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ESOLUCION N.° 1204-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 17 de octubre 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-14157 de fecha 04-10-2024 de DIANA MARGARET QUENAYA
GUTIERREZ, quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion, para
rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis fitulado: GESTION PUBLICA Y
SATISEACCION DEL CIUDADANO EN EL AREA DE LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN ROMAN, ANO 2024; conducente para optar el Titulo profesional
de Licenciado(a) en Administracién y Gestion PUblica, que fue revisada por el
Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas Escuela Profesional de Administracién y Gestion Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabgjo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atfribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
1 Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: DIANA MARGARET

QUENAYA GUTIERREZ, para oplar el Tilulo Profesional de Llicenciado(a) en
| Administracién y Gestién PUblica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

»  PRESIDENTE - Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

*  Primer miembro - Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

« Segundo miembro : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

*  Asesor - Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla;

* Lugar : saldén de Grados y Titulos
» Fecha :lunes 21 de octubre de 2024
» Hora 2 10:00 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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RESOLUCION N° 375-2024-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 21 de agosto 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-10627 de fecha 14 de agosto de 2024, del Bach. DIANA MARGARET
QUENAYA GUTIERREZ, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador de
Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de
Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacidn de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestidon Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigaciéon cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DIANA MARGARET QUENAYA GUTIERREZ, quien solicita la revisién del Informe
Final de la Investigaciéon (borador de Tesis) del tema titulado: GESTION PUBLICA Y
SATISFACCION DEL CUIDADO EN EL AREA DE LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
SAN ROMAN, ANO 2024; conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Gestién POblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas,

‘ Escuela Profesional de Administracién y Gestidbn Pablica, corrobord el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. SANTOTOMAS LICIMACO
AGUILAR PINTO.

\

i Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y_AUTORIZAR_EL _INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: GESTION
PUBLICA Y SATISFACCION DEL CUIDADO EN EL AREA DE LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN ROMAN, ANO 2024; presentado por el (la) Bach. DIANA MARGARET
QUENAYA GUTIERREZ, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y
Gestién Plblica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSID/ D ANDJNA

NESTOR GACERESVELASOUE;
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FACULTAD DE CIENCIAS A ey
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RESOLUCION N° 236—2024-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 24 de junio 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-7328 de fecha 18 de junio de 2024, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestién Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disclplinas, en razdn del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnoldégica y humanista de acuerdo af Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra

primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DIANA MARGARET QUENAYA GUTIERREZ, quien solicita la revision y
aprobacién de la Propuesta de Investigacion de Titulo: GESTION P%BLICA Y SATISFACCION DEL
CIUDADANO EN EL AREA DE LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN,
ANO 2024: conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y

Geslién Pdblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacidn emitid su opinién favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Gestion Publica, comobord la propuesta del ASESOR
Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO. quien debe ser acreditado y facultado para orientar y ayudar
al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
‘ Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
{ 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a o que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley

de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que

confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y _AUIORIZAR. LA _EJECUCION .DE. LA PROPUESTA .DE
INVESTIGACION, titulado: GESTION PUBLICA Y SATISFACCION DEL CIUDADANO EN EL AREA DE
LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, ANO 2024; presentado por el
(la) Bach. DIANA MARGARET QUENAYA GUTIERREZ, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr.Sc.S. LICIMACO AGUILAR PINTO.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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Yo_.Diana Margaret Quenaya Gutierrez ...identificado con DNI Nro. 75463693 en mi
condicion de egresado de:

 Escuela Profesional

O Programa de Segunda Especialidad,

[ Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y GESTON PUBLICA
informo que he elaborado el/la [B Tesis o O] Trabajo de Investigacién, [] Trabajo Académico
denominada:

GESTION PUBLICA Y SATISFACCION DEL CUIDADANO EN EL AREA DE
LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, ANO
2024

Asesorado por: Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
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El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
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RESUMEN

La pesquisa tiene el propdsito de determinar el vinculo entre la Gestion Publica
en la Satisfaccién del Ciudadano en el area Logistica de la Municipalidad
Provincial de San Roman, afio 2024. Para el trabajo de campo se trabajo con
una muestra de 18 usuarios mayores de 18 afios (hombres y mujeres) que
acuden a la Municipalidad Provincial de San Roman con mas frecuencia. Se
empled el enfoque cuantitativo, un deductivo método y como tipo de pesquisa
aplicativa, se utilizé el nivel de pesquisa correlacional, el disefio del estudio fue
no experimental. Para el avance de la pesquisa se realizd la técnica de
encuesta. La Confiabilidad del instrumento se determiné por el analisis el SPSS
de alfa de Cronbach, como resultado me dio que alfa de Cronbach = 0,246 el
mismo que es calculado con Pearson con resultado de 24,7% teniendo una
correlaciéon positiva, con un p-valor calculado con TauB_K 0,536 (53,6%) es
mayor al alfa 0,05; (0,536>0,05) por tal razon la relacion de la gestidon publica
aplicado en satisfaccion de los ciudadanos no es significativa.

PALABRAS CLAVE: Servicio de calidad, Gestiébn publica, Agrado del
ciudadano.
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ABSTRACT

The research aims to determine the link between Public Management and Citiz
en Satisfaction in the Logistics area of the Provincial Municipality of San Roman
, year 2024. For the fieldwork, a sample of 18 users over 18 years old (men and
women) who frequently visit the Provincial Municipality of San Roméan was use
d. The quantitative approach was employed, using a deductive method and an
applicative research type, utilizing a correlational research level. The study desi
gn was non-

experimental. For the research advancement, the survey technique was used. T
he instrument's reliability was determined by SPSS analysis of Cronbach's alph
a, resulting in Cronbach's alpha = 0.246, calculated with Pearson's result of 24.
7%, indicating a positive correlation, with a P_value calculated with TauB_K 0.5
36 (53.6%) which is greater than alpha 0.05; (0.536>0.05), for this reason, the r
elationship between public management applied to citizen satisfaction is not sig

nificant.

KEY WORDS: Quality Service, Public Management, Citizen Delight.
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INTRODUCCION

El actual proyecto de investigacion titulado “GESTION PUBLICA Y LA
SATISFACCCION DEL CIUDADANO EN EL AREA DE LOGISTICA DE LA
MUNICIPALIDAD
DE SAN ROMAN, ANO 2024” su objetivo fundamental es hallar el vinculo entre
Gestion Publica y Satisfaccion del Ciudadano en el area de Logistica este
estudio empez6 gracias a la hipétesis que si la Gestion Publica predomina
significativamente en la Satisfaccion del ciudadano de ya que en el periodo
moderno la gestién puablica es una herramienta principal en los organismos del
sector publico de la misma manera renovar el cumplimiento de metas y calidad

de prestacion.

El actual estudio de la pesquisa se fracciona en ocho capitulos.

Cap. |: Descubrir la cuestion, exhibicibon de la situacidbn enigmatica,

planteamiento de la cuestion y justificacion de la indagacion.
Cap. Il: Hallamos la meta general y la meta especifica.

Cap. lll: Descubrimos, precedentes de indagacién, hipotética referencia,

fundamentos tedricos y por ultimo el ambito abstracto.

Cap. IV: Descubrimos la conjetura habitual, conjeturas determinadas y

operacionalizacion de variables.

Cap. V: Hallamos los tramites metddicos de la pesquisa, como método,
perspectiva, tipo, nivel, disefio, muestra y poblacion. También se ve la técnica e
mecanismo de recaudacion, eficacia del mecanismo y confiabilidad, disefio de

contrastacion de conjetura y el tramite de los datos.
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Cap. VI. Hallamos la compostura administrativa, actividad de la funcion
presupuestaria, investigativa y financiamiento

Cap. VII: Encontramos la estructura tentativa de la tesis

Cap. VII: Encontramos las menciones bibliograficas

Concluyendo hallamos la matriz de consistencia, mecanismos y anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, cuando volvemos la vista atras a nuestro mundo
desde una perspectiva historica, lo que vemos es que los ciudadanos
tienen mucho que criticar con respecto a la satisfaccion con los servicios
municipales. Conforme con la pesquisa de Fondo de Poblacion de las
Naciones Unidas (FNUAP): Ciertas municipalidades no son capaces de
cumplir con las ascendentes expectativas de los residentes a la correcta
falta de libertad econémica y politica, que conduce a luchas de poder y
corrupcion. Esta falta de control, porque se ha debilitado el recuento de la
administracion, es otra razon detras del problema. Otros municipios
carecen de recursos suficientes, mientras que otros tienen trabajadores
sin experiencia en puestos importantes que afectan el rendimiento de
servicios para la ciudad de San Roman.

La gestion publica en el Pert hoy en dia es muy escasa porque no
hay gestores publicos muy bien capacitados en los municipios. También
en la infraestructura del area de Logistica un ambiente pequefio donde el
personal no se puede desenvolver de manera fortuita. Asi mismo el

Municipio de San Roman se ha visto afectado gracias a la pésima
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capacidad de liderazgo obteniendo la molestia de la ciudadania no
logrando cumplir con un plan de trabajo, se mantiene inerte la capacidad
de la gestién donde se omite el Plan Estratégico Institucional (PEI), Plan
Operativo Institucional (POI) y Presupuesto Publico Institucional (PEI) por
lo mismo es que se busca lograr una mejor satisfaccion del ciudadano
porque se observa la falta de compromiso, atencion. disponibilidad con la
ciudadania. Lamentablemente no logran compensar todas las
expectativas.

Es muy importante realizar un método de indagacién para poder
debatir en este caso se ara un cuestionario con su procedimiento software
calcular la calidad en Gestion Publica en la Satisfaccion del ciudadano.
Por lo tanto, para poder ofrecer una atencion de calidad y tener una alta
satisfaccion, es clave entender el soporte teérico y todo lo que implique
detras de ello. Sin los antecedentes no seria posible ver de manera
efectiva el negativismo de la poblacién con las entidades publicas.

1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general

¢, Cudl es la Relacién de la gestidn publica y la satisfaccion del Ciudadano
en el area de

¢Logistica en la Municipalidad Provincial de San Roman, afio 20247
1.2.2 Problema especifico
a) ¢Cual es la relacion del Plan Estratégico Institucional en la
Satisfaccion del Ciudadano en el area Logistica en la

Municipalidad Provincial de San Roman, afio 20247
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b) ¢Cudl es la relacion de el Plan Operativo Institucional en la
Satisfaccion del Ciudadano en el area de Logistica de la
Municipalidad Provincial de San Roman, afio 2024?

c) ¢Cual es larelacion del Presupuesto Publico en la
Satisfaccion del ciudadano en el rea de Logistica en la
Municipalidad Provincial de San
Roman, afio 20247

1.3 Justificacion del estudio

Es crucial llevar a cabo esta investigacion para comprender de
manera mas congruente si la gestion publica en el area de logistica de la
Municipalidad Provincial de San Roman tiene un efecto negativo o
positivo en satisfaccion del ciudadano durante su administracion.

El producto de esta investigacion apoyara a identificar medidas
especificas a los inconvenientes encontrados dentro de la gestion publica
y satisfaccion ciudadana.

Para lograr los objetivos del estudio, emplearé el instrumento de
pesquisa como la encuesta y su analisis mediante software. Esto
permitira calcular como la gestidén publica actla en la satisfaccion de los

ciudadanos en el area de logistica de la Municipalidad.
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CAPITULO II

OBJETIVOS
2.1 Objetivo general
Encontrar la relacion de Gestién Publica y Satisfaccién del
Ciudadano en el &rea de Logistica de la Municipalidad Provincial de San

Roman, afno 2024.

2.2 objetivo especifico
a) Encontrar la relacion de Plan Estratégico Institucional y
satisfaccion del Ciudadano en el é&rea de Logistica de la
Municipalidad Provincial de San Roman, afio 2024.
b) Encontrar la relacion de Plan Operativo Institucional y
satisfaccion del Ciudadano en el area de Logistica de la
Municipalidad Provincial de San Roman, afio 2024.
c) Encontrar la relacion de Presupuesto Publico y Satisfaccién
del Ciudadano en el area de Logistica de la Municipalidad

Provincial de San Roman, afo 2024.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes de la investigacion
3.1.1 A nivel internacional

Metwally & Samir, (2024) Ellos elaboraron una pesquisa titulada
“Estimacion de los indicadores de satisfaccion ciudadana con los trabajos
publicos urbanos para corregir la clase de vida en Sharm el-Sheikh”. El
Observatorio Urbano de la Gobernacion del Sinai del Sur disefié una
encuesta para evaluar el bienestar de los pobladores con los trabajos en
la ciudad de Sharm el-Sheikh. La encuesta abarcé diversas categorias y
servicios, como carreteras y trafico, oficinas gubernamentales, seguridad,
educaciéon, salud, servicios publicos y culturales. Los resultados
mostraron que, si bien hay una gran satisfaccion con algunos servicios,
también existen areas de insatisfaccion, como la necesidad de tutoria en
escuelas, la escasez de médicos calificados en hospitales y la
inadecuacion de la red de servicios. La encuesta también reveld
deficiencias en los servicios culturales de la ciudad. Es fundamental que
las autoridades en Sharm el-Sheikh analicen los resultados y desarrollen

planes para mejorar los servicios que han recibido criticas de los
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ciudadanos, con la finalidad de incrementar la satisfaccion y tranquilidad
de la poblacion.

Ali et al., (2024) en el articulo “Si lo construyes, ¢ vendran? Analisis
de las causas de éxito de los procedimientos de gestion del conocimiento
en el grado publico de Malasia” se puede garantizar la fiabilidad de las
variables aplicando la encuesta correspondiente dando por comprendido
gue la medicién y la determinacion, por lo tanto, se estimo la significacion
estadistica de los coeficientes de trayectoria utilizando el método de Re
muestreo bootstrap. En el sector publico las organizaciones pueden
aprovechar el estilo en Sistemas de Gestion del Conocimiento (KMS) para
mejorar su eficacia y competitividad. Sin embargo, es decisivo identificar
las causas que influyen en el éxito de KMS para implementar estrategias
efectivas. Este estudio busco definir la causa del sistema y organismos
gue afectan el éxito de KMS en el sector publico, centrandose en el uso
de KMS como escala de éxito. Se expone un prototipo conceptual basado
en estudios previos y se probé mediante una encuesta transversal con
empleados del sector publico en Malasia. En los resultados se muestra
que la calidad del contenido de conocimiento y el liderazgo son
fundamentales para el éxito de KMS. La calidad del contenido de
conocimiento influye en el uso de KMS a través del interés percibido y la
satisfaccion del usuario, mientras que el liderazgo afecta tanto la calidad
del contenido de conocimiento como el uso de KMS. Se probaron doce
hipétesis, y ocho fueron respaldadas. La solucion sugiere que el sector

publico y sus organizaciones deben enfocarse en mejorar la calidad del
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contenido de conocimiento y el liderazgo para maximizar el uso y el éxito
de KMS.

Raicu et al.,(2024) la investigacion exhaustiva en “Gestion
estratégica y tactica del almacenaje en la Logistica de distribucion” en
Romania donde nos da a conocer que la demanda de almacenamiento
puede variar con el tiempo, lo que provoca excedentes o carencias de
capacidad, independientemente de la calidad de la planificacién
estratégica. Para minimizar estos efectos en la red logistica de
distribucién urbana, es necesario implementar medidas tacticas vy
operativas. La gestidn estratégica influye en la magnitud de estos
excedentes o carencias, y su calidad impacta en la eficacia de las tareas
de gestidn en otros niveles. El disefio de almacenes es un tema delicado,
y las decisiones tacticas pueden compensar las insuficiencias temporales
de capacidad. La metodologia presentada se basa en la correlaciéon entre
la decision estratégica de establecer la capacidad de almacenamiento y
la téctica de utilizar almacenes adicionales alquilados o publicos. El
objetivo es minimizar los costos de almacenamiento alquilado. Se
propone un modelo probabilistico para fundamentar el disefio de la
capacidad de los almacenes propios. La capacidad del flujo de entrada y
salida del almacén depende del numero de muelles de acceso, que debe
equilibrar los intereses de los operadores de almacén y transporte. Se
busca optimizar el nimero de muelles y la capacidad de carga y descarga
para minimizar costos.

Minoretti et al., (2024) en este articulo de investigacion “Gestion de

carteras: el caso de Noruega en la Administracion de Carreteras
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Publicas”. El articulo analiza la gestion de carteras de proyectos para
organizaciones en noruega también como la Administracion de
Carreteras Publicas, que maneja mdultiples proyectos y carteras. Se
identifican desafios en la seleccidn y gestion de carteras, y se destaca la
importancia de incorporar la sostenibilidad como criterio. Se propone
desarrollar una metodologia transversal para incorporar la proteccién en
la gestion de carreteras. Los hallazgos sugieren que la gestion de carteras
activa puede poseer un efecto positivo como consecuencia de los
objetivos sostenibles. Sin embargo, se reconocen limitaciones y se
sugiere investigar mas a fondo otros casos y carteras para desarrollar el
tema. El estudio tiene implicaciones practicas para la Administracién en
Noruega con sus Carreteras Publicas y otros actores que buscan integrar

la sostenibilidad en su gestion de carteras.

Ochoa et al, (2022). Estudio del placer y fidelidad poblacional en el
area urbana de Guayaquil: Desde el panorama de la calidad de los
servicios publicos aplicando ecuaciones estructurales. Este estudio
analiza como se sienten los ciudadanos y si se considera apropiado a las
gobernabilidades y trabajos municipales, evaluando tanto el indole
esperado como el percibido en el sector como el proyecto territorial, la
asistencia de trabajos municipales y la administracion ambiental.
Utilizamos el software PLS para analizar las hip6tesis y encuestamos a
521 ciudadanos representativos de la poblacion. Los resultados muestran

el placer y la fidelidad del poblador. Ademas, investigamos como el valor
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percibido y la satisfaccion influyen en el proyecto territorial y la facilidad,
asi como en la clase de los servicios municipales y la experiencia
ambiental. También analizamos si hay diferencias significativas segun el
género, encontrando diferencias en dos hipétesis. El estudio revela que
las politicas de los administradores territoriales impactan
significativamente en el valor percibido, la satisfaccion y la fiabilidad de
los pobladores, lo que afecta su bienestar general. Identificamos areas de
progreso en gobernabilidades territoriales y trabajos municipales, como
la confianza ciudadana, la condicion del aire, el alumbrado de luz publico
también los servicios recreacionales como el deportivo. Conocer estas
deficiencias permite a los politicos enfocar sus impulsos en acrecentar la
calidad de subsistencia en los pobladores.
3.1.2 A nivel nacional

Quispe, (2023) hizo una pesquisa cuyo titulo fue “Desemperio
profesional y la moderna administracion publica, administracion del
cambio y recuperacion profesional en los organismos publicos, de la
Regién Callao — 2023” teniendo como propésito en implantar la afinidad:
la administracion del cambio, la moderna administracién publica y el
desempefio profesional en organizaciones publicas de la Region Callao
en el afio 2023. La estrategia para el uso es basico, cuantitativo, de tajo
transversal no experimental y descriptiva-correlacional se llevo a cabo un
cuestionario con 200 participantes de entidades publicas, haciendo una
encuesta como recopilaciébn en la base de datos. Nos dio como
consecuencia que la gestidon publica esta estrechamente relacionada al

cambio de gestion (0.811) también con el cumplimiento laboral (0.719);
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se logra mostrar una unién mas solida con el rendimiento competente con
un valor de 0.871. Finalizando se puede decir la conexion entre la
administracion del canje, la nueva administracion y la productividad que
trabaja en organizaciones municipales del Callao es fundamental para
fomentar la mejora de asistencia a los trabajos administrativos,
respondiendo veraz al ciudadano; también se aconseja aumentar
medidas con los ciudadanos para tener un entorno propicio.

Herrera, (2020) averiguo la “Contento del ciudadano y Proteccion
ciudadana en la municipalidad distrital, Lambayeque” esta pesquisa
explora el vinculo entre las dos variables. Se aplicé una técnica béasica
con disefo transversal, correlacional y no experimental. Se realizo una
encuesta a 384 pobladores, el cual fue aprobada por personal idoneo
logrando aprobar su confiabilidad con la estadistica de alfa de Crombach.
El producto mostré6 una correlacion intensa positiva en la protecciéon
ciudadana y contento del ciudadano, obteniendo 0,812. Esto significa que
cuando se renueva la seguridad ciudadana, es decir, se garantiza un
ambiente fiable para la poblacién, como conclusion se destaca la
consideracion, implementar politicas y estrategias que fomenten
confianza en la poblacion teniendo un efecto positivo y el confort de los
pobladores.

Aparcana, (2020) busco la “Contrataciones publicas vy
Administracion de disputas digitales en estatales organizaciones publicas
de Ica 2021” siendo este el objetivo de esta pesquisa fue explorar la
conexion en las dos variables. Se encamina un estudio descriptivo

correlacional, no experimental, con un modelo de 52 colaboradores. Se
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emplea un cuestionario para reunir datos a través de encuestas. Como
consecuencia se evidencia que en gestion de competencias digitales
tiene un nivel alto, con un 59,62%, y que en contrataciones publicas es
también alto, con 73,08%. Se hayo una significativa relacién y positiva
moderada en las contrataciones publicas y competencias digitales,
especialmente en dimensiones como aplicacién de software, gobierno
electronico, tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC). El
coeficiente de conexion de Spearman obtenida fue 0,5199, con un valor
p < 0,01. Finalmente, se encontrdé una conexion positiva y significativa
elevada en las contrataciones publicas y competencias digitales, lo que
confirma la hipotesis alternativa.

Romani, (2020) en su “Estudio del placer ciudadano en un concejo
distrital de Junin, 2023” se observé que este estudio busca comprender
el placer de los pobladores sobre los servicios ofrecidos por la
municipalidad distrital en Junin. Para lograrlo, se empledé un enfoque
cualitativo, centrado en analizar las cualidades de la atencion brindada
por los trabajadores y elevando el placer de los pobladores. Se aplico la
teoria de Gosso y se realizaron entrevistas en profundidad con 5
ciudadanos que habian solicitado servicios municipales y 5 funcionarios
publicos que trabajan en la entidad. Las entrevistas se guiaron con 10
preguntas abiertas y se procesaron utilizando el software ATLAS Ti
version 8. El rendimiento dio a conocer que la mayoria de los ciudadanos
estan insatisfechos con la clase de atencion recibida, como los
funcionarios no brindan una buena actitud ni comprenden las

necesidades de los usuarios. Ademas, los funcionarios no estan
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preparados para manejar situaciones dificiles. Estos hallazgos sugieren
gue es necesario mejorar la atencion al ciudadano y preparar a los
funcionarios para ofrecer un servicio de mayor indole.

Bernaola, (2019) su estudio de “Administracion municipal de
defensa y placer de los ciudadanos de la Urb. Santa Isabel en el distrito
de Carabayllo, afio 2015” se dedujo que segun la investigacion si la
administracion municipal tiene relacién importante con la complacencia
de los socios. Debido a la escasez en la base de datos residentes, se
encuest6 a 51 representantes de familias, seleccionadas
intencionalmente, durante 12 horas en tres dias. Se emplea un disefio no
practico transversal con distincion conexion bilateral de Spearman,
tratando de antecedentes cualitativos. Los mecanismos fueron
verificados por personas idoneas y tanteo de confiabilidad Alfa de
Crombach. Los resultados mostraron que la administracion municipal en
defensa del habitante es defectuosa en un 54,9%, mientras que la
complacencia de los pobladores se distribuye entre satisfechos e
insatisfechos con un 37,3%. La relacién en administracion municipal y
complacencia de los habitantes es moderada (0,40) y significativa, no
obteniendo una conexion beneficiosa en ambas variantes.

3.1.3 A nivel regional

Copari, (2024) en su pesquisa denominada “Colision de la
gerencia estatal en la ejecucion y valoracién en la alteracién publica en la
Municipalidad Provincial de Yunguyo, periodo 2017-2021” este estudio
tiene tres justificaciones importantes. Justificacion tedrica aporta el saber

cientifico en el ambiente de la Administracion Publica, actualizando y
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enriqueciendo el testimonio tedrico. La justificacion metodoldgica y
practica. Se ha descubierto que la programacion y planificacion
invirtiendo a largo plazo tiene un impacto directo en la efectividad del
cumplimiento presupuestario de las inversiones. En otros términos,
cuanto mejor se planifiguen y programen las inversiones, mas eficiente
sera el uso del presupuesto. Ademas, se ha visto que en la fase de
contratacion y adquisicion también estan fuertemente vinculados con la
ejecucion del presupuesto. Esto significa que mejorar estos procesos
puede llevar a una gestion mas eficaz del presupuesto. En resumen, la
planificacion y programacion efectivas, junto con procesos de
contratacion y adquisicidon eficientes, son clave para una gestion eficaz
del presupuesto de inversiones en la municipalidad.

Mancilla, (2019) en la pesquisa llamada “Inspeccion Interna y su
Influir en Administracién por producto de la Regién Puno, Periodo 2015 —
2016” al plantearnos el problema de cémo la inspeccion interna afecta en
la administracion por producto en las MPRP, donde se ha visto que hay
una conexién significativa en la administracion por resultados y
inspeccion interna. Esto significa que ejecutar una eficiente inspeccion
interna puede tener un efecto positivo en la gestion por resultados, lo que
a su vez puede mejorar el importe del saldo, la realizaciébn de metas y
propésitos. También, se encontr6 que el control interno aumenta la
eficacia y economia en la gestibn municipal. En resumen, el control
interno es primordial para una gestién efectiva y eficiente en las
municipalidades, y su implementacion adecuada puede llevar a mejores

resultados en gestion por resultados.
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Calderdn, (2019) en su pesquisa llamada “Administracion del
importe activo e financiacion colectiva en la Alcaldia de Chucuito Juli-
Puno, 2016-2018” planteandose en su proyecto las siguientes
interrogantes ¢Como participan los miembros de la sociedad en la
determinacién sobre el presupuesto en Chucuito-Juli? ¢ La administracion
de bienes publicos es eficiente, equitativa y transparente? ¢Como las
inversiones publicas contribuyen a complacer a la sociedad con sus
necesidades en Chucuito-Juli? con el producto, se ha demostrado que
hay una conexion significativa en el presupuesto publico y administracion
de bienes. Tanto como miembros de la comunidad logran participar de
manera democratica en las determinaciones sobre presupuesto,
representando a los grupos de la sociedad civil y priorizando las
necesidades en la poblacién. Sin embargo, La determinacion que se logra
tener es limitada dado a la falta de publicidad y también a la convocatoria
de los procesos que se lleva en el presupuesto activo.

Yana, (2023) en su tesis “Desempefio laboral y Gestion
administrativa de los empleados de la alcaldia de Lampa, 2022” la
pesquisa sobre desempefio laboral y administracion en gestion siendo
una informacion valiosa para futuras pesquisas y ofrece un diagndstico
basado en la percepcion de los trabajadores. Los resultados proporcionan
datos que pueden ser utilizados para disefar estrategias de mejora en
instituciones publicas. La investigacion utilizé métodos y técnicas
rigurosos para medir la pesquisa con sus dos variables, demostrando su
validez y confiabilidad. El tramite y los instrumentos utilizados pueden ser

replicados por otros investigadores, contribuyendo al fundamento
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metodoldgico de la indagacion cuantitativa en este campo. La indagacion
reveld que, segun la apreciacion de los colaboradores, hay una conexion
positiva en el desempefio laboral y gestion administracion. Se encontro
que: Una excelente administracion en gestion se da con el mejor
rendimiento laboral (r = 0.781). La planificacion efectiva se relaciona con
una afable realizacion (r = 0.659). La organizacion adecuada de los
recursos humanos se relaciona con un virtuosa recuperacion de trabajo (r
= 0.596). La direccion efectiva, que incluye liderazgo y motivacion,
conectando con un buen cumplimiento laboral (r = 0.724). El producto
adquirido sugiere que la gestion administrativa tiene que ser efectiva y
crucial para un buen cumplimiento laboral en la municipalidad.

Valenzuela, (2018) presento su articulo sobre la “Perspectiva de la
moderna Gestion

Pdblica en Latinoamérica”, la moderna administracion publica se basa en
experiencias empiricas y no tiene una teoria propia. Su implementacién
requiere voluntad politica y un analisis especifico de cada situacion. Sin
estrategias claras, la implementacion puede fracasar y empeorar la
situacion. La insatisfaccion ciudadana con la administracion publica obliga
a orientar la gestion hacia mas y mejor servicio, evitando el mal uso de
recursos. Una gestion publica efectiva puede detectar y prevenir la
corrupcion y el nepotismo, y lograr que los culpables rindan cuentas. Sin
embargo, la nueva gestion publica puede no ser aplicable en todas las
sociedades, lo que puede generar un desfasamiento entre la
administracion publica y la legitimidad, debido a la falta de articulacién

entre las demandas ciudadanas y la eficacia en el manejo de recursos.
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3.2 Bases tedricas
3.2.1 Gestion Publica

En el trascurso de nuestra vida todos hacemos gestiones, tramites
ya sea de educacion, trabajo y salud una compra o una venta.

Segun Centro Nacional de Organizaciones de la Comunidad (CENOC,
2018)

Gestionar se describe a el desarrollo de organizar, planificar, dirigir y
controlar las acciones imprescindibles logrando alcanzar las metas y
resolver problemas dentro de una organizacién. Esto implica:

- Identificar necesidades y demandas

- Establecer objetivos y metas

- Asignar recursos y tareas

- Coordinar y dirigir esfuerzos

- Evaluar y ajustar el progreso

Ademas, la gestion incluye establecer relaciones con otros actores
sociales, como:

- Colaboradores y socios
- Clientes y usuarios
- Proveedores y contratistas
- Autoridades y reguladores
- Comunidad y sociedad en genera
El objetivo es trabajar de manera efectiva con estos actores para
alcanzar las metas de la agrupacion y satisfacer las carencias de las
partes interesadas.
En este articulo de Taylor, (2021) con su obra “The Principles of

Scientific Management (1911)” Taylor enfatiz6 la envergadura de la
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productividad y la efectividad en la gestion, y su orientacion cientifica
sento el origen para desarrollar la parte térica en una nueva gestion. Su
legado continda influyendo en la forma en que las organizaciones se
gestionan hoy en dia que comprende de cuatro etapas las cueles son:
planificar controlar, organizar, liderar con el fin de dar las tareas a las
personas idoneas de cada area especifica.

La Gestion Publica son las fases de la administracion que se
enfocan en la eficiencia de los bienes del estado logrando complacer las
carencias de los habitantes y promoviendo el avance de nuestra nacion.
Involucra el reclutamiento de recursos propios, como: recursos humanos,
financieros y materiales.

Para cambiarlos en bienes y servicios que beneficien a la
sociedad. La Gestidn Publica implica un circulo de operaciones que
indaguen lograr los objetivos de los organismos publicos, alineadas con

gubernamental politica decretadas por el Poder ejecutivo.

- Administrar eficientemente los bienes.
- Complacer las carencias de la ciudadania
- Fomentar el progreso
- Lograr los objetivos de los organismos publicos
- Implementar las legalidades gubernamentales
Es un proceso muy importante para el desarrollo del pais.
Segun Ortiz Marcos, (2020) la direccidon publica, forma el
organismo también de la administracion publica, que inserta la
modificacién del vinculo entre el gobierno y la sociedad, esta incluye la

implementacion y planificacion de politicas, también distribuye bienes y
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servicios para lograr complacer la carencia de los pobladores también
fomentando nuestro pais.

En la opinién Chica-Vélez & Salazar-Ortiz, (2020) en la revista de
Colombia Enternado analiza como la “Posnueva gestion publica” (p-ngp)
influye en la gobernanza y la mejora. Compara la gobernanza tradicional
con la p-ngp y reflexiona sobre como esta ultima puede reformar la
gestion publica mediante nuevas formas de implementacion de politicas,

como el crowdsourcing.

Planeamiento Estratégico en la Administracion Publica.

Segun el Centro Nacional de Planeamiento Estratégico CEPLAN,
(2023). Es la entidad metodoldgica que lidera el Sistema Nacional de
Planeamiento Estratégico de manera colaborativa y traslucido, mejorando
la vida de los habitantes y promoviendo el crecimiento sostenible. Para
formular el Pesem, todas las politicas y planes del Sinaplan deben

alinearse con la Vision del Perd al 2050.

Anderson (2018), el Centro Nacional de Planeamiento Estratégico
es el gestor que proporcionar principios esenciales en politicas publicas
y su estructuracion, el PElI y POI, tanto en los tres niveles de gestion,
territorial, nivel sectorial y presupuestario que es importante.

La pesquisa consider6 fundamental examinar esta inconstante
teniendo en cuenta sus dimensiones como Plan Estratégicos
Institucionales (PEI), los Plan Operativos Institucionales (POI) y el
Presupuesto publico.

3.2.1.1 Dimensiones de Gestion Publica
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a) Plan Estratégico Institucional

El Plan Estratégico Institucional 2023 - 2028, describe las
principales gestiones, tacticas que permiten desarrollar y favorecer el
trabajo que realiza el gobierno por el progreso del pais.

De acuerdo a la escasez de la poblacion, la actualizacion del PEI
tiene que ser constante y ver cdmo evoluciona lo planificado y asi
verifican el cumplimiento de la meta. (PEI, 2023).

Segun Bricefio Graus & Tavara Rodriguez, (2018) el plan
estratégico institucional es muy primordial en los municipios ya que
favorece de una manera positiva en la sociedad aportando con el
progreso en la condicion de vida contribuyendo significativamente la
administracion publica.

Para Orlando, (2024) Tenemos elementos como los objetivos
estratégicos institucionales, vision y mision estos son los que incorporan
la planificacion institucional.

Para Mendoza (2013) Liderazgo, objetivos estratégicos y vision
son los elementos para la administracion institucional de las entidades
publicas en un plan estratégico.

b) Plan Operativo Institucional

El Plan Operativo Institucional (POI) organiza las tareas y
requerimientos ineludibles para realizar las Acciones Estratégicas
Institucionales (AEI) del Plan Estratégico Institucional (PEI). Esto incluye
la programacion de costos, fisica y financiera, estableciendo metas

mensuales para alcanzar los objetivos del PEI.
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El POI es el proyecto de planificacion en la brevedad de tiempo,
con una duracion de un afo. Si logra sus objetivos, también tenemos lo
gue es a largo plazo, con la planificacion estratégica con los objetivos y
las metas establecidas. La produccion y prestacion de servicios se llevan
a cabo mediante la mejora continua y priorizacion de actividades
operativas, asi como la incorporacion de nuevas actividades e
inversiones. (Cenares, 2024).

Segun Pérez & Gardey (2013), es un documento el plan operativo
gue detalla las acciones y movimientos que realizara una entidad, las
responsabilidades de los participantes en la venta de servicios y
elaboracion. A si mismo las metas al concluir cada etapa especifica. Se
compone de diversos procedimientos: Se realizaran Planificacion,
Formulacién de tiempo y seguimiento

c) Presupuesto Publico

El presupuesto publico es una fuente clave muy importante que
desempeiia diversas funciones sociales, politicas y econémicas logrando
la mejora del estado y el bienestar de los habitantes mediante la gestion
y contabilidad, ElI ministerio de economia y Finanza proporcionan
informacion detallada sobre el proceso de aprobacion de presupuesto
facilitando el acceso a datos actualizados para las autoridades, medios y
el puablico en general en su portal web.

Es un gasto activo que estd destinado un gasto necesario
terminando este por concretarse (Julian Pérez Porto y Maria

Merino,2022)
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(Rodriguez & Arturo, 2018) nos da a entender que el presupuesto
publico es crucial para que los gobiernos territoriales puedan cumplir sus
programas y objetivos de desarrollo, satisfaciendo las necesidades
esenciales de la poblacion. La satisfaccion de estos sistemas, la creacion
de patrimonios y servicios publicos es fundamental, especialmente en el
momento que los recursos son limitados para ello se tiene que cumplir las
etapas de formulacion ejecucion y control.

3.2.2 Satisfaccion del ciudadano

El placer del ciudadano es la plenitud que puede llegar a tener una
persona al realizar alguna actividad ya sea una compra, Servicio.

De acuerdo con Guillén, (2022) El andlisis de la poblacion respecto
a su satisfaccion con la conexion a procedimientos y funcion del gobierno
digital se lleva a cabo con frecuencia a través de encuestas, ya que
permite evaluar una variedad de indicadores de satisfaccion. Tenemos
varios tipos de encuesta como portal web, MSJ, llamadas. Las entrevistas
presenciales y el autorregistro requieren una muestra previa y permiten
generalizar resultados o detectar tendencias. Se aplica en realizar
cuestionaros macro, las cuales examinan una variedad de servicios, que
permiten conocer, por ejemplo, cuéles son los trdmites mas requeridos;
ademas, pueden ser relacionadas con la evaluacion de un servicio
especifico, es decir, pueden estar vinculadas a cada tramite o especificas
del servicio.

Philip kotler (2006), define el nivel placer del comensal, se aprecia

viendo su altura de fidelidad de una persona que se caracteriza por
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igualar a la eficiencia del servicio que se brinda o producto cumpliendo
Sus expectativas.
3.2.2.1 Dimensiones de satisfaccion del ciudadano

a) Atencion al cliente

Para la Gestion publica en cada municipio o entidad del estado el
ciudadano u usuario busca una buena atencién que logre satisfacer sus
necesidades.

Hamond M, (2024) nos dice que son las acciones que se tiene que
hacer para optimizar el agrado del usuario, resolviendo sus dudas o
inconvenientes siendo esta eficaz y rapida. Que esto se puede hacer de una
manera mas sencilla si se realiza encuestas para mejorar la calidad de
servicio ofrecido.

Nos dice Solano (2017) que la consideracion brindada al usuario
se demuestra en atender a los ciudadanos, ya sea de forma fisica o
virtual. Es mas que solo ofrecer un servicio; se trata de priorizar y resolver
sus problemas. Los indicadores de gestion se enfocan en la satisfaccion
y en solucionar dificultades. Asimismo, es necesario reconocer los
problemas frecuentes que la ciudadania presenta y perseverar en
abordarlos de manera adecuada.

b) Seguridad

Segun el Editorial Atecé, (2020) nos dice que la seguridad es estar
sin cuidado, como personas nos tenemos sentir a salvos con la ausencia
de riesgos o peligros en el recorrido de nuestra vida. En el caso de una
constitucion esta se resume en beneficio que valora el patrimonio y la

libertad de vida. Esta es una de las necesidades la “necesidad de déficit”
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siendo una de los requisitos de la piramide de Maslow para dar mayor
aprovechamiento al ser humano hay que cuidarlo.

Vazquez sindnimo (2020), alude que la proteccion es la credulidad
gue relacionan a los trabajadores generalmente en empresas Yy
exponiendo conocimientos transparentes, ofreciendo la consideracion
apropiada y sobre todo brindar las destrezas imprescindibles logrando
ofrecer la proteccién, al segundo de brinda un bien o al instante de dar
una atencion.

c) Capacidad de respuesta

El personal es el tema primordial para el mejoramiento de la
eficiencia y rendimiento en el ambiente sindical en diferentes contextos,
las capacitaciones del personal en hipermercados teniendo un impresion
positiva en el rendimiento empresarial.

La capacitacion es un medio fundamental para desarrollar la
nocién y capacidades del trabajador, lo cual beneficia tanto a los
trabajadores como a la organizacion.

La capacitacion y el progreso del personal, especialmente en
pequefias empresas y universidades, ayudan a mejorar el rendimiento en
el trabajo y la gestion del equipo de trabajo.

Como resumen, la capacitacion del personal es un instrumento
clave para renovar el rendimiento, el cumplimiento y la condicion de los
servicios en diversos sectores y organizaciones.

Reyes (2018), La capacidad de respuesta es la aptitud del

trabajador para asistir a los parroquianos de manera rapida y eficiente.
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Es esencial tener siempre la disposicion de ayudar, estar preparados para
resolver problemas y atender solicitudes.
3.3 Marco conceptual
Gestion

La gestion implica todas las acciones y tramites necesarios para
dirigir una labor o obtener una meta. En resumen, es el proceso de
realizar los pasos necesarios para resolver un problema o completar un

proyecto.

Planeamiento Estratégico en la Administracion Publica

La propuesta estratégica en el sector publico ayuda a identificar
los cambios necesarios en la administracion publica y proporciona una
guia para implementar esos cambios en la gestion.
Gestion Publica

Se trata de un compuesto de procedimientos y mecanismos
disefiados para acrecentar la realizacion de la organizacion
administrativa. Aunque la descripcion parece simple, en realidad implica
desafios mas complejos de lo que aparenta.
Capacitacién del personal

Es una de las maneras que se otorgan a los estudiantes, los
conocimientos y las capacidades que necesitan para ser muy eficientes

en su trabajo.
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Presupuesto Publico

Es un analisis que evalla los procesos productivos y financieros
de una empresa, calculando el flujo de recursos como dinero, tiempo,
materiales, maquinaria y espacio en el sector publico.

Servicio de Atencion al Ciudadano

Es lo primordial al interactuar virtual o presencial en la sociedad,
permitiéndonos a los pobladores consultar nuestros requerimientos con
los asociados en el sector publico o privado con el servicio que presta la

entidad.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CAPITULO IV

HIPOTESIS
4.1 Hipotesis General

La relacion de Gestion Publica y la Satisfacciéon del Ciudadano en
el area de Logistica de la M. P.S.R, afio 2024, es positivo y significativo.

4.2 Hipotesis Especifica

. La relacion de el Plan Estratégico Institucional y la Satisfaccion
del Ciudadano en el area de Logistica de la M.P.S.R, afio 2024.
es positivo y significativo.

. La relacion de el Plan Operativo Institucional en la Satisfaccion
del Ciudadano en el area de Logistica de la M.P.S.R, afio 2024.
es positivo y significativo.

. La relacion del Presupuesto Publico y la Satisfaccién del
Ciudadano en el area de Logistica de la M.P.S.R, afio 2024, es
positivo y significativo.

4.3 Variables

4.3.1 Variable independiente
Gestidn publica

Dimensiones

. Plan estratégico institucional

. Plan operativo institucional
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. Presupuesto publico
4.3.2 Variable Dependiente
Satisfaccion del ciudadano
Dimensiones
. Atencion al cliente
« Seguridad
« Capacidad de respuesta

4.4 Operacionalizacion de Variables

Tabla 1: Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores
Plan
Estratégico *Misién
Institucional *VISION
*Objetivos
Estratégicos
Gestion publica Plan Operativo *Planificacion
Ortiz. (2017) Institucional *Formulacion de
tiempo.
*Seguimiento
Presupuesto *Formulacion
Publico *Ejecucion
*Control
Atencion al *Confianza
cliente *Seguridad
*Transparencia
Satisfaccion
del ciudadano Seguridad *Entrega en el
plazo
Philip Kotler (2006) *Reconocimiento
y resolucion del
problema
Capacidad de *Disponibilidad
respuesta *Mejoramiento

Nota. Elaboracion segun: Ortiz, (2017) y Philip Kotler (2006)
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1 Enfoque de la investigacion

Se empleo un enfoque cuantitativo en esta pesquisa, permitiendo
examinar el producto de la encuesta a los colaboradores mediante
cuestionarios, y validar la hipotesis con tablas y graficas estadisticas,
segun. Hernandez et al. (2018).
5.2. Método(s) aplicados a la investigacion

La técnica utilizada es hipotético-deductivo porque en el proceso
se parte de una hipoétesis que permite dar una conclusién verdadera o
falsa en la hipoétesis, la técnica utilizada es a partir de una relacion general
hacia un contexto especifico.
Rodriguez & Pérez (2007)
5.3. Tipo de investigacion

Empleandose una pesquisa de tipo aplicativo en este estudio,
utilizando el conocimiento adquirido para resolver problemas
identificados. Murillo (2008)
5.4. Nivel de investigacion

El estudio tiene wuna importancia correlacional como su

determinacién y se encuentra entre las dos variables mencionadas
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anteriormente (gestion publica y satisfaccion al ciudadano). Hernandez et
al. (2014)
5.5. Disefio de investigacion

Esta pesquisa utiliza el disefio no experimental transversal,
mostrando que no se hizo un experimento controlado y se recopilaron
datos en un solo punto en el tiempo. Esto permite describir caracteristicas

y fendmenos actuales sin buscar relaciones causales. Pino (2010).

5.6. Poblacion y muestra

5.6.1. Poblacion

La pesquisa incluye a 19 ciudadanos mayores de 20 afios, en
perseverante conexién con la municipalidad y el personal de Logistica,
gue contribuyen al crecimiento de la Provincia de San Roman.

Tabla 2: Distribucion de participantes.

PARTICIPANTES CANTIDAD
1. SUB GERENTE DE LOGISTICA 1
2. PERSONAL CAS 3
3. PROVEEDORES 6
4. TECNICOS ADMINISTRATIVOS 4
5. CONTRALORIA MUNICIPAL 5
TOTAL: 19

Nota: Area de Logistica de la M.P.S.R.
5.6.2. Muestra.

La muestra de la investigacion es el muestreo probabilistico aleatorio son los

sujetos a presentar y responder el cuestionario.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV ;%:jé INVESTIGACION

N*zz*p*q

e*(N — 1)+ Z%(p * q)

Po
bla

cio

ue
str
a
Z = Nivel de confianza
95% = 1,96 P = Proporcién
de acierto 50% = 0,50 q =
Proporcién de no acierto
50% =0,50¢e =
Error 5% = 0,05
Reemplazando:
19 = 1.962 = 0.50 * 0.50

n= = 18
0.052(19 — 1) + 1.96(0.50 * 0.50)
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La muestra comprende de 18 ciudadanos del Area de Logistica de la M.
P.S.R, los cuales serdn sometidos a una encuesta.
5.7. Técnica e instrumento
5.7.1. Técnica.
Se utilizé la tactica de sondeo para llevar a cabo la investigacion.
5.7.2. Fuente.
Se recopilaron datos primarios y se complementaron con trabajo de
campo.
5.7.3. Instrumento.
Utilizando un cuestionario con el nivel de Likert como instrumento de
medicion.
5.8. Confiabilidad y Validez del Instrumento
5.8.1. Confiabilidad.
Utilizando el estudio estadistico Alfa de Cronbach (Vara, 2012) con el
software SPSS.

Tabla 3: Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
elementos
Cronbach

.246 16

5.8.2. Validez de Instrumento.

El mecanismo fue corroborado por un experto.
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5.9. Procedimiento de tratamiento de datos
La pesquisa llamada “Gestién Publica y Satisfaccién del Ciudadano en
el Area de Logistica de La Municipalidad Provincial de San Roman, afio 2024”
se elaboré del 5 al 26 dia de Julio del 2024. Se realiz6 trabajo de campo y se
tabularon los datos en el sistema estadistico IBM SPSS para su interpretacion.,.
5.10. Contrastacion de Hipotesis
Se utilizaré el TauB_K para contrastar.
Contrastacién de hipo6tesis general
1. Planteamiento de hipétesis
Ho: La relacion de la gestién publica aplicado en la satisfaccion del
ciudadano en el area de Logistica de la M.P.S.R, afio 2024, no es
significativo.
Ha: La relacién de la gestion publica aplicado en la satisfaccién del
ciudadano en el area de Logistica de la M.P.S.R, afio 2024, es
significativo.
2. Nivel de confianza
Alfa, a = 0,05 (5%)

3. Estadistico de prueba

Se calculara con el estadistico de TauB_K.
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4. Calculo de P-valor

Tabla 4: Medidas asimétricas,

Medidas simétricas

Valor Error
T Sig.
estandar aproximada® aproximada
asintético?
Ordinal por TauB_K. .130 .210 .619 .536
N de casos validos 18

a. No se considera la hip6tesis nula.

b. Utilizamos el error stand asinténico, asumiendo la
hipétesis nula.

5. Decision
El P-valor calculado con TauB_K 0,536 (53,6%) es mayor al alfa 0,05;
por tal razén la conexion de gestion publica aplicado en satisfaccion de los
ciudadanos en el area de Logistica de la MPSR, afio 2024, no es significativo.
Contrastacion de hipotesis especifico 1
1. Planteamiento de hipoétesis
Ho: La relacion de la satisfaccion del ciudadano aplicado en el plan
estratégico institucional del ciudadano del area de Logistica de la MPSR,
afno 2024, no es significativo.
Ha: : La relacion de la satisfaccion del ciudadano aplicado en el plan
estratégico institucional del ciudadano del area de Logistica de la MPSR,
afio 2024, es significativo.

2. Nivel de confianza
Alfa, a = 0,05 (5%)

3. Estadistico de prueba

Se calculara con el estadistico de TauB_K
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4. Calculo de P-valor

Tabla 5: Medidas asimétricas

Medidas simétricas

Valor Error
Ordinal por TauB_K T Sig
estandar aproximadaP® aproximada
asintético?
ordinal .245 .202 1.201 .230
N de casos validos 18

a. No se considera la hip6tesis nula.

c. Utilizamos el error stand asinténico, asumiendo la
hipétesis nula.

5. Decision

El P-valor calculado con TauB_K 0,203 (20,3%) es mayor al alfa 0,05;
por tal razén la relacién satisfaccion del ciudadano aplicado en el plan
estratégico institucional del ciudadano del area de Logistica de la MPSR, afio

2024, no es significativo.

Contrastacion de hipotesis especifico 2

1. Planteamiento de hipoétesis
Ho: La relacion de la satisfaccion del ciudadano aplicado en el plan
operativo institucional del ciudadano del area de Logistica de la MPSR,
afio 2024, no es significativo.
Ha: La relacion de la satisfaccion del ciudadano aplicado en el plan
operativo institucional del ciudadano del area de Logistica de la MPSR,
afio 2024, es significativo.

2. Nivel de confianza

Alfa, a=0,05 (5%)
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3. Estadistico de prueba
Se calculara con el estadistico de TauB_K
4. Calculo de P-valor

Tabla 6: Medidas asimétricas

Medidas simétricas

Valor Error
Ordinal por TauB_K T Sig.
ordinal estandar aproximadaP® aproximada
asintotico?
- .169 -1.708 .088
.289
N de casos validos 18

a. No se considera la hip6tesis nula.

b. Utilizamos el error stand asinténico, asumiendo la
hipétesis nula.

5. Decision
El P-valor calculado con TauB_K 0,088 (8,8%) es mayor al alfa 0,05; por
tal razon la relacion de la satisfaccion del ciudadano aplicado en el plan
operativo institucional del ciudadano del area de Logistica de la MPSR, afio

2024, no es significativo.

Contrastacion de hipotesis especifico 3
1. Planteamiento de hipoétesis
Ho: La relacion de la satisfaccion del ciudadano aplicado en el
presupuesto publico del ciudadano del area de Logistica de la MPSR,
afo 2024, no es significativo.
Ha: La relacion de la satisfaccion del ciudadano aplicado en el
presupuesto publico del ciudadano del area de Logistica de la MPSR,

afio 2024, es significativo.
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2. Nivel de confianza
Alfa, a=0,05 (5%)

3. Estadistico de prueba

Se calculara con el estadistico de TauB_K

4. Calculo de P-valor

Tabla 7: Medidas simétricas

Medidas simétricas

Valor Error
Ordinal por TauB_K T Significacién
i aproximadaP® aproximada
estandar
asintético?
ordinal 334 170 1.969 .049

N de casos validos 18

a. No se considera la hipétesis nula.
b. Utilizamos el error stand asinténico, asumiendo la
hipétesis nula.
5. Decision
El P-valor calculado con TauB_K 0,049 (4,9%) es mayor al alfa 0,05; por
tal razon la relacion de la satisfaccion del ciudadano aplicado en el presupuesto

publico del ciudadano del area de Logistica de la MPSR, afio 2024, es

significativo.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION
Prueba normalidad
Nivel de correlacion

Tabla 8: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk Sig.

Estadistic gl Sig.  Estadistic gl

GESTION PUBLICA ° °
104 18 2000 970 18 796
SATISFACCION_DE .149 18 .200" .975 18 .880

L_CIUDADANO

* Esto representa un limite inferior de la verdadera
significacion.
a. Correccion de sig de Lilliefors

Nota. Célculo de prueba de normalidad, apuntes de trabajo de campo.
INTERPRETACION

El p-valor es 0,796 (79,6%) y 0,880 (88%), respectivamente el que
por una variable menor al 0,05 (5%), dado que los apuntes no siguen una
reparticion normal, se utilizardn métodos de estadistica paramétrica, el

mismo que sera calculado con el estadistico de Pearson.
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Nivel de correlacion

Segun la jerarquia del coeficiente de correlacion segun Karl
Pearson citado por (Stevenson, 2005); el mismo que también cita
(Hernadez, R., Fernandez, C. & Baptista, 2014, lo que nos indica que:

-1,00 = Corr Negat. Perf.
-0,90 = Corr Negat. Muy fte
-0,75 = Corr Negat. Cons.
-0,50 = Corr Negat. M.
-0,25 = Corr Negat. Déb.
-0,10 = Corr Negat. Muy déb.
0,00 = No existe correlacion
+0,10 = Corr Pos. Muy déb.
+0,25 = Corr Pos. Déb.
+0,50 = Corr Pos. M.

+0,75 = Corr Pos. Cons.
+0,90 = Corr Pos. Muy fte.
+1,00 = Corr Pos. Perf.

6.1. Presentacion de resultados.

Obijetivo general.

Tabla 9: Correlacion de gestion publica con satisfaccidon del ciudadano.

Correlaciones

GESTION _ SATISFACCIO
PUBLICA N_DEL_CUIDA
DANO
GESTION_PUBLICA Corr. de Pearson 1 247
Sig. (bilateral) 322
SATISFACCION_DEL_CI N 18 18
UDADANO

Corr. De Pearson 247 1

Sig. (bilateral) 322
N 18 18

Nota. Datos de estudio de campo de fecha 05 julio a 30 julio.
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Figura 1: Correlacidon de gestion publica y satisfaccion del ciudadano
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Nota. Datos de trabajo de campo de fecha 05 julio a 30 julio.
INTERPRETACION
Segun el célculo con el estadistico Pearson, tiene una correlacién
de 24,7% la variable gestién publica con la satisfaccion del ciudadano, es
una correlacion positivo débil.

Objetivo especifico 1
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Tabla 10: Correlacion de satisfaccion del ciudadano con plan estratégico
institucional.

Correlaciones

SATISFACCIO Plan_Estratégic
N_DEL_CIUDA 0_Institucional
DANO
SATISFACCION_DEL_CI Corr de Pearson 1 429
UDADANO Sig. (bilateral) .076
N 18 18
Plan_Estratégico_Institucional Corr de Pearson 429 1
Sig. (bilateral) .076
N 18 18

Nota. Datos de trabajo de campo de fecha 05 julio a 30 julio.

Figura 2: Correlacion de plan estratégico institucional y satisfaccion del

ciudadano.
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Nota. Datos de trabajo de campo de fecha 05 julio a 30 julio.
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INTERPRETACION

Segun el célculo con el estadistico Pearson, tiene una correlaciéon
de 42,9% la satisfaccion del ciudadano con plan estratégico institucional,
el cual tiene una correlacion positivo débil.
Objetivo especifico 2

Tabla 11: Correlacion de satisfaccion del ciudadano con plan operativo

institucional.
Correlaciones
SATISFACCI Plan_Operativ
ON_DEL_CIU o_Institucional
DADANO
SATISFACCION_DEL_C Corr de 1 -.322
IUDADANO Pearson
Sig. 193
(bilateral)
N 18 18
Plan_Operativo_Institucional Corr de -.322 1
Pearson
Sig. 193
(bilateral)
N 18 18

Nota. Datos de trabajo de campo de fecha 05 julio a 30 julio.
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Figura 3: Correlacion de plan operativo institucional y satisfaccion del
ciudadano.
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Nota. Datos de trabajo de campo de fecha 05 julio a 30 julio.
INTERPRETACION
Segun ese calculo con el estadistico Pearson, tiene una correlacion de
32,2% la variable plan operativo con la satisfaccion del ciudadano, conserva una
correlacion negativa débil.

Objetivo especifico 3
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Tabla 12: Correlacion de satisfaccion del ciudadano con presupuesto publico.

Correlaciones

SATISFACCI Presupuesto Publico
ON_DEL_CIU
DADANO
SATISFACCION_DEL _ Corr de Pearson 1 .398
CIUDADANO
Presupuesto Publico Sig. (bilateral) 102
N 18 18
Corr de Pearson .398 1
Sig. (bilateral .102 18
N 18

Nota. Datos de estudio de campo de fecha 05 julio a 30 julio.

Figura 4: Correlacion de presupuesto publico y satisfaccidon del ciudadano
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. Nota. Datos de trabajo de campo de fecha 05 julio a 30 julio
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INTERPRETACION

Segun el célculo con el estadistico Pearson, tiene una correlaciéon
de 39,8% la variable presupuesto publico con satisfaccion del ciudadano,
habiendo una correlacion positivo débil.

6.2. Discusion de resultados

La actual pesquisa posee como meta principal determinar la
Gestion Publica y Satisfaccion del Ciudadano del area de Logistica de la
M.P.S.R, afio 2024. El propdsito general llevo a descubrir el vinculo de
gestion publica y satisfacciéon del ciudadano. Ademas, conforme con las
respuestas adquiridas a través de la prueba de Pearson, se aprecia que
se tiene una correlacion de 24,7% la variable gestion puablica con la
satisfaccion del ciudadano, el cual tiene una correlacion positivo débil.

Se confirma que hay una correlacion positiva debil entre las dos
variables, indicando que estan asociadas y varian juntas. Segun Ortiz
(2020), las entidades gubernamentales deben proporcionar recursos y
trabajos publicos que beneficien a los habitantes, optimizando la atencion
en la Administracion Publica. Esto asegura que todos los habitantes
reciban asistencia de calidad. Por ello, la Gestién Administrativa es crucial
para la satisfaccion ciudadana.

Examinar el impacto del Plan Estratégico Institucional en la
Satisfaccion del Ciudadano del area de Logistica de la M.P.S.R, afo
2024, de definir las consecuencias que obtuvimos empleando la prueba
de Pearson, se pudo hallar que el Plan Estratégico Institucional cambia
en la Satisfaccion del Ciudadano dando el valor de 42,9%, el cual tiene

una correlacion . Plan estratégico y la variable Satisfaccion del
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Ciudadano, siendo primordial saber que el municipio no nos brinda
oportunamente el Plan Estratégico Institucional con el cual se laborara en
el periodo de su gestion. Como conclusion, se aceptara la primera
suposicion determinada, la cual nos da a conocer que el Plan Estratégico
Institucional no es significativa en la Satisfaccion del Ciudadano del area
de Logistica de la M.P.S.R, afio 2024, Se concluye que las dos variables
no estan afiliadas y que cambian en forma conjunta, se podria decir que
los hallazgos se parecen a la pesquisa que hizo Romero (2020).

Examinar el impacto del Plan Operativo Institucional la
Satisfaccion del Ciudadano del area de Logistica de la Municipalidad
Provincial de San Roman, afio 2024, por lo consiguiente se tiene los
resultados obtenidos utilizando la prueba de Pearson, se demostro que la
dimension Plan Operativo Institucional influye en la Satisfaccion del
Ciudadano, teniendo el valoracion de significancia tiene una correlacion
de -32,2%,resultado que nos da a conocer que no existe un cambio
significativo en las dos variables: Satisfacciéon del Ciudadano, Plan
Operativo Institucional, Pérez & Gardey (2020), Un Plan Operativo
Institucional es un escrito que detalla los procedimientos a seguir por la
compafiia y las medidas que deberan tomar los individuos involucrados
en la tarea de ventas de servicio y elaboracion, logrando las metas que
se pretenden lograr al concluir una fase especifica.

Examinar el impacto del Presupuesto Publico en la Satisfaccion del
Ciudadano del area de Logistica de la municipalidad provincial de San
Roman, afio 2024, por lo consiguiente tengo los hallazgos obtenidos a

través de la prueba de Pearson, se demostré que el Presupuesto Publico
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influye de una manera significativa en la Satisfaccion del Ciudadano,
teniendo una correlacion de 39,8, Rodriguez & Arturo (2019), nos dicen
gue el principal instrumento del manejo del estado viene a ser el
Presupuesto Publico. Donde se puede ver que se precisa la distribucion
y mecanismos cada afio de las distintas politicas publicas que decidiran

la intromision del Estado en la sociedad.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La pretension crucial fue identificar la relacion en la gestion
publica y satisfaccion de los ciudadanos en el area de Logistica
de la MPSR durante el afio 2024, el mismo que es calculado
con Pearson, tiene una correlacion de 24,7%, con un p-valor
calculado con TauB_K 0,536 (53,6%) es mayor al alfa 0,05; por
tal razon la relacion de la gestion puablica aplicado en
satisfaccion de los ciudadanos no es significativa.

SEGUNDA: El objetivo especifico 1 fue encontrar la conexién de la
satisfaccion del ciudadano aplicado en el plan estratégico
institucional del ciudadano del area de Logistica de la MPSR,
afio 2024, el mismo que es calculado con Pearson, tiene una
correlacion de 42,9%, con un p-valor calculado con TauB_K
0,203 (20,3%) es mayor al alfa 0,05; por tal razén la relacién
satisfaccion del ciudadano aplicado en el plan estratégico
institucional del ciudadano, no es significativo.

TERCERA: EIl objetivo especifico 2 fue encontrar la conexion de la
satisfaccion del ciudadano aplicado en el plan operativo
institucional del ciudadano del &rea de Logistica de la MPSR,
afo 2024, el mismo que es calculado con Pearson, tiene una
correlacion de 32,2%, con un p-valor calculado con TauB_K
0,088 (8,8%) es mayor al alfa 0,05; por tal razén la relacion de
la satisfaccién del ciudadano aplicado en el plan operativo

institucional del ciudadano, no es significativo.
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CUARTA: EIl objetivo especifico 3 fue encontrar la conexion de la
satisfaccion del ciudadano aplicado en el presupuesto publico
del ciudadano del area de Logistica de la MPSR, afio 2024, el
mismo que es calculador con Pearson, tiene una correlacion
de 39,8%, con un p-valor calculado con TauB_K 0,049 (4,9%)
es mayor al alfa 0,05; por tal razén la relacion de la satisfaccion
del ciudadano aplicado en el presupuesto publico del

ciudadano, es significativo.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al alcalde del MPSR Sr: Oscar Caceres, mejorar el
servicio de infraestructura en el area de logistica a través de
programas nacionales como Plan Nacional de Infraestructura
Sostenible para la Competitividad, también mejorar la cobertura y los
servicios basicos teniendo un buen ambiente laboral, buscando un
personal activo con grandes proyecciones ofreciendo un servicio de
calidad.

SEGUNDA: Se recomienda al sub gerente del &rea de Logistica de la MPSR que
se cree un plan de desarrollo con objetivos claros, facilitando el
dialogo publico, actualizar el PEI para que refleje las necesidades y
expectativas de los ciudadanos.

TERCERA: También se recomienda al sub gerente del area de Logista
implementar el sistema de monitores y evaluacién para revisar el
progreso del POI, se sugiere a los servidores publicos que desarrollen
capacitaciones para estar al dia con las tecnologias disponibles y
mejores practicas, adquirir tecnologias innovadoras para mejorar la
eficiencia de los servicios a si buscando la mejora de calidad en
atencion al ciudadano,

CUARTA: Para optimizar la gestion del Presupuesto Publico, se recomienda
realizar un seguimiento continuo de las metas fisicas en proyectos,
obras y actividades, asegurando asi el cumplimiento de los plazos
establecido. Se sugiere también crear una pagina virtual donde se

pueda hacer el monitoreo que esta esté accesible al publico, también
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fomentando la transparencia municipal estos nos permitiran a los

ciudadanos supervisar los recursos publico
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TITULO: Gestién Publica y Satisfaccién del Ciudadano en el area de Logistica de la Municipalidad Provincial de San Roman, afio 2024. ENFOQUE: Cuantitativo METODO:
Deductivo TIPO: Aplicativo NIVEL: Correlacional. DISENO: No experimental - transversal POBLACION: Finita MUESTRA:18 TECNICA: Encuesta INSTRUMENTO: Cuestionario.

PROBLEMA

PROBLEMA GENERAL
¢Cual es la relacion de la
Gestion Puablicay la
Satisfaccion del Ciudadano en
el area de Logistica de la
Municipalidad Provincial de
San Roman, afio 20247
PROBLEMA ESPECIFICO
¢,Cual es la relacion del

Plan Estratégico

Institucional en la
Satisfaccion del Ciudadano en
el area del ciudadano de la
Municipalidad Provincial de
San Roman, afio 20247

¢,Cudl es la relacion de el Plan
Operativo Institucional en la
Satisfaccion del Ciudadano en
el area de

Logistica en la
Municipalidad Provincial de
San Romén, afio 2024?

¢Cudl es la relacion del
Presupuesto Publico en la
Satisfaccién del

Ciudadano en el area de
Logistica de la
Municipalidad Provincial de
San Roman, afio 20247

HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

La relacion de Gestién Publica
y la  Satisfaccion del
Ciudadano en el éarea de
Logistica de la Municipalidad
Provincial de San Roman, afo
2024.

. Es Significativo.

HIPOTESIS ESPECIFICO

La relacion de el Plan
Estratégico

Institucional y la Satisfaccion
del Ciudadano en el area de
Logistica de la Municipalidad
Provincial de San Roman, afio
2024. Es Significativo.

La relacibn de el Plan
Operativo Institucional en la
Satisfaccién del Ciudadano en
el area de Logistica de la
Municipalidad Provincial de
San Roman, afo 2024.

Es significativo.

La relacion del Presupuesto
Publico y la Satisfaccion del
Ciudadano en el area de
Logistica de la
Municipalidad Provincial de
San Roman, afio 2024.

Es significativo.

OBJETIVO
OBJETIVO GENERAL

Determinar la Gestién Publica en
la

Satisfaccion del

Ciudadano en el area de
Logistica de la Municipalidad
Provincial de San Roman, afio
2024

OBJETIVO ESPECIFICO
Determinar el Plan Estratégico

Institucional en la

. ., ciudadano
satisfaccion del

en el area de Logistica

de la Municipalidad Provincial de
San Roman, afio 2024.

Encontrar el Plan Operativo
Institucional en la
Satisfaccion del Ciudadano
en el area de Logistica de la
Municipalidad Provincial de
San Romén, afio 2024.

Encontrar el Presupuesto Publico
enla

Satisfaccién del Ciudadano en el
area de Logistica de la
Municipalidad Provincial de San
Roman, afio 2024

VARIABLES INDICADORES
DIMENSIONES *Mision
- Plan estratégico *y|S|ON
institucional *Objetivos Estratégicos
Vi . e
Gestién _ Planificacion
publica. - Plan operativo  *Formulacion de tiempo.
institucional *Seguimiento.
Ortiz (2017)
*Formulacion
*Ejecucion
-Presupuesto *Control
publico
- Atencion al *Confianza
V2 cliente *Seguridad
Satisfaccién *Transparencia
del
ciudadano *Entrega en el plazo -
Philip *Reconocimiento y
éc:)t(l)esr) . Seguridad solucion de problemas

*Disponibilidad

+Mejoramiento
-Capacidad de )

respuesta
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CUESTIONARIO

Gestion Publica y Satisfacciéon del Ciudadano en el area de Logistica de la
Municipalidad Provincial de San Roman de Objetivo: Se presentan varias
preguntas para evaluar la gestion Publica y la satisfaccion ciudadana en el area
de logistica. Sus respuestas seran esenciales para realizar mejoramientos. Por
favor, sefiale con X la alternativa que aprecia adecuada para cada pregunta.

Instrucciones: Use la siguiente escala de puntuacion (1,2,3,4,5) marca con una “X” la
alternativa seleccionada

N° PREGUNTAS 1213 14=)5e
= | = B Mu
ufa | Ul gy
y | ar o en

o o
m
al
[0}
GESTION PUBLICA
Plan Estratégico Institucional
1 | ¢El servidor publico da a conocer la labor de la 112] 314 |5
Municipalidad?
2 | ¢ Los asistentes publicos muestran la vision de la 112] 3|4 |5
Municipalidad?

3 | ¢ Los servidores publicos anuncian los objetivos 112) 3|4 |5

estratégicos?

Plan Operativo Institucional

4 | ¢Se llevan a cabo todas las tareas programadas a loj1 |2 | 3|4 |5
largo del aio?

5 | ¢ Se ha respetado el cronograma en cada proyecto 1 12| 3/4 |5
llevado a cabo?

6 | ¢Algun funcionario supervisa el progreso de las|l |2| 3|4 |5
actividades planificadas?

Presupuesto Publico

7 | ¢Ha sido adecuada la formulacion del Presupuesto 112] 3|4 |5
Publico?
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¢Se supervisa el uso de los fondos publicos en la
Municipalidad?

¢, Se esta ejecutando correctamente el presupuesto?

10 SATISFACCON DEL CIUDADANO

Atencion al cliente

11 | ¢El servicio de la Municipalidad es cortés y atento? |1 (2| 3| 4| 5

12| ¢ Los trabajadores de la Municipalidad atiende 112]3 |4 |5
adecuadamente las solicitudes de los ciudadanos?

Seguridad

13 | ¢Las personas perciben seguridad al realizar tramites|1 |2 | 3| 4| 5
en la Municipalidad?
14 | ¢ Los trabajadores estan calificados para los puestos |1 |2 |3 |4 |5
que ocupan?

Capacidad de respuesta

15 | ¢Cumple la Municipalidad con los plazos cuando 1 (2| 3| 4| 5
promete realizar algo en un tiempo determinado?

16 | ¢ Los trabajadores responden a sus consultas incluso |1 |2 |3 [4 |5
cuando estan ocupados?

“GRACIAS POR SU PARTICIPACION”
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
ThruLo: (OEstion . Lol Y. aAtadfon oo (wpopone, B, L DREP OE.....
@SR 08 LA, Homia 0o,  POGANCLBL.. Pt bAoA B0 2074.c..

I. REFERENCIAS
o EXPERTO (Nombres)
o PROFESION
o CARGO ACTUAL
o GRADO ACADEMICO
Il. ASPECTO DE VALIDACION

. PPOLINIR..... fWRE2  2uchnD.....

L«camnm LENL. bomwb\muow MBS
- OIREC00. DE. DDEMIARDLEIOR. yNEwaus tERvPCon
OO N DOMIMISIZBCON. e

w S| w
g > = > o
Bl 2] 32| 2| B
INDICADORES CRITERIOS 8|l 2|l | =S| @
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1] 213 )( 5
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 11213 )k/ 5
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia g 12)]3 |4 X
Existe una organizacién l6gica de los items con las X
4. ORGANIZACION variables 12 )3 5
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes 1]213 X 5 !
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion 1 (23] 4 E( (
|
7.-CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos 1]12(3 X 5
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices 1 2 1.8 14 x
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la investigacion 1 2:4 8.1 & X
10. PERTINENCIA El instrumento es (til y adecuado para la investigacion )2 ] 3 (|4

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln(2015, p.

217)

Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50=_0-90

11l. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

................................................................................................................................................

IV. RESOLUCION
a. Aprobado

(C275%=0.75) [

b. Desaprobado (C<75%=0.75) [ |
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ANEXO 1
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: O3 -1 ~24

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:  O\am® HARGRREY  (ALENWA  (oteeEZ
Direccién;_32. PROGRESO  N°[0

DNI/Carné de Extranjerfa/Pasaporte N% _4SH6 3693
Teléfono:__ 940 433235 £ email: mgg_gp#mf&mord @gmail.com

Nombres y Apellidos:

Direccion;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: N
Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrade: (ewans  ROMNISY RAMWAS

Escuela Profesional o Mencién: _ RphanvisdRRagny v GBshich  PERUGA

Titulo o Grado Académico a optar: LiCENC\ROR | EN ROMINVISIRAUSN v B Estoh PdpLicA
Asesor: D@ SenolonRs LiGinaco PEVILSR.  Piwto

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacién [ | Tesis[ %] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [ ]
Titulo: QEstion PR v Sptls fo.crjo’ﬂ pEl (CluDpppne Ewn EL
preep oE loG6(slica OE 5 Hovlelpdliobd  Peovibeibl D= Sow 120 Wi,
PO 202Y. |

Palabras claves, (3 a 5 términos)..SERulele 0 coliopd, GEstol Pv'BLtgnggggqo Ol QluodOaNo,

¢ Esta obra se desarrollé en 1a UANCV 122
4

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
depésito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

!—_lBachiller 1X!Titulol |2da Especialidad l ]Maestrl’a iDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacién de deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del pblico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en‘enalquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceion de produccion intelectual, entre oitos, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo/y veges que considere necesarias, y libres de femuneraciones.
En virtud d¢ dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Veldsquez” podra
reproducir mi.produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en mds de un ejemplar,
sin modificar-s contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro gue ld produccién intelectual es una ereacion de mi autorfa y exclusiva titularidad,
coautorfa con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha producecién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignard el .nombre del y/o los
autor(¢s) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacién més que la
permitida en la licencia,

Autorizo su publicaciéon (margue con una X)
Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D ST, auterizo que se deposite a partir de la-{ccha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titulatidad de los derechos de autor de esta y, a la'vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al pablico y distribuir ‘€jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién piblica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacién publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
@ No autorizo

99

FlA __ NAClON http://repositorio. uancv.edu. pe/

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




=2 | VICERRECTORADO DE
TGACION

| TDOAUU AN

Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdicci6n,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccién, recoge las particularidades
de la legislacién peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Perd goza de una mayoreficacia ante los tribunales peruanos.

{Zl Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: DOMimstenaion PERWE (5909~ WNVESCO)

l . 03 - =202

Firma de Autor huella digital Hecha
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