2024. 

Hipótesis general 

Existe relación significativa 

entre la gestión pública y la 

satisfacción del ciudadano 

de la municipalidad 

provincial de San Román - 

Juliaca 2024. 
Hipótesis especificas 

▪ Existe relación 
significativa entre la 
dimensión 
administración de 
procesos y recursos y 
la satisfacción del 
ciudadano de la 
municipalidad 
provincial de San 
Román - Juliaca 2024. 

▪ Existe relación 
significativa entre la 
dimensión capacidad 
de gestión y la 
satisfacción del 
ciudadano de la 
municipalidad 

provincial de San 
Román - Juliaca 2024. 

Variable 01 

Gestión pública 

Dimensiones: 

1. Administración de 
procesos y recursos 

• Acceso a tecnologías 
de la información 

• Habilidad de los 
recursos humanos 

2. Capacidad de gestión 

• Realización de 
procedimientos 
administrativos 

• Ofrecimiento de 
servicios públicos 

Variable 02 

Satisfacción del ciudadano 
Dimensiones: 

1. Calidad funcional 
percibida 

• Prestación del servicio 

• Percepción del trato 
1. Calidad técnica percibida 

• Valor percibido 

• Confianza 

• Expectativa 

 
 
 
 
 

1,2 

 

3,4 

 
 

5,6 

 
 

7,8 

 
 
 
 

 
9,10 

11.12 

 

13 

14 

15,16 

Enfoque 

Cuantitativo 

Método 
Hipotético deductivo 

Tipo 

aplicada 

Nivel 

correlacional 

Diseño de la 

investigación 

No experimental 

Población 

375 usuarios 

Muestra 

190 usuarios 

Técnica 

encuesta 

Instrumentos 

Cuestionario 

Análisis de datos 

Uso del estadístico 

SPSS 26 

Nota. elaboración propia. 



 

MATRIZ DE DATOS 

 

 



 

 
 



 

 
 



 

 
 

 

  



 

Instrumento(s) de Investigación 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN YGESTIÓN PÚBLICA 

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Eddy Paul, Alejo Bellido estudiante de 
licenciatura de la Universidad Andina “Néstor Cáceres Velásquez”, cuyo objetivo es 
obtener material solo para fines académicos. Agradecemos su disposición y 
colaboración para completar la siguiente encuesta: 

Instrucciones: Examine cuidadosamente las afirmaciones y elija la respuesta que 
considere correcta. 

1. Nunca 2. Casi nunca     3. Algunas veces      4. Casi siempre    5. Siempre 

Variable 1: Gestión Pública 

N° DIMENSIÓN 1: Administración de procesos y recursos 1 2 3 4 5 

1 
Considera que La municipalidad cuenta con programas 
informáticos pertinentes al trabajo de cada área. 

     

2 
La calidad de equipos informáticos garantiza un trabajo 
eficiente. 

     

3 
Considera que los empleados están capacitados para 
desarrollar sus actividades 

     

4 
Considera que los trabajadores se sienten satisfechos con las 
funciones que desempeñan. 

     

DIMENSIÓN 2: Capacidad de gestión 

5. 
La municipalidad implementa diferentes canales de atención al 
ciudadano. 

     

6. 
La municipalidad cuanta con eficiente prestación de servicio de 
serenazgo. 

     

7. 
Se considera principalmente el plazo de atención para atender 
solicitudes administrativas. 

     

8. 
La frecuencia de operativos de control sanitaria en la ciudad es 
adecuada. 

     

Variable 2: Satisfacción del ciudadano 
DIMENSIÓN 1: Calidad funcional percibida 

9. El empleado municipal proporciona la información 
necesaria. 

     

10. 
Usted cree que sus expectativas se cumplen al terminar la 
documentación. 

     

11. 
Usted cree que el servicio prestado le inspira confianza para volver a 
realizar más trámites. 

     

12. 
Las objeciones y frustraciones de los ciudadanos se han abordado de 
manera eficaz 

     

DIMENSIÓN 2: Calidad técnica percibida 

13. 
Se cumplen los plazos establecidos frente a las solicitudes 
administrativas. 

     

14. 
El personal demuestra una atención amable y basada en el 
respeto. 

     

15. 
Las instalaciones de la municipalidad son seguras y brindan 
calidez al ciudadano. 

     

16. Existen espacios de acceso a ciudadanos con discapacidad.      

Gracias por su participación  



 

 

  



 

 

  



 

  



 

 


