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RESUMEN 

El presente estudio se basó en una problemática que aqueja a las municipalidades 

debido a la falta innovación de prestación de servicios municipales, ya que en los últimos 

años no se ha logrado satisfacer a los ciudadanos; siendo su problema ¿Cuál es la relación 

entre los servicios municipales y satisfacción ciudadana en la Población de la Municipalidad 

del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 2023?; su objetivo fue determinar la relación que 

existe entre los servicios municipales y satisfacción ciudadana en la Población de la 

Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 2023; se aplicó el método científico, 

hipotético deductivo, estadístico, histórico y comparativo, se utilizó una investigación de tipo 

básica, de nivel correlacional y de diseño no experimental transversal; se aplicó un 

cuestionario a una muestra de 278 ciudadanos; además se determinó que existe una relación 

significativa con correlación moderada de τ=0.665 y significativa de 0.01 entre los servicios 

municipales y la satisfacción ciudadana con p-valor = 0.000 y un ∝ = 0.01, en la estadística 

descriptiva se encontró que un 42,4% está de acuerdo cómo se brinda los servicios 

municipales, y el 36,7% está de acuerdo sobre el logro de la satisfacción ciudadana; se 

recomienda a la municipalidad mantener y mejorar la prestación de servicios municipales e 

implementar estrategias para lograr una buena la calidad de vida, una eficiente administración 

pública y un adecuado gasto de inversión que conlleve a satisfacer a los ciudadanos logrando 

cumplir con la calidad, expectativas y atendiendo los requerimientos de la población. 

Palabras Claves: Servicios Municipales y Satisfacción Ciudadana 
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ABSTRACT 

The present study was based on a problem that afflicts municipalities due to the lack 

of innovation in the provision of municipal services, since in recent years it has not been 

possible to satisfy citizens; Your problem being: What is the relationship between municipal 

services and citizen satisfaction in the Population of the Municipality of the Unión Capiri 

Population Center, Satipo 2023?; Its objective was to determine the relationship that exists 

between municipal services and citizen satisfaction in the Population of the Municipality of 

the Unión Capiri Population Center, Satipo 2023; The scientific, hypothetical, deductive, 

statistical, historical and comparative method was applied, a basic type of research, 

correlational level and cross-sectional non-experimental design was used; A questionnaire 

was applied to a sample of 278 citizens; In addition, it was determined that there is a 

significant relationship with a moderate correlation of τ = 0.665 and a significant correlation 

of 0.01 between municipal services and citizen satisfaction with p-value = 0.000 and ∝ = 

0.01, in the descriptive statistics it was found that a 42.4 % agree how municipal services are 

provided, and 36.7% agree about achieving citizen satisfaction; It is recommended that the 

municipality maintain and improve the provision of municipal services and implement 

strategies to achieve a good quality of life, efficient public administration and adequate 

investment spending that leads to satisfying citizens by achieving quality, expectations and 

meeting the requirements of the population.  

Keywords: Municipal Services and Citizen Satisfaction 
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INTRODUCCIÓN 

La presente tesis se centra en el estudio de las principales variables los Servicios 

Municipales y Satisfacción Ciudadana, a su vez por la importancia del estudio en la 

recopilación de información actual y por la trascendencia y aporte que da en el campo de la 

Administración, por ello se planteó el objetivo de determinar la relación que existe entre los 

Servicios Municipales y Satisfacción Ciudadana en la Población de la Municipalidad del 

Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 2023. la metodología está planteada bajo el uso del 

método científico, método hipotético deductivo y el histórico comparativo y estadístico, es así 

que para su desarrollo se dividió en capítulos que ayude en su mejor comprensión. 

CAPITULO I, en su desarrollo se buscó describir la problemática a nivel 

internacional, nacional y local que permite fundamentar su estudio, a su vez se delimito el 

tema de estudio, como también la justificación del porqué de su desarrollo, concluyendo en la 

determinación de los problemas y objetivos tanto generales y específicos. 

CAPITULO II, en su desarrollo se buscó describir los principales antecedentes a nivel 

nacional e internacional, como también las principales bases teóricas que dan soporte a 

nuestro estudio, finalizando en la construcción de las principales definiciones conceptuales. 

CAPITULO III, en su desarrollo se planteó las hipótesis de estudio que concluyo en la 

estructuración de la matriz de Operacionalización que permitió delimitar las dimensiones e 

indicadores de estudio. 

CAPITULO IV, en su desarrollo se planteó todo lo referente a la metodología de 

estudio, dividido en los métodos a utilizar, definir el tipo, el nivel, el diseño de la 

investigación, como también establecer la población y la muestra para finalmente plantear la 

técnica y el instrumento de estudio con todo el proceso de recolección de información y el 

realce la importancia de la ética en la investigación.  
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CAPITULO V a través de tablas y figuras, además de la utilización del estadístico tau 

b de Kendall se logró describir los resultados y el contraste de la hipótesis. 

Complementando a ello se termina con la discusión de resultados, las conclusiones y 

recomendaciones del proyecto de investigación, estos con la aplicación de una sinergia aran 

exitoso el desarrollo de la tesis Servicios Municipales y Satisfacción Ciudadana en la 

Población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 2023. 

Las Autoras 
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1.-Descripción de la Realidad Problemática 

Los servicios municipales se pueden entender como aquellos servicios que están 

orientados al ciudadano, asegurando la accesibilidad de los mismos, gestionando estándares 

de calidad, además cuya finalidad de estos servicios debe ser el cumplimiento de resultados 

de calidad y resolver las necesidades de la población (Gaviria & Delgado, 2020). Lo que 

indica que los servicios municipales son actividades que son manejados con una gestión de 

calidad y orientados a la satisfacción del ciudadano.  

La satisfacción ciudadana se refiere al resultado de prestar servicios de buena calidad, 

asimismo, este resultado depende de las expectativas, reclamos, y lealtad que puede tener el 

ciudadano (Gutierrez, 2022). Entonces, la satisfacción ciudadana es el efecto de una 

excelente prestación de servicios por parte de las entidades públicas, esta satisfacción 

responde a todas las expectativas y requerimientos del ciudadano para el goce de un bienestar 

pleno.  

A nivel internacional, en un estudio realizado acerca del Servicios de e-gobierno y 

satisfacción del usuario en una municipalidad por Shupingahua et al. (2022) mencionan que, 
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la población de Buenos Aires no ha recibido asistencia por parte del gobierno debido a las 

fallas del mecanismo de servicios municipales, por otro lado se vio que las plataformas del 

Estado son deficientes y muy complicadas para los ciudadanos, estas fallas se deben a las 

limitaciones de la infraestructura nacional y a la mala gestión de abastecimiento de 

electricidad y conexión que afectan la gestión pública. Sin embargo, el e-gobierno de 

Venezuela depende de los ciudadanos debido a ello ha generado burocracia, y un bajo nivel 

de satisfacción en los usuarios por una gestión deficiente de abastecimiento de los servicios 

electrónicos y a la falta de capacidad de respuesta y seguridad del servicio las cuales no son 

efectivas, lo que provoca en los ciudadanos que no reciban el servicio adecuado, todo ello 

retrasa los trámites y solicitudes del servicio de electricidad por ello existe un nivel de 

satisfacción bajo. Por otro lado, en Perú el tema de gobernanza ha tenido un impacto positivo 

que ha permitido la sustentabilidad de las acciones y decisiones en el ámbito de gobierno 

digital; sin embargo, no todos los gobiernos regionales y locales han implementado el 

servicio digital y del abastecimiento de electricidad, lo cual no han logrado satisfacer a la 

población, un claro ejemplo es la Municipalidad de Magdalena que aún no ha implementado 

por completo el servicio de tecnología e información, esto ha generado que los trámites 

tarden mucho tiempo, también ha generado dificultades en la población debido al 

desconocimiento de los sistemas de trámites por ello algunos usuarios prefieren realizar los 

trámites de modo personal. 

A nivel internacional, en un estudio realizado acerca del servicio brindado por la 

municipalidad de Pastaza ubicado en el país de Ecuador, según Gómez (2022) la proporción 

más baja de ciudadanos encuestados completamente insatisfechos fue del 14,10%, la más alta 

fue de 41,25% de insatisfechos, los satisfechos fueron de 26.63% y los muy satisfechos fue 

de 18.02%. Las autoridades o funcionarios municipales brindan servicios públicos regulares, 

ya que existen algunos inconvenientes al momento de brindar servicios a los usuarios. Por 
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ello, dichos servicios de funcionarios públicos municipales son clasificados malos e 

inadecuados que satisfactorios. Al mismo tiempo, los procesos administrativos y comerciales 

son regulares, ya que aún existen fallas al momento de atender al usuario en los procesos 

como patentes municipales, solicitudes de aprobación de permisos de actividad pública, 

permisos de construcción de inmuebles, mantenimiento de espacios públicos, provisión de 

agua potable y actividades adicionales bajo jurisdicción del municipio 

Entonces, se evidencia que la ciudadanía no esta tan satisfecha con los servicios de la 

municipalidad de Ecuador, principalmente por los procesos administrativos y operativos que 

se calificaron como regulares. Desde este panorama, se resalta que una mala prestación de 

servicios por parte de las autoridades se convierte en un gran problema que conlleva a la 

insatisfacción ciudadana. Por ello es importante que las autoridades gestionen bien sus 

servicios para cumplir con las expectativas de los ciudadanos.  

A nivel nacional, Castillo et al. (2020) mencionan que según el INEI, el Perú cuenta 

con 1.643 municipios que esencialmente se enfocan en la gestión directa y autónoma de 

recursos para implementar nuevas políticas y servicios en los sectores de vivienda, turismo, 

salud y medio ambiente, por estar más cerca de la población. Pero también hay algunas 

deficiencias, especialmente en las zonas más remotas, donde hay menos fondos 

presupuestarios y el personal carece de formación en gestión pública, lo que ha provocado el 

descontento entre los residentes. 

 Si bien las municipalidades tienen como principal objetivo lograr la satisfacción de 

todos los ciudadanos, al parecer no se estaría cumpliendo en su totalidad por el hecho de que 

existen deficiencias en la gestión de servicios principalmente de las municipalidades que se 

ubican en lugares más alejados.  

Además, en una investigación sobre la satisfacción ciudadana por Gaviria y Delgado 

(2020), mencionan que se ha observado que la institución estatal tiene serios problemas con 
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los servicios públicos que brindan las diversas instituciones administrativas, lo que incide 

significativamente en la insatisfacción de los usuarios, y a pesar de los esfuerzos invertidos, 

aún existe desconfianza en la solución de los problemas. Problemas, especialmente con 

servicios como limpieza y embellecimiento público, tráfico y seguridad vial, mercados y 

mercados, que han resultado en una baja participación. 

De lo mencionado, se evidencia la problemática relacionada a una mala prestación de 

servicios municipales que consecuentemente origina una insatisfacción de los ciudadanos. 

Esta insatisfacción también hace que la ciudadanía pierda la confianza en sus representantes 

políticos, lo que podría conducir a un descontento social y que termine en actos de protesta.  

A nivel regional, en una investigación realizada en una municipalidad de la región 

Junín, se encuesto a un grupo de ciudadanos sobre su satisfacción en relación a la calidad de 

servicios que brinda la municipalidad y “el 47,5% señalan la alternativa casi nunca, el 23,8%  

indican la alternativa nunca, el 17,5% optan por la alternativa algunas veces, el 11.3% indican 

la alternativa casi siempre” (Espinal, 2022, p. 45).  De la misma forma, los servicios 

municipales en nuestra región están siendo calificados como deficientes por tanto es 

importante que todos los funcionarios gestionen con calidad sus servicios municipales con el 

fin de garantizar la satisfacción ciudadana. 

De la misma manera, al ver la problemática que se encuentra, enfocamos el problema 

en la búsqueda de la relación entre variables servicios municipales y satisfacción ciudadana 

que se realizará en la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, siendo los 

involucrados la población circunscrita dentro de su ámbito territorial. 

Algunas de las posibles causas por la cual no se está brindando un buen servicio 

municipal se deberían al hecho de que existe una incapacidad de comprender las necesidades, 

expectativas y preocupaciones de los ciudadanos. Además, la ineficiencia del personal de 

atención sobre todo por la lentitud en responder las inquietudes de los ciudadanos. También, 
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la ausencia de inteligencia emocional, esto implica la falta de empatía de los gestores 

municipales puesto que la mayoría de ellos solo busca el lucro personal y no velar por el 

bienestar social.  

Por tanto, se genera insatisfacción por parte de los ciudadanos, se presenta 

dificultades en el desarrollo económico de la localidad, asimismo, puede conducir a una mala 

imagen institucional de la municipalidad. Además, si el descontento social se agrava puede 

originarse protestas que en los peores casos acaban en violencia.  

Por lo expuesto, se puede observar que es importante que las municipalidades 

gestionen con calidad sus servicios, presenten sus servicios con responsabilidad ya que de 

esta manera podrán velar por la satisfacción ciudadana, respondiendo oportunamente a sus 

requisitos, satisfaciendo aspectos como la salud, educación, acceso a agua potable, vivienda, 

y en general promover el desarrollo tanto social, ambiental y económico.  

1.2.-Delimitación del Problema 

1.2.1.-Delimitación Espacial 

El presente estudio se realizó en la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, siendo los involucrados del estudio la población circunscrita dentro de su ámbito 

territorial.  

1.2.2.-Delimitación Temporal 

El presente estudio se realizó durante el año 2023; sin embargo, la recolección de 

información estará trazado en los últimos cinco años.  

1.2.3.-Delimitación Conceptual 

El estudio estuvo supeditada a la disponibilidad de información de las variables 

Servicios municipales y satisfacción ciudadana.  
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1.3.-Formulación del Problema  

1.3.1.-Problema General 

 P.G.- ¿Cuál es la relación que existe entre los servicios municipales y la satisfacción 

ciudadana en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 

2023? 

1.3.2.-Problemas Específicos 

P.E.1.- ¿Cuál es la relación que existe entre los servicios municipales y la calidad 

percibida en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 

2023? 

P.E.2.- ¿Cuál es la relación que existe entre los servicios municipales y las 

expectativas en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 

2023? 

P.E.3.- ¿Cuál es la relación que existe entre los servicios municipales y la atención de 

requerimientos en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, 

Satipo 2023? 

1.4.-Justificación 

1.4.1.-Social 

 El presente estudio está enfocado en proponer recomendaciones para que la 

Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, pueda brindar un mejor servicio y generar 

una satisfacción en los ciudadanos, puesto que su rol conlleva a una gran responsabilidad en 

cuanto al desarrollo de la población por intermedio del acceso servicios gestionados con 

calidad.  
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1.4.2.-Teórica 

 El trabajo realizado se centra en la evaluación de bases teóricas que se obtienen de las 

dos variables de la presente investigación, también de la descripción de la relación que 

existen entre ellas, apoyados por las teorías de fuentes confiables. 

1.4.3.-Metodológica 

La presente investigación, podrá desarrollarse desde una propuesta metodológica, 

asimismo, del diseño de un instrumento que ayude en la medición de las variables propuestas 

y cumpla con la recopilación de información. Los resultados dejarán un precedente para 

investigaciones futuras.  

1.5.-Objetivos 

1.5.1.-Objetivo General 

O.G.- Determinar la relación que existe entre los Servicios Municipales y Satisfacción 

Ciudadana en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 

2023.  

1.5.2.-Objetivos Específicos 

O.E.1.- Establecer la relación que existe entre los servicios municipales y la calidad 

percibida en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 

2023. 

O.E.2.- Establecer la relación que existe entre los servicios municipales y las 

expectativas en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 

2023.  

O.E.3.- Establecer la relación que existe entre los servicios municipales y la atención 

de requerimientos en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, 

Satipo 2023. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1.-Antecedentes 

2.1.1.-Antecedentes nacionales 

Gonzales (2019) para optar el grado académico de Maestro en Administración Pública 

y Gobierno realizó un trabajo titulado “Servicios municipales y satisfacción ciudadana en el 

Distrito de Concepción, Junín - Perú”, Universidad Nacional del Centro del Perú, tuvo como 

objetivo general determinar de qué manera los servicios municipales se relacionan con la 

satisfacción ciudadana en el distrito de Concepción, Junín – Perú, en la investigación se 

aplicó el métodos de inductivo, deductivo, analítico y sintético, se utilizó el cuestionario 

como instrumento, fue aplicada a una muestra de 370 ciudadanos. Se concluye que:  

(1) Los servicios municipales están relacionadas de manera significativa con la 

satisfacción ciudadana en el distrito de Concepción, Junín – Perú, a un nivel de 

significancia de 0,01 bilateral, es decir el valor percibido por el ciudadano ha 

superado sus expectativas, entre los servicios municipales y la satisfacción ciudadana. 

El valor percibido por el ciudadano ha superado sus expectativas, entre el servicio del 

agua potable y alcantarillado y la satisfacción ciudadana; entre el servicio del área de 
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recaudación y la satisfacción ciudadana; entre el servicio del registro civil y la 

satisfacción ciudadana; entre el servicio de seguridad ciudadana y la satisfacción 

ciudadana; y entre el servicio de limpieza pública y la satisfacción ciudadana. (p. 107) 

Arriola (2023) para optar el Título Profesional de Licenciado en Administración, 

realizó un trabajo titulado “Relación entre la calidad de servicio municipal y satisfacción del 

usuario de una municipalidad de Lima Metropolitana, 2022”, Universidad San Ignacio de 

Loyola, tuvo como objetivo general determinar la relación que existe entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de los usuarios de una Municipalidad de Lima Metropolitana, 2022, 

se usó una investigación aplicada de tipo correlacional no experimental, como instrumento se 

utilizó el cuestionario, fue aplicada a una muestra de 384 habitantes. Se concluyó que:  

(1) Existe una relación significativa, positiva y con intensidad considerable, entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios de una Municipalidad de Lima 

Metropolitana, en el año 2022. Dicha intensidad obtenida fue de Rho = 0.623, si la 

Municipalidad ofrece un servicio de calidad adecuado, la satisfacción del usuario 

incrementa, lo que permite reafirmar la elección de la hipótesis alterna. La Capacidad 

de respuesta muestra una relación de intensidad MEDIA, significativa, con la 

satisfacción del usuario, representado por el coeficiente de correlación de Spearman 

de Rho = 0.464, los usuarios buscan encontrar un servicio disponible cuando se 

necesite, rapidez en la absolución de problemas, así como espacios seguros, habitables 

y en condiciones sanitarias correctas. (pp. 54-55) 

Aragón (2021) para optar el Título Profesional de Licenciado en Administración y 

Negocios Internacionales, realizó un trabajo titulado “La Calidad del servicio y su relación 

con la satisfacción del usuario en la Municipalidad provincial de Camaná, periodo 2021”, 

Universidad Alas Peruanas, tuvo como objetivo general determinar la relación entre la 

calidad de servicios y la satisfacción de los usuarios en la Municipalidad Provincial de 
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Camaná, Periodo 2021, la investigación fue de nivel correlacional, como instrumento se 

utilizó el cuestionario, fue aplicada a una muestra de 100 usuarios. Se concluye que:  

(1) A través del Chi cuadrado un resultado de X2 = 111.960, gl = 4, p=0,00, se 

determinó una relación positiva y significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción; es decir, a más calidad de servicio mayor satisfacción tendrán los 

usuarios. A través del Chi cuadrado un resultado de X2 = 101.302, gl = 4, p=0,00, se 

determinó una relación positiva y significativa entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción; es decir, a más capacidad de respuesta tenga el servicio, mayor 

satisfacción tendrán los usuarios. (p. 87) 

Lujan (2020) para optar el grado académico de Maestro en Administración con 

mención en Gestión Pública, realizó un trabajo titulado “Gestión de Calidad de Servicio en la 

Satisfacción del Usuario Externo en las Agencias Municipales de ATE”, Universidad 

Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, tuvo como objetivo general determinar la 

relación de la gestión calidad de servicio y la satisfacción del usuario externo en las Agencias 

Municipales de Ate, la investigación fue de tipo aplicada de diseño Correlacional, como 

instrumento se utilizó la observación y el cuestionario, fue aplicada a una muestra de 45 

colaboradores públicos y 108 usuarios. De los resultados, el investigador concluyó que:  

(1) La relación existente entre la Gestión de la Calidad de Servicio con la Satisfacción 

del usuario externo en las Agencias Municipales de ATE, 2017 es directa, alta y 

estadísticamente significativa (Sig. ,000, p < 0.01; rho = ,813). Por lo tanto, a medida 

que la Gestión de la Calidad de Servicio aumenta, la Satisfacción del usuario externo 

aumenta proporcionalmente, significa que los factores señalados influyen en el 

comportamiento de ésta relación en la población de la que proviene la muestra. (p. 76) 

Collantes (2021) para optar el grado académico de Maestro en Gestión Pública, 

realizó un trabajo titulado “Calidad de los servicios públicos y la satisfacción de los usuarios 
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en tiempos de pandemia en la Municipalidad Distrital de Santa María”, Universidad 

Nacional José Faustino Sánchez Carrión, tuvo como objetivo general determinar la forma en 

que la Calidad de los Servicios Públicos influye en la satisfacción de los usuarios en tiempo 

de pandemia en la Municipalidad Distrital de Santa María, la investigación fue de nivel 

correlacional-descriptivo, como instrumento se utilizó el cuestionario, fue aplicada a una 

muestra de 86 usuarios. De los resultados, el investigador concluyó que:  

(1) La confiabilidad de la herramienta de la calidad de los servicios públicos obtuvo 

un valor de 𝛼 = 0.918 lo cual manifiesta una fiabilidad optima, por otra parte, en la 

confiabilidad de la herramienta de satisfacción del usuario obtuvo un valor de 𝛼 = 

0.903 lo cual manifiesta una fiabilidad óptima. Los resultados respecto a la variable 

calidad de servicios, el 60.5% mencionaron que la fiabilidad de los servicios públicos 

se encuentra en un nivel promedio; el 50% calificaron que la capacidad de respuesta 

de los servicios públicos está en un buen nivel y el otro 50% en un nivel promedio; el 

53.3% determino que está en un nivel promedio la empatía del personal, con relación 

a la calidad de los servicios un 55.8% determino un nivel promedio. Respecto a la 

variable Satisfacción de los usuarios, el 54.7% manifiesta que la satisfacción de 

salubridad y limpieza es regular; el 26.7% indica que la satisfacción por la seguridad 

ciudadana es regular; el 40.7% de la satisfacción por las obras publicas es alta y por 

último el 32.8% se encuentra en una alta satisfacción del usuario. (p. 9) 

2.1.2.-Antecedentes Internacionales 

Quirós (2020) para optar el grado académico de Maestría Profesional en Estadística, 

realizó un trabajo titulado “Construcción de perfiles ciudadanos en la satisfacción con los 

servicios públicos”, Universidad de Costa Rica, Costa Rica, tuvo como objetivo general 

construir perfiles de satisfacción ciudadana con los servicios públicos municipales recibidos, 
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la investigación fue de tipo descriptivo, como instrumento se utilizó el cuestionario, fue 

aplicada a una muestra de 1080 ciudadanos. De los resultados, el investigador concluyó que:  

(1) El análisis exploratorio de los datos permite identificar que los ciudadanos 

muestran mayor satisfacción con los servicios de espacios para deporte, recolección 

de basura y mantenimiento y demarcación de calles. La disponibilidad para parqueo 

de carros, alcantarillado de aguas negras y alcantarillado de agua para lluvias son 

servicios en los cuales la ciudadanía muestra menor satisfacción. Se evidencia que los 

ciudadanos insatisfechos son principalmente personas jóvenes, con baja educación y 

bajo nivel económico y que adicionalmente poseen una mala percepción general con 

respecto al trabajo realizado por la municipalidad. (p. 61) 

Urrea (2021) para optar el grado académico de Maestra en Mercadeo Estratégico, 

realizó un trabajo titulado “Plan estratégico de servicios para mejorar la satisfacción del 

usuario en la oficina de atención al ciudadano de la gobernación del Valle del Cauca”, 

Universidad Autónoma de Occidente, Colombia, tuvo como objetivo general elaborar un plan 

estratégico de servicio para mejorar la satisfacción del usuario en la oficina de atención al 

ciudadano de la Gobernación del Valle del Cauca, la investigación fue tipo transversal y 

retrospectivo y, como instrumento se utilizó el cuestionario, fue aplicada a una muestra de 

9828 ciudadanos. De los resultados, el investigador concluyó que: 

(1) Los servicios ofrecidos por las entidades públicas a los ciudadanos han cambiado 

radicalmente la manera en que los usuarios y las organizaciones interactúan y se 

relacionan. La Gobernación puede identificar el impacto relativo de cada palanca 

estratégica, por lo tanto, priorizar sus servicios para promover experiencias 

superiores. Se incorpora la implementación de un plan de marketing estratégico donde 

la variable de resultado es la satisfacción del ciudadano que está influenciada por las 
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percepciones de las expectativas que los usuarios tienen con los servicios ofrecidos 

por la Gobernación. (p. 164)   

Melo (2022) para optar el grado académico de Maestra en Administración, realizó un 

trabajo titulado “Propuesta de modelo de medición de la satisfacción de servicios públicos 

transaccionales por calidad percibida, Estado de Veracruz, 2019”, Universidad 

Veracruzana, México, tuvo como objetivo general determinar la relación existente entre la 

satisfacción del usuario y la calidad percibida en la solicitud de servicios públicos 

transaccionales en el Estado de Veracruz, la investigación fue de diseño correlacional, como 

instrumento se utilizó el cuestionario, fue aplicada a una muestra de 1030 personas. De los 

resultados, la investigadora concluyó que: 

(1) Se determinó la relación existente entre la satisfacción del usuario y la calidad 

percibida en la prestación de servicios públicos transaccionales en el Estado de 

Veracruz, que en términos estadísticos simples, se puede expresar como una relación 

positiva directa, es decir, si una variable aumenta la otra se verá afectada en el mismo 

sentido, en este caso, si la percepción de calidad aumenta, la satisfacción del usuario 

también lo hará, sin embargo, esta relación es más compleja e intervienen otros 

elementos o variables como se describe en párrafos siguientes y que coadyuvaron al 

cumplimiento del objetivo general establecido. (p. 75) 

Osorio (2020) para optar el grado académico de Maestría en Gobierno del Territorio y 

Gestión Pública, realizó un trabajo titulado “Evaluación de resultados del plan integral de 

seguridad, convivencia ciudadana y justicia 2017-2020 en la localidad de Ciudad Bolívar de 

Bogotá”, Pontificia Universidad Javeriana, Colombia, tuvo como objetivo general identificar 

y analizar los resultados del PISCJ1 del periodo 2017-2020 en la Localidad de Ciudad 

Bolívar (Bogotá), la investigación fue de metodología mixta, como instrumento se utilizó la 
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revisión documental, aplicada a los datos del Plan Integral de Seguridad Ciudadana, 

Convivencia y Justicia. De los resultados, se concluyó que: 

(1) Es evidente que las dinámicas globalizantes que actualmente se presentan en los 

territorios generan impactos en la seguridad ciudadana, tornándolas extremadamente 

cambiantes, lo que podría significar que los programas, proyectos y estrategias 

planteados pierdan eficiencia para contrarrestar los fenómenos que afectan la 

seguridad. Las estrategias del PISCC pueden estar bien definidas, contar con la 

ejecución presupuestal y los recursos necesarios, sin embargo, es notoria la 

desconexión entre la inversión en medios, bienes y tecnología, frente al mejoramiento 

de los indicadores de criminalidad, es necesario que la inversión sea acompañada de 

planes y programas preventivos más vinculantes, sostenidos y ambiciosos. (p. 50) 

Arias (2019) para optar el título de Ingeniera en Administración de Empresas, realizó 

un trabajo titulado “Plan de mejoramiento de la calidad del servicio y satisfacción de los 

usuarios del, Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de Sucumbíos”, Universidad 

Central de Ecuador, Ecuador, tuvo como objetivo general proponer el plan de mejoramiento 

de la calidad del servicio y satisfacción de los usuarios del gobierno mencionado, la 

investigación fue de tipo descriptiva, como instrumento se utilizó el cuestionario, fue aplicada 

a una muestra de 196 usuarios. De los resultados, la investigadora concluyó que: 

(1) En el GADM-S las personas encargadas de atender al usuario no tienen las 

aptitudes adecuadas para hacerlo, no tienen la empatía con él usuario, y el servicio se 

vuelve grosero, no tienen los conocimientos suficientes para poder atender eficaz y 

eficientemente a los usuarios, no dan la seguridad y confianza al usuario para poder 

acercar todos sus requerimientos, y no se siente seguro que sus necesidades puedan 

ser atendidas en tiempo y requerimiento justo. El usuario piensa que las instalaciones 

físicas que tiene este estamento gubernamental no son cómodas, ni apropiadas para el 

https://scj.gov.co/en/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-integral-seguridad-ciudadana
https://scj.gov.co/en/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-integral-seguridad-ciudadana
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servicio; el tiempo que utilizan los funcionarios para poder desahogar sus 

requerimientos es demasiado, entre 10% y 50% más del que se requeriría; no existe 

mediana seguridad para precautelar la integridad de todas las partes de esta entidad; 

los precios que maneja este, por concepto de impuestos, son demasiado excesivos, y 

que no son del todo justos; desearían poder tener un lugar donde presentar sus quejas 

y sugerencias para poder mejorar el servicio del GADM-S. (p. 75) 

2.2.-Bases Teóricas o Científicas 

2.2.1.-Variable Servicios Municipales 

2.2.1.1.-Definiciones de Servicios Municipales. 

Los servicios municipales son servicios brindados por la gestión municipal con el fin 

de satisfacer a los ciudadanos por ello es necesario la participación activa y constante en 

todas las unidades de la organización (Olano, 2021).  

Además, se pueden definir como toda actividad desarrollada por el gobierno para 

ofrecer un bien o servicio con la finalidad de garantizar la satisfacción de las necesidades 

básicas de una población (Topón, 2019). 

Según Hernández y Pérez (2013) son todas las actividades que debe ser regulada, 

garantizada y controlada por quienes gobiernan el poder, por otro lado, son herramientas y 

acciones que los ciudadanos deben tener a su disposición para alcanzar su pleno potencial 

humano, el bienestar social y el desarrollo económico. 

Los servicios municipales “es el mejor recurso para garantizar un acceso igualitario a 

los distintos servicios que prestan las ciudades y comunidades modernas” (Manfredi & 

Lázaro, 2021, p. 123). 

Asimismo, se pueden definir como toda actividad desarrollada por el gobierno para 

ofrecer un bien o servicio con la finalidad de garantizar la satisfacción de las necesidades 

básicas de una población (Topón, 2019). 
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Según Garrido Zurita et al. (2020) Son “los servicios que otorga el municipio a la 

ciudadanía desde una perspectiva de bien público y los bienes no excluibles; y el cuidado del 

ambiente por parte del gobierno municipal” (p. 1). 

Los servicios municipales son “servicios precisos para satisfacer parámetros 

adecuados de vida moderna” (Jimeno, 2018, p. 520).  

También, son servicios que, a través de la gestión municipal y la gobernabilidad 

democrática inciden en el desarrollo y el bienestar de la población (López A. , 2020).  

Según Garrido et al. (2021) Hacen referencia a “servicios comunitarios que posibilitan 

que la vida ciudadana se desarrolle en condiciones de seguridad, salubridad, funcionalidad y 

habitabilidad” (p. 1). 

Los servicios municipales muestran el contenido de las actividades de servicio de los 

municipios con el fin de fomentar prestaciones obligatorias a favor de la población (Huapaya, 

2015). 

Por último, son actividades otorgadas a los ciudadanos con el fin de promover 

principios de justicia, solidaridad, tolerancia, empatía y equidad es decir dichos valores deben 

promoverse y defenderse para satisfacer las necesidades de la población (Muñoz, 2013). 

2.2.1.2.-Dimensiones de Servicios Municipales. 

Calidad de Vida. 

Según Gómez et al. (2018) La calidad de vida está relacionada a la: 

 Accesibilidad de servicios y equipamientos, como las condiciones ambientales, se 

refieren expresamente a la materialidad externa de los hogares y las viviendas, 

poniendo énfasis en las características del entorno que las rodea. Es por ello que 

suelen denominarse aspectos ‘externos’ o ‘públicos’ de la calidad de vida […] En esta 

línea se sitúa este trabajo, entendiendo que el acceso a los servicios domiciliarios es 

un indicador de la calidad de vida. (pp. 57-58) 
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La calidad de vida se trata de transformar la vida de los ciudadanos mediante 

programas de cultura, asistencia social, disminución de la delincuencia, salud, educación y 

recreación para acrecentar el desarrollo individual y colectivo de la ciudadanía (Kuri, 2016).  

Administración Pública. 

Según Peña (2019), la administración pública se identifica con el conjunto de 

acciones de poder de las autoridades o líderes de los gobiernos nacionales, regionales y 

locales que forma parte del Estado peruano que se encarga de “brindar un servicio a los 

ciudadanos, encontrándose el derecho administrativo en la regulación de los derechos y 

obligaciones que brota de esos actos de poder de la autoridad” (p. 361). 

Por otro lado, según Naupa (2018) la administración pública está orientada a:  

La designación de funcionarios públicos que ejercen cargos de confianza debe 

contener lineamientos que orientes a una mejor elección para quienes se les van a 

atribuir funciones de dirección, ya que contando con esos lineamientos se puede 

garantizar una mejor gestión en el ejercicio del cargo de confianza maximizando los 

elementos de gestión como la eficiencia y eficacia de los rendimientos del servicio al 

usuario (p. 25) 

Gastos de inversión.  

Los gastos de inversión implican el monitoreo y evaluación de las prioridades de 

inversión en cuenta a servicios comunitarios, educación y otras actividades económicas 

(Armendáriz & Carrasco, 2019).  

Los gastos de inversión consisten en la asignación presupuestal en infraestructura vial, 

telecomunicaciones y la reducción del nivel de la pobreza (Orco, 2020); asimismo, la 

municipalidad debe intervenir “a través del gasto público para reactivar la economía y elevar 

el nivel de empleo. Esto implica que una alta inversión pública en infraestructura aumenta el 

ingreso nacional, el empleo y el bienestar de las personas” (Orco, 2020, p. 10).  
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2.2.1.3.-Caracteristicas de Servicios Municipales. 

Según Topón (2019), las principales características del servicio son: Gestionarse con 

un enfoque de gestión integral, planificando, coordinando, regulando, evaluando y formando 

una auténtica organización empresarial. Asegurar la continuidad, esto significa que debe 

trabajar continuamente para satisfacer las necesidades de la población. Ese beneficio debe ser 

siempre el del usuario, es decir las entidades no deben buscar ganancias, sino que deben 

considerar el bienestar de la sociedad a la que sirven. 

Según Gaster y Squires (2003), estas características se pueden reducir a tres 

componentes principales del servicio. Uno es la esencia del servicio, que se relaciona con 

resolver y atender las dudas de los clientes y ciudadanos. El otro es el entorno de servicio en 

el que se lleva a cabo el hecho es decir el entorno físico y emociones. Por ultimo son las 

relaciones de servicios, es decir se refiere a los elementos sociales y psicológicos de la 

relación entre los proveedores de servicios y los ciudadanos-clientes. 

2.2.1.4.-Tipos de Servicios Municipales. 

Servicio Cultural. 

Los servicios culturales son es una actividad artística que se considera o consume 

cuando se exhibe o se realiza, es decir que estos son de naturaleza única, ya que son en cierta 

medida actividades transitorias y menos reproductivas; un claro ejemplo son los servicios 

culturales que incluyen espectadores y visitantes para recrear espectáculos como teatro, 

danza, circo, conciertos de música, proyecciones de películas, exposiciones de arte, ferias de 

artesanía y libros, fiestas costumbristas, carnavales, festivales, bibliotecas, etc. (INEI, 2019). 

Servicio de Saneamiento.  

Los servicios de saneamiento son actividades de control y provisión de agua potable, 

alcantarillado y de saneamiento, dichos servicios son de mayor importancia en el desarrollo y 

bienestar de la población (Cairampoma & Villegas, 2019). 
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Servicio de Seguridad. 

El servicio de seguridad radica en velar por la seguridad ciudadana, por lo que 

requiere haya una intervención por parte de la municipalidad quienes tienen el deber de 

cuidar a la población, por otro lado, el Ministerio del Interior es el responsable de 

implementar las políticas sectoriales, y las distintas dependencias del gobierno nacional, 

regional y local, quienes realizan acciones estratégicas para asegurar su cumplimiento 

(Quispe, 2020). 

Servicio de Urbanismo  

Este servicio se centra en actividades de planificación urbana donde se ejecuta la 

realización y el fortalecimiento de ciudades modernas y competitivas, por ello es necesario 

brindar a los ciudadanos las condiciones de vida necesarias para el logro de un desarrollo 

integral, además brindar un nivel aceptable de calidad de vida y brindar un nivel adecuado de 

seguridad social a nivel nacional (Sarmineto, 2011). 

2.2.1.5.-Teorías de Servicios Municipales. 

Teoría de la Calidad. 

Según Chacón y Rugel (2018) la teoría de la calidad indica que:   

La calidad total y la cultura del mejoramiento continuo son metas organizacionales 

que permiten brindar una mayor satisfacción al usuario de un servicio o sistema, en el 

marco de sus políticas organizacionales. La implantación de un Modelo de Calidad 

tiene un papel transformador otorgando un valor agregado al servicio, con su impacto 

en la eficiencia organizacional, mejoramiento continuo, control o reingeniería de 

procesos y optimización de recursos, aumento del desempeño y productividad. Luego 

del enfoque de sistematización de procesos, pasamos a la medición de satisfacción del 

usuario y su percepción de calidad. (p. 14) 
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 Teoría del Comportamiento Sustentable. 

Según Cruz (2018) la teoría del comportamiento sustentable hace referencia a una 

cultura de calidad total y mejora continua es el objetivo de una organización para incrementar 

la satisfacción de los usuarios de los servicios o sistemas en el marco de su política 

organizacional. La implantación de modelos de calidad tiene un efecto transformador, añade 

valor a los servicios e incide en la eficiencia organizativa, la mejora continua, el control o 

rediseño de procesos, así como en la optimización de recursos, la mejora del rendimiento y la 

productividad. Tras un abordaje sistemático del proceso, se pasó a medir la satisfacción de los 

usuarios y su percepción de la calidad. 

Teoría de los Servicios Públicos. 

Según Rivas y Frank (2012) en la teoría de los servicios públicos enfatiza que el 

servicio público es cualquier tarea realizada por una persona pública, independientemente de 

si se trata de una república, región capital, estado, municipio y territorio capital, una persona 

jurídica de derecho público. Se presta a través de estructuras descentralizadas: instituciones 

autónomas, empresas estatales, fundaciones, asociaciones y sociedad civil nacional 

(estructuras no territoriales). Sin embargo, hay que decir que los servicios públicos también 

pueden ser prestados por particulares de acuerdo con el ordenamiento jurídico de un Estado 

nacional específico. 

Además, según Matias (2013) la teoría de servicios públicos es también una teoría del 

Estado y del derecho. Cambia el concepto de aspectos tan fundamentales como la naturaleza 

del Estado, de modo que el Estado ya no es un poder de mando, sino una cooperación que 

garantiza el cumplimiento de los servicios públicos y sancione las reglas del derecho. Esto 

significa que el gobierno es el representante del poder social, y el gobierno administra los 

servicios públicos en nombre del poder social, mientras que el pueblo es el beneficiario de 

sus deberes y los que están en el poder son sus servidores. 
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2.2.2.-Variable Satisfacción Ciudadana 

2.2.2.1.-Definición de Satisfacción Ciudadana. 

Lagares et al. ( 2015) Define a la satisfacción ciudadana como la calidad subjetiva de 

los servicios públicos que brinda una entidad a la población, es decir es la relación entre las 

expectativas que tienen los ciudadanos sobre la prestación del servicio de calidad y los 

resultados eficientes que reciben la población. 

Según Mero et al. (2021) Se refiere cuando los usuarios se sienten satisfechos por la 

gama de servicios que brinda una entidad, muestran conformidad de acuerdo a una atención 

de calidad y calidez. 

La satisfacción ciudadana se define como la valoración que realizan las personas 

usuarias sobre la calidad percibida del servicio que reciben de la entidad pública (López & 

Arenas, 2020, p. 111)- 

Además, se refiere al resultado de brindar calidad del servicio al usuario, 

desarrollando un ambiente más confortable en la entidad tanto para sus empleados, usuario 

actuales y futuros (Morales, et al., 2021). 

Según Medina et al. (2021) Es un estado de felicidad, bienestar psicológico y la 

actitud positiva de los ciudadanos debido al valor de la implementación de programas y 

proyectos públicos, el fortalecimiento de la democracia pública y el uso de recursos públicos. 

Montalvo et al. (2020) Señalan que la satisfacción ciudadana está “condicionada por 

las expectativas, necesidades de índole personal y valores. Por ello, el nivel de satisfacción 

que alcance cada usuario es diferente aun cuando se atiendan en el mismo lugar” (p. 2). 

La satisfacción ciudadana hace referencia a los “servicios de atención al cliente a fin 

de satisfacer sus necesidades o expectativas; para ello las organizaciones modernas 

implementan diferentes estrategias, fundamentadas en la filosofía de la mejora continua en la 

calidad de sus operaciones” (Paiva & Meca, 2018, p. 693). 
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Asimismo, se refiere al estado emocional del individuo además este “emprenderá 

acciones positivas para la organización de servicios, como su intención de continuar 

contratando sus servicios y recomendarlos a otras personas” (Ros & Parra, 2018, p. 6). 

Según Gonzales (2019) la satisfacción ciudadana significa que las personas buscan los 

beneficios del uso personal de los servicios públicos, los beneficios creados se consideran el 

valor creado en la medida que la sociedad percibe el servicio como una respuesta eficaz a las 

deficiencias y necesidades, con énfasis en la calidad.  

Por último, según Ochoa et al. (2022) se entiende como “La calidad percibida de la 

experiencia de planificación territorial, en la prestación de servicios públicos municipales, de 

la gestión medioambiental del ciudadano; el valor percibido y la satisfacción general del 

ciudadano” (p. 249). 

2.2.2.2.-Dimensiones de Satisfacción Ciudadana. 

Calidad Percibida. 

La calidad percibida “entendida como la apreciación que hace el usuario en función al 

grado de satisfacción que le provea el servicio recibido”, asimismo, la calidad basada en 

servicios es entendido como “un conjunto de operaciones y acciones que se realizan con el 

fin de prestar un buen servicio a los usuarios, sin embargo, su calidad se hace evidente 

después de haber prestado el servicio y percibir la aceptación” (Martel, 2018, p. 23). 

Según López et al. (2018) la calidad percibida se refiere:  

La calidad que el cliente cree que tiene el producto o servicio. Esta calidad percibida 

puede ser equivalente o no a la calidad real del producto o servicio, pues es una 

percepción subjetiva del cliente. Aunque puede estar influenciada por aspectos físicos 

del producto, también se ve afectada por intangibles. (p. 440) 
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Expectativas. 

Según Peralta et al. (2006) Las expectativas suponen que:  

El usuario puede categorizar e interpretar a partir de sus creencias, es decir, puede 

confirmar o no sus hipótesis. De acuerdo a esta postura, la satisfacción del cliente 

estará definida por la emoción que viene movilizada por una comparación entre las 

expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la organización. (p. 207) 

Además, las expectativas se entienden como “la curiosidad que posee el cliente antes 

de obtener el producto luego de adquirirlo, de ese modo está listo para poder evaluar su 

apreciación respecto a la calidad, expresando así el nivel de satisfacción o insatisfacción que 

le haya causado” (Martel, 2018, p. 32).  

Atención de Requerimientos.  

Según Olmedo (2018) la atención de requerimientos: 

Permite dar una respuesta a los requerimientos hechos por los ciudadanos a través de 

los diferentes canales de atención, donde el objetivo es entregar una respuesta eficaz y 

eficiente que se ajuste a las necesidades del ciudadano. La idea del proyecto será 

desarrollada dentro de este subproceso. (p. 24) 

Asimismo, la atención de requerimientos es el proceso donde se elaborará una 

respuesta para ser entregada al ciudadano, la cual será monitoreada y controlada para la 

entrega oportuna de los requerimientos del ciudadano (Olmedo, 2018). 

2.2.2.3.-Niveles de Satisfacción Ciudadana. 

Según Castañeda (2018) las personas experimentan tres niveles de satisfacción 

(insatisfecho, satisfecho y complacencia), dependiendo de esos niveles, se podrá determinar 

el nivel de fidelidad a tu marca o empresa. Si el cliente no está satisfecho, cambie la marca de 

inmediato (por la infidelidad de la misma empresa). Los clientes se mantienen leales cuando 

están satisfechos. Pero solo hasta que encontremos otra marca que ofrezca un mejor trato 
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(fidelidad condicional). En cambio, los clientes satisfechos permanecerán fieles a las marcas 

y proveedores porque sienten una afinidad emocional que va mucho más allá de las simples 

preferencias racionales (lealtad incondicional). Se entiende por complacencia la felicidad del 

cliente cuando el proveedor del servicio cumple con las expectativas del cliente. 

2.2.2.4.-Teorías de Satisfacción Ciudadana.  

Teoría de las Expectativas. 

Según Rojas (2018) la teoría de las expectativas supone que los clientes forman 

expectativas sobre las características de los bienes o servicios antes de realizar una compra. 

Después de realizar dicha compra y utilizar el producto o servicio, el cliente compara sus 

expectativas de una característica con el rendimiento real en ese sentido utilizando una 

clasificación "mejor que" o "peor que". La desviación positiva ocurre cuando los bienes o 

servicios son mejores de lo esperado; la varianza negativa ocurre cuando los bienes o 

servicios son peores de lo esperado. La confirmación simple de expectativas ocurre cuando 

un producto o servicio funciona como se esperaba. 

La teoría de las expectativas “explica los procesos mentales que guían elecciones y 

comportamientos. La teoría de la expectativa propone que los individuos deciden actuar de 

determinada manera basados en su expectativa por el resultado final” (Rampello, 2018, p. 

91). 

Según López et al. (2019) la teoría de las expectativas fue propuesta por Victor 

Vroom en el año 1979 donde asume que la fuerza motivacional (F) es una función del valor 

esperado (Expectativa) (E) por el valor (valencia) (V) siendo F = (E)(V), por ello se entiende 

que las expectativas son creencias momentáneas, es decir la probabilidad de que ocurra un 

resultado particular después de una acción particular, por ello la certeza absoluta depende de 

las percepciones del individuo, valores intermedios como (0.1,0.2,.0.3,....0.8,0.9). Entonces el 

valor (valencia) es la respuesta emocional positiva (gusto) o negativa (disgusto) del 
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trabajador a un resultado particular. Los valores se evalúan típicamente en el rango de +3 a -

3. Por ejemplo, un resultado que le gusta mucho se califica como +3, y un resultado que le 

disgusta levemente se califica como -1. 

Teoría de la Equidad. 

La teoría de la equidad “implicaría que la satisfacción no sólo viene determinada por 

la comparación entre lo que es recibido y lo que es esperado, sino también por la 

comparación entre lo que es merecido y lo que es recibido” (Rojas, 2018, p. 51).  

Según López et al. (2019) la teoría de la equidad propuesta por Adams en el año 1965, 

esta teoría se entiende como un modelo de satisfacción que manifiesta por qué los individuos 

buscan imparcialidad y justicia. En esta teoría, se tiene en cuenta los insumos y resultados 

que representan elementos principales que existen gracias a la relación de los trabajadores y 

empleadores. Los insumos son la totalidad de las contribuciones que los trabajadores hacen a 

su trabajo, incluidos los conocimientos, la experiencia, la formación, las habilidades y el 

compromiso. Sin embargo, los resultados embarcan los términos de salarios, beneficios, 

evaluaciones, promociones que reciben los trabajadores por realizar su trabajo. 

Por otro lado, López et al. (2019) Señalan que esta teoría habla de los insumos que 

varían según las características de los empleados. Y los resultados van a depender de las 

características de la organización, especialmente del modelo de gestión de recursos humanos 

que utiliza cada entidad, como la calidad de vida en el trabajo. Se utilizan tres categorías para 

las comparaciones de equidad. La categoría otros, incluye la comparación que el empleado 

hace de sí mismo con otros sujetos que pueden o no haber trabajado dentro de la empresa La 

categoría yo, contiene auto comparaciones que los empleados hacen de su relación ideal 

consigo mismos a lo largo del tiempo. Por último, la categoría sistema, contiene 

comparaciones realizadas con los empleados en función de las interacciones con la 

organización. 
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Teoría del Campo 

Según Guerrero (2022) dentro de la teoría de campo es sumamente necesario que cada 

trabajador cumpla a cabalidad con las funciones necesarias para su puesto, porque de esta 

manera podemos evaluar su desempeño al servicio de la población, porque si aún le 

encomiendan funciones que no cumple su responsabilidad, lo saturamos de trabajo, lo 

presionamos, tenemos consecuencias negativas cuando atrae la atención de sus usuarios. 

2.3.-Marco Conceptual 

2.3.1.-Marco Conceptual de las Variables  

Servicio. Conjunto de actividades que tienen el propósito de satisfacer las necesidades 

de las personas.  

Satisfacción. Según Ramírez et al. (2020) Un sentimiento de complacencia que a 

través de la felicidad y de la aceptación del consumidor, y cuando el proveedor cumple con 

las expectativas brindados del servicio o del bien hacia el cliente. 

Calidad. Es una virtud, cualidad o atributo donde de un resultado, bien o servicio 

basado en la percepciones de los consumidores, en base al juzgamiento de las acciones de 

servicio brindado o del bien otorgado (Izquierdo, 2021).  

Municipio. Es una ayuntamiento o concejo donde un grupo social de humanos que 

residen permanentemente en un área determinada, que están unidos en razón de su propio 

autogobierno y se rigen por un orden jurídico particular (Martínez, 1992).  

Satisfacción de necesidades. Se refiere a “un sentido subjetivo, al igual que el deseo: 

la necesidad sería una sensación subjetiva de carencia y el deseo es la voluntad consciente de 

satisfacerla” (Grassetti, 2018, p. 10).  

Ciudadano. Es un ser racional y político con un enfoque ético, social y moral, que es 

un individuo fundamental para la construcción de ciudadanía mediante la participación 
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efectiva en dicha sociedad, donde la vida que ejerce sea efectiva y pueda socializar 

éticamente. (Giraldo, 2015) 

Beneficio. La palabra beneficio hace referencia a todo aquello que genera una utilidad 

por lo tanto traerá consecuencias positivas.  

Bienestar. Se entiende por bienestar al estado de felicidad, tranquilidad, salud y 

prosperidad.  

Estrategia. Es la base para decidir qué espera la dirección de la empresa y cómo 

pretende lograrlo utilizando sus recursos para llevarla a una posición sostenible (Contreras & 

Emigdio, 2013). 

Valor. Según Morales et al. (2019) Es una cosa o persona importante que atrae 

emocional e intelectualmente a una persona o grupo a invertir plena y profundamente energía 

vital para obtener un beneficio espiritual o material, crea una actitud positiva permanente, 

porque da sentido a la vida y satisface las necesidades humanas. 

2.3.2.-Marco Conceptual de las Dimensiones. 

Administración. Es una de las actividades humanas donde gestiona y dirige a la 

empresa con el fin de cumplir sus objetivos, mediante la planificación, organización, 

ejecución y control de los activos de la entidad. (PERSPECTIVAS, 2007) 

Programa social. Es “un conjunto de proyectos que persiguen los mismos objetivos, 

que pueden diferenciarse por trabajar con poblaciones diferentes y/o utilizar distintas 

estrategias de intervención” (Perea, 2017, p. 10).  

Desarrollo. Es un cambio positivo y de mejoras, es un crecimiento de las capacidades 

sociales, económicas, políticas, ambientales.  

Inversión. Es un instrumento en la acción de colocar o depositar fondos, capital o 

dinero en una actividad económica o proyectos con la expectativa de que genere utilidades o 
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ingresos positivos, y tenga un buen rendimiento económico y conserve o aumente su valor ya 

sea a largo o corto plazo. (Lawrence, 2009). 

Presupuesto. Es una herramienta de gestión de las entidades donde se expresa de 

manera formal, es detalla y organizada, es decir es un anticipando de las operaciones que la 

entidad realiza mediante planes, metas y objetivos, se da en un período de tiempo designado 

(Asturias Corporación Universitaria, 2020). 

Necesidades. Son “construidas socialmente, a través de las interacciones de la vida 

cotidiana y son subjetivas y dinámicas, dependiendo del entorno en una estructura cultural 

determinada” (Gomez, 2012, p. 4)  

Requerimientos. Los requerimientos hacen referencia de las peticiones que realiza 

una persona. 

Atención. La condición de estar atento al bienestar o seguridad de una persona. 

Eficiencia. Es la capacidad de hacer de mejor manera ejecutando herramientas, 

estrategias o métodos utilizando recursos para obtener un resultado de calidad dichos recursos 

suelen ser personas, máquinas, materias primas, etc. Siendo usado me manera racional. 

(Chiavenato, 2007).  

Eficacia. Se trata de la capacidad de alcanzar lo que se desea o espera es decir los 

objetivos y resultados mediante un trabajo eficaz la cual sea provechoso y exitoso” 

(Chiavenato, 2007). 
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CAPÍTULO III 

HIPÓTESIS 

3.1.-Hipótesis General  

H.G.-Existe una la relación significativa entre los Servicios Municipales y 

Satisfacción Ciudadana en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión 

Capiri, Satipo 2023. 

3.2.-Hipótesis Específicas 

H.E.1.-Existe una relación significativa entre los servicios municipales y la calidad 

percibida en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 

2023. 

H.E.2.-Existe una relación significativa los servicios municipales y las expectativas en 

la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023.   

H.E.3.-Existe una relación significativa entre los servicios municipales y la atención 

de requerimientos en la población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión de Capiri, 

Satipo 2023. 
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3.3.-Variables 

3.3.1.-Definición Conceptual 

Servicios Municipales 

Los servicios municipales inciden de manera inmediata en la calidad de vida del 

ciudadano, esto dependerá directamente de como la administración pública maneja el gasto 

de inversión para provisión de servicios (Morán & Ayvar, 2020). 

Satisfacción Ciudadana  

La satisfacción del ciudadano es el resultado de la calidad percibida de los servicios 

en relación a sus expectativas y atención de requerimientos de la ciudadanía (Ruiz, 2022). 

3.3.2.-Operacionalización 

Servicios Municipales 

Los servicios municipales hacen referencia a las actividades que buscan la calidad de 

vida del ciudadano, de ello dependerá la buena administración pública para el manejo del 

gasto de inversión en servicios. 

Satisfacción Ciudadana  

La satisfacción del ciudadano es la consecuencia de la calidad percibida de los 

servicios las cuales respondieron a las expectativas y atención de requerimientos.  

 

 

k
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VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Servicios 

Municipales 

Los servicios 

municipales inciden 

de manera inmediata 

en la calidad de vida 

del ciudadano, esto 

dependerá 

directamente de como 

la administración 

pública maneja el 

gasto de inversión 

para provisión de 

servicios (Morán & 

Ayvar, 2020).  

Los servicios 

municipales hacen 

referencia a las 

actividades que buscan 

la calidad de vida del 

ciudadano, de ello 

dependerá la buena 

administración pública 

para el manejo del gasto 

de inversión en 

servicios.  

Calidad de vida 

Crea programas sociales para el 

desarrollo individual. 
1-2 

Ordinal 

Presta servicios para que se mejore la 

calidad de vida.  
3-4 

Administración 

pública 

Garantiza una buena gestión para 

velar por el rendimiento del servicio 

al usuario. 

5-6 

Establece lineamientos para la 

designación de funcionarios 

públicos.  

7-8 

Gasto de 

inversión 

Asigna un presupuesto para la 

inversión en servicios comunitarios. 
9-10 

Prioriza gastos de inversión para 

buscar el bienestar de la sociedad.  
11-12 

Satisfacción 

Ciudadana 

La satisfacción del 

ciudadano es el 

resultado de la calidad 

percibida de los 

servicios en relación a 

sus expectativas y la 

atención de 

requerimientos de la 

ciudadanía (Ruiz, 

2022).  

La satisfacción del 

ciudadano es la 

consecuencia de la 

calidad percibida de los 

servicios las cuales 

respondieron a las 

expectativas y atención 

de requerimientos. 

Calidad percibida 

Presta un buen servicio para ser 

percibida con calidad. 
13-14 

Ordinal 

Provee servicios para que se genere 

un grado de satisfacción. 
15-16 

Expectativas 

Ofrece servicios de calidad para que 

se cumpla las expectativas. 
17-18 

Genera emociones para que se 

compare las expectativas entre el 

servicio ofrecido. 

19-20 

Atención de 

requerimientos 

Elabora respuestas oportunas para 

que se ajusten a las necesidades del 

ciudadano. 

21-22 

Brinda canales de atención para la 

entrega de una respuesta eficaz y 

eficiente.  

23-24 
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IV.-METODOLOGÍA  

4.1.-Método de Investigación 

4.1.1.-Método universal  

El trabajo de investigación se ejecutará bajo el método científico. Tamayo y Tamayo 

(2004), define al método científico como un “procedimiento por las cuales se plantean 

problemas científicos y se ponen a prueba las hipótesis e instrumentos de trabajo 

investigativo, ya que es tentativo, verificable, de razonamiento riguroso y observación 

empírica” (p. 28). 

4.1.2.-Método general 

Para el presente trabajo, se tendrá en consideración el método hipotético deductivo. El 

cual “consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y 

busca refutar o falsear tales hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones generales que deben 

confrontarse con los hechos antes de construirse en teorías” (Bernal, 2016, p. 71). 

4.1.3.-Método Específico 

En el presente trabajo se utilizan los métodos específicos histórico, comparativo y 

estadístico.  
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Método Histórico.  

El método histórico “es aquella orientación que va del pasado al presente, para 

proyectarse al futuro. Generalmente la etapa de tiempo proyectada al futuro es equivalente, 

en extensión, a la etapa considerada del pasado” (Caballero, 2004, p. 141). 

Método Comparativo.  

El método comparativo “es el procedimiento de la comparación sistemática de casos 

de análisis que en su mayoría se aplica con fines de generalización empírica y de la 

verificación de hipótesis” (Sánchez & Murillo, 2021, p. 15).  

Método Estadístico. 

El método estadístico consiste en una serie de procedimientos con la finalidad de 

obtener resultados fiables del trabajo que se investiga (Burgos, Argüelles, & Palacios, 2021). 

4.2.-Tipo de Investigación 

 La presente investigación será de tipo básica, conocida también como pura o teórica, 

esta se caracteriza por originarse en un marco teórico y por incrementar los conocimientos 

científicos (Muntané, 2010). 

4.3.-Nivel de Investigación 

La investigación será de nivel correlacional, “en este alcance de la investigación surge 

la necesidad de plantear una hipótesis en la cual se proponga una relación entre 2 o más 

variables” (Ramos, 2020, p. 3).  

4.4.-Diseño de la Investigación 

 El diseño de esta investigación será de diseño no experimental transversal ya que las 

variables no serán manipuladas, solo se observará para ser analizadas en su contexto natural, 

asimismo, es transversal porque la medición se realizará en un tiempo único (Hernández & 

Mendoza, 2018).  
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Además, será de diseño descriptivo correlacional, ya que recolectaran datos sobre 

conceptos, aspectos, dimensiones o componentes del problema a investigar; asimismo, se 

conocerá la relación que existe entre las variables a estudiar (Hernández & Mendoza, 2018). 

Esquema: 

         O1 

         

m           r 

          

         O2 

Donde:   

• m: Muestra  

• O1: Variable Servicios Municipales 

• O2: Variable Satisfacción Ciudadana 

• r: correlación entre dichas variables 

4.5.- Población y Muestra 

4.5.1.-Población 

La población “es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formará el 

referente para la elección de la muestra que cumple con una serie de criterios 

predeterminados” (Arias, Villasís, & Miranda, 2016, p. 201). Entonces la población es un 

conjunto de personas que comparten por los menos un aspecto en común. De esa forma la 

población de la investigación está conformado por todos los pobladores de la Municipalidad 

del Centro Poblado de Unión Capiri la cual consta de 10000 habitantes. 

4.5.2.-Muestra 

Hernández y Carpio (2019) mencionan que en la muestra aleatoria simple se debe 

“conocer todos los elementos que conforman la población; a cada uno de los sujetos se le 
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asigna un número correlativo y luego a través de cualquier método del azar se va 

seleccionando cada individuo hasta completar la muestra requerida” (p. 76). 

Se calculó la muestra de la población con la siguiente fórmula: 

𝑛 =
𝑁. 𝑍2. 𝑝. 𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑝. 𝑞
 

𝑛 =  
(10000 ∗ (1.962) ∗ 0.5 ∗ 0.5)

((0.052) ∗ (10000 − 1)) + ((1.962) ∗ 0.5 ∗ 0.5)
 

𝑛 =  
960.40

3.46
 

𝑛 = 278 

Por lo tanto, nuestra muestra sería 278 pobladores. 

Criterios de Inclusión. 

Los elementos de los criterios de inclusión serán los Pobladores que están adscritas a 

la Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri. 

Criterios de Exclusión. 

De acuerdo al criterio serán excluidos la población menor de 18 años por no ser 

considerados dentro de la población económica activa y que a su vez por la relevancia y 

poder adquisitivo no serán considerados en la muestra. 

4.6.-Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

4.6.1.-Técnicas de Recolección de Datos 

 Las técnicas a usar en esta investigación serán la encuesta y la revisión bibliográfica. 

Según Bernal (2016) la encuesta es “un conjunto de preguntas diseñadas para generar los 

datos necesarios, con el propósito de alcanzar los objetivos de un proyecto de investigación” 

(p. 245). Además, la revisión bibliográfica es el proceso de indagación de información sobre 

el objeto de estudio, luego se procede a clasificar la información recopilada según su 

relevancia (Bernal, 2016). 
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4.6.2.-Instrumentos de Recolección de Datos  

Asimismo, como instrumento de recolección de datos se empleará el cuestionario, 

Bravo y Vanlenzuela (2019), lo define como “instrumento utilizado para recoger de manera 

organizada la información que permitirá dar cuenta de las variables de interés en cierto 

estudio, investigación, sondeo o encuesta” (p. 2). 

De lo descrito debemos mencionar que el instrumento paso por dos etapas de 

evaluación, una de ellas fue el denominado juicio de expertos, que es la evaluación por parte 

de tres especialistas en la administración adjunto en el anexo 6, sobresaliendo como 

resultados que está dentro de los baremos de bueno a muy bueno, a su vez dan como opinión 

que el instrumento está cumpliendo con los indicadores para su aplicación, como segundo 

trazo se realizó una prueba piloto, que consistió en aplicar el cuestionario a una sub muestra, 

y los resultados que se consigan se analizó por medio del estadístico alfa de cronbach, que 

arrojo como resultados de 0.834 para la variable Servicios Municipales y 0.854 para la 

variable Satisfacción Ciudadana estos resultados indican niveles altos de confiabilidad, por lo 

que el instrumento está apto para su aplicación. 

4.7.-Técnicas de Procesamiento y Análisis de Datos 

 Según Valderrama (2015), como técnicas de procesamiento menciona a tres tipos que 

se pasan a detallar de la siguiente manera: 

(1) Mediante la Consistenciación: es la “utilización de esta técnica nos va a permitir 

depurar los datos innecesarios o falsos proporcionados por algunos encuestados” (p. 

229). 

(2) La Clasificación de la información: es una “etapa básica en el tratamiento de datos. 

Se efectuará con la finalidad de agrupar daos mediante la distribución de frecuencias 

de las variables independiente y dependiente” (p. 229). 
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(3) La Tabulación de datos: es “la tabulación manual se efectuará agrupando datos en 

categorías y dimensiones, es decir, anotaremos en una categoría o distribución el 

número de repeticiones hasta completar el total de la muestra. Después de esta 

tabulación se hará uso de programas estadísticos” (p. 229). 

Su clasificación estará bajo el soporte del software Excel que permitirá mayor 

dinamización en el descargó de toda la información obtenida. 

En tanto al análisis de la información Valderrama (2015), menciona como un proceso 

siguiente a la recolección de datos:  

Luego de haber obtenido los datos, el siguiente paso es realizar el análisis de los 

mismos para dar respuesta a la pregunta inicial y, si corresponde, poder aceptar o 

rechazar la hipótesis en estudio, […], asimismo, es importante que el investigador 

sepa que tipos de variables ha trabajado en la obtención de datos y sus escalas de 

medición. Identificando el tipo de variable, se lleva a cabo la codificación y la 

elaboración de la base de datos para ambas variables. (p. 230) 

Por lo explicado por el autor atendiendo las necesidades de nuestro estudio, podremos 

apoyarnos en el: 

Análisis Descriptivo: gracias a ello podremos plantear tablas de frecuencias que 

permita conocer las frecuencias porcentuales y acumuladas, además de gráficos que estarán 

representadas por los diagramas de barras para representar gráficamente los resultados 

obtenidos para las variables en estudio. 

Análisis Inferencial: que apoyara para la prueba de hipótesis y esta a su vez pueda a 

través de uno de los coeficientes de correlación podamos demostrar las hipótesis planteadas 

en el estudio. 

El soporte estadístico estará dado por el software SPSS25 que permitirá mayor 

agilidad en el procesamiento de la información.  
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4.8.-Aspectos éticos de la Investigación 

El presente estudio está respetando lo mencionado en los reglamentos dados por la 

universidad de investigación, de grados y títulos del uso de turniting y demás, por lo que 

nosotros los interesados nos sometemos a cualquier prueba que demuestre la autenticidad de 

nuestro trabajo y a su vez se demuestre que no está haciendo ninguna forma de plagio, 

autoplagio que perjudique la buena realización del trabajo de investigación.  
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1.-Descripción de Resultados 

Teniendo como resultados de la Operacionalización se pudo identificar sus propias 

dimensiones de las variables propuestas, que se presentan a continuación: 

5.1.1.-Estudio Descriptivo de la Variable Servicios Municipales 

De la variable de estudio se planteó como dimensiones calidad de vida, 

administración pública y gasto de inversión, del procesamiento se presenta los resultados en 

las tablas y figuras que se presentan a continuación: 

Tabla 1. 

Servicios Municipales en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023  

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente en Desacuerdo 15 5,4 

En Desacuerdo 40 14,4 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 63 22,7 

De Acuerdo 118 42,4 

Totalmente De Acuerdo 42 15,1 

Total 278 100,0 
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Figura 1. 

Servicios Municipales en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023  

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 1 

Interpretación:  

Según la Figura 1, se pudo encontrar un 22,7% de la población está ni de acuerdo ni 

en desacuerdo cómo la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri brinda servicios 

municipales en base a la calidad de vida, administración pública y gasto de inversión, sin 

embargo un 14,4% y 5,4% está en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con lo descrito, 

mientras que un 42,4% y 15,1% está de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido, 

mostrando una percepción positiva sobre la importancia de los servicios municipales.  
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Tabla 2. 

Calidad de Vida en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, 

Satipo 2023 

Nota. Tabla elaborada de acuerdo a la data del cuestionario 

Figura 2.  

Calidad de Vida en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, 

Satipo 2023 

Nota. Figura obtenida de la tabla 2 

 

Interpretación:  

Según la Figura 2, se encontró lo siguiente un 27,3% de la población está ni de 

acuerdo ni en desacuerdo cómo la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri brinda 

una buena calidad de vida, sin embargo, un 9,7% y 2,2% está en desacuerdo y totalmente en 

desacuerdo con lo descrito, mientras que un 41,0% y 19,8% está de acuerdo y totalmente de 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente en Desacuerdo 6 2,2 

En Desacuerdo 27 9,7 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 76 27,3 

De Acuerdo 114 41,0 

Totalmente De Acuerdo 55 19,8 

Total 278 100,0 
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acuerdo con lo vertido, mostrando una percepción positiva sobre la importancia de prestar 

servicios de calidad y crear programas sociales para el desarrollo del centro poblado. 

Tabla 3. 

Administración Pública en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023 

Nota. Tabla elaborada en función de la data del cuestionario 

Figura 3. 

Administración Pública en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023 

Nota. Figura elaborada a partir de la información del cuestionario 

Interpretación: 

Según la figura 3, se encontró como resultado un 26,3% de la población está ni de 

acuerdo ni en desacuerdo cómo la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri brinda 

una buena administración pública, sin embargo, un 9,4% y 4,3% está en desacuerdo y 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente en Desacuerdo 12 4,3 

En Desacuerdo 26 9,4 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 73 26,3 

De Acuerdo 115 41,4 

Totalmente De Acuerdo 52 18,7 

Total 278 100,0 
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totalmente en desacuerdo con lo descrito, mientras que un 41,4% y 18,7% está de acuerdo y 

totalmente de acuerdo con lo vertido, mostrando una percepción positiva sobre la importancia 

de establecer lineamientos sobre las funciones de los funcionarios y empleados que garantice 

una buena gestión pública y un rendimiento del servicio al usuario. 

Tabla 4. 

Gasto de Inversión en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023 

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario 

Figura 4. 

Gasto de Inversión en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023 

Nota. Figura obtenida a partir de la tabla 4. 

Interpretación: 

De acuerdo a la figura 4: se pudo encontrar un 36,3% de la población está ni de 

acuerdo ni en desacuerdo cómo la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente en Desacuerdo 6 2,2 

En Desacuerdo 17 6,1 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 101 36,3 

De Acuerdo 111 39,9 

Totalmente De Acuerdo 43 15,5 

Total 278 100,0 
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gestiona adecuadamente el gasto de inversión, sin embargo, un 6,1% y 2,2% está en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo con lo descrito, mientras que un 39,9% y 15,5% está 

de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido, mostrando una percepción positiva sobre 

la importancia de asignar un presupuesto para la inversión en servicios municipales. 

5.1.2.-Estudio Descriptivo de la Satisfacción Ciudadana  

Operacionalizado la variable se pudo determinar cómo dimensiones calidad percibida, 

expectativas y atención de requerimientos, de los cuales a base del procesamiento se procedió 

a presentar los resultados en las siguientes tablas y figuras: 

Tabla 5. 

Satisfacción Ciudadana en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023 

Nota. Tabla obtenida del procesamiento de la data del cuestionario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente en Desacuerdo 10 3,6 

En Desacuerdo 44 15,8 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 68 24,5 

De Acuerdo 102 36,7 

Totalmente De Acuerdo 54 19,4 

Total 278 100,0 
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Figura 5. 

Satisfacción Ciudadana en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023 

Nota. Figura obtenida de la tabla 5 

Interpretación: 

De la figura 5, se pudo encontrar un 24,5% de la población está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo cómo la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri genera una efectiva 

satisfacción ciudadana respecto a la calidad, expectativa y atención en la población, sin 

embargo, un 15,8% y 3,6% está en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con lo descrito, 

mientras que un 36,7% y 19,4% está de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido, 

mostrando una percepción positiva sobre la importancia de satisfacer a los ciudadanos. 
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Tabla 6. 

Calidad Percibida en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, 

Satipo 2023 

 

 
 

Nota. Tabla elaborada en función del cuestionario 

Figura 6. 

Calidad Percibida en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, 

Satipo 2023 

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 6 

Interpretación: 

De acuerdo a la figura 6, se obtuvo un 31,7% de la población está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo cómo la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri satisface a los 

ciudadanos respecto a la calidad percibida, sin embargo, un 11,9% y 3,6% está en desacuerdo 

y totalmente en desacuerdo con lo descrito, mientras que un 30,9% y 21,9% está de acuerdo y 

totalmente de acuerdo con lo vertido, mostrando una percepción positiva sobre la importancia 

de prestar buenos servicios para ser percibido con calidad y generar un grado de satisfacción.  

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente en Desacuerdo 10 3,6 

En Desacuerdo 33 11,9 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 88 31,7 

De Acuerdo 86 30,9 

Totalmente De Acuerdo 61 21,9 

Total 278 100,0 
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Tabla 7. 

Expectativas en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, 

Satipo 2023 

Nota. Tabla elaborada a partir de la data de la encuesta 

Figura 7. 

Expectativas en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, 

Satipo 2023 

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 7 

Interpretación: 

De acuerdo de la figura 7, se obtuvo un 26,6% de la población está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo cómo la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri cumple con las 

expectativas de los ciudadanos, sin embargo, un 7,9% y 3,2% está en desacuerdo y totalmente 

en desacuerdo con lo descrito, mientras que un 34,9% y 27,3% está de acuerdo y totalmente 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente en Desacuerdo 9 3,2 

En Desacuerdo 22 7,9 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 74 26,6 

De Acuerdo 97 34,9 

Totalmente De Acuerdo 76 27,3 

Total 278 100,0 
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de acuerdo con lo vertido, mostrando una percepción positiva sobre la importancia de ofrecer 

servicios de calidad para generar emociones positivas en la población. 

Tabla 8. 

Atención de requerimiento en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023 

Nota. Tabla elaborada a partir de la encuesta 

Figura 8. 

Atención de requerimiento en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023 

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 8 

Interpretación: 

De acuerdo a la figura 8, se obtuvo un 30,6% de la población está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo cómo la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri ofrece una buena 

atención de requerimientos, sin embargo, un 10,4% y 2,2% está en desacuerdo y totalmente 

en desacuerdo con lo descrito, mientras que un 39,6% y 17.3% está de acuerdo y totalmente 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente en Desacuerdo 6 2,2 

En Desacuerdo 29 10,4 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 85 30,6 

De Acuerdo 110 39,6 

Totalmente De Acuerdo 48 17,3 

Total 278 100,0 



66 

 

de acuerdo con lo vertido, mostrando una percepción positiva sobre la importancia de brindar 

canales de atención para responder a las dudas y consultas a través de una respuesta eficaz y 

eficiente que se ajusten a las necesidades del ciudadano.  

5.2.-Contraste de Hipótesis  

5.2.1.- Servicios municipales y satisfacción ciudadana en la población de la Municipalidad 

del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023 

1. Objetivo General 

Determinar la relación que existe entre los Servicios Municipales y Satisfacción 

Ciudadana en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 

2023. 

Baremo de interpretación del coeficiente de correlación  

 

 

 

Tabla 9. 

Escala de correlación Según el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipótesis General 

Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario 

Valor  Significado  

 <0,20 Correlación ligera; relación casi insignificante 

0,20-0,40 Correlación baja; relación definida pero pequeña 

 0,40-0,70 Correlación moderada; relación considerable 

0,70-0,90 Correlación elevada; relación notable 

> 0,90 Correlación sumamente elevada; relación muy fiable 

Correlaciones 

 

Servicios 

Municipales 

Satisfacción 

Ciudadana 

Tau_b de 

Kendall 

Servicios Municipales Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,665** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 278 278 

Satisfacción 

Ciudadana 

Coeficiente de 

correlación 
,665** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 278 278 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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El coeficiente tau b es τ = 0.665 y significación bilateral de p = 0.000, el valor hallado 

indica una correlación moderada y relación considerable, por ende, se determina, que existe 

relación que existe entre los Servicios Municipales y Satisfacción Ciudadana en la Población 

de la Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 2023. 

Hipótesis General:  

Existe una la relación significativa entre los Servicios Municipales y Satisfacción 

Ciudadana en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 

2023. 

Prueba de Hipótesis  

• Formulación de la hipótesis estadística 

Ho: No existe una la relación significativa entre los Servicios Municipales y 

Satisfacción Ciudadana en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión 

Capiri, Satipo 2023. 

Ho: τ = 0  

H1: Existe una la relación significativa entre los Servicios Municipales y Satisfacción 

Ciudadana en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 

2023. 

H1: τ  0 

• Nivel de significancia   α = 99%, la Zcrítica = 2.58 

• Cálculo del estadístico 

  

 

 

Sustituyendo se obtiene Z = 16.53 

Zcrítica = 2.58  

τ = 0.665 
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N = 278 

• Regla de decisión  

Se comparan Zcal con la   Zcritica 

                         -2.58                       2.58       16.53           Z                   

Se observa que Zcal > Z cr., 16.53  > 2.58, por ende, se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alterna.  

• Toma de decisión 

Existe una la relación significativa entre los Servicios Municipales y Satisfacción 

Ciudadana en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 

2023. 

2. Objetivo Específico Uno: 

Establecer la relación que existe entre los servicios municipales y la calidad percibida 

en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 

Baremo de interpretación del coeficiente de correlación  

 

 

 

 

Valor  Significado  

 <0,20 Correlación ligera; relación casi insignificante 

0,20-0,40 Correlación baja; relación definida pero pequeña 

 0,40-0,70 Correlación moderada; relación considerable 

0,70-0,90 Correlación elevada; relación notable 

> 0,90 Correlación sumamente elevada; relación muy fiable 
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Tabla 10. 

Correlación Según el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipótesis Especifica Uno. 

Nota. Tabla elaborada en base a la data del Cuestionario. 

El coeficiente tau b es τ = 0.643 y significación bilateral de p = 0.000, el valor hallado 

indica una correlación moderada y relación considerable, por ende, se determina, que existe 

relación entre los servicios municipales y la calidad percibida en la Población de la 

Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 

Hipótesis Especifico Uno:  

Existe una relación significativa entre los servicios municipales y la calidad percibida 

en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 

Prueba de Hipótesis  

• Formulación de la hipótesis estadística 

Ho: No existe una relación significativa entre los servicios municipales y la calidad 

percibida en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 

2023. 

Ho: τ = 0  

H1: Existe una relación significativa entre los servicios municipales y la calidad 

percibida en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 

2023. 

Correlaciones 

 

Servicios 

Municipales 

Calidad 

Percibida 

Tau_b de 

Kendall 

Servicios 

Municipales 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,643** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 278 278 

Calidad Percibida Coeficiente de 

correlación 
,643** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 278 278 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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H1: τ  0 

• Nivel de significancia   α = 99%, la Zcrítica = 2.58 

• Cálculo del estadístico 

  

 

 

Sustituyendo se obtiene Z = 15.98 

Zcrítica = 2.58  

τ = 0.643 

N = 278 

• Regla de decisión  

Se comparan Zcal con la   Zcritica 

                         -2.58                       2.58        15.98           Z                   

Se observa que Zcal > Z cr., 15.98 > 2.58, por ende, se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alterna.  

• Toma de decisión 

Existe una relación significativa entre los servicios municipales y la calidad percibida 

en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 
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3. Objetivo Específico Dos: 

Establecer la relación que existe entre los servicios municipales y las expectativas en 

la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 

Baremo de interpretación del coeficiente de correlación  

 

 

 

Tabla 11. 

Correlación Según el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipótesis Especifica Dos. 

Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario. 

El coeficiente tau b es τ = 0.598 y significación bilateral de p = 0.000, el valor hallado 

indica una correlación baja y relación definida pero pequeña, por ende, se determina, que 

existe relación entre los servicios municipales y las expectativas en la población de la 

Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 

Hipótesis Específico Dos:  

Existe una relación significativa los servicios municipales y las expectativas en la 

población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 

Prueba de Hipótesis  

• Formulación de la hipótesis estadística 

Valor  Significado  

 <0,20 Correlación ligera; relación casi insignificante 

0,20-0,40 Correlación baja; relación definida pero pequeña 

 0,40-0,70 Correlación moderada; relación considerable 

0,70-0,90 Correlación elevada; relación notable 

> 0,90 Correlación sumamente elevada; relación muy fiable 

Correlaciones 

 

Servicios 

Municipales Expectativas 

Tau_b de 

Kendall 

Servicios 

Municipales 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,598** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 278 278 

Expectativas Coeficiente de 

correlación 
,598** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 278 278 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Ho: No existe una relación significativa los servicios municipales y las expectativas en 

la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 

Ho: τ = 0  

H1: Existe una relación significativa los servicios municipales y las expectativas en la 

población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 

H1: τ  0 

• Nivel de significancia   α = 99%, la Zcrítica = 2.58 

• Cálculo del estadístico 

  

 

 

Sustituyendo se obtiene Z = 14.86 

Zcrítica = 2.58  

τ = 0.598 

N = 278 

• Regla de decisión  

Se comparan Zcal con la   Zcritica 

                         -2.58                       2.58        14.86  Z                   

Se observa que Zcal > Z cr., 14.86 > 2.58, por ende, se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alterna.  
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• Toma de decisión 

Existe una relación significativa los servicios municipales y las expectativas en la 

población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 

4. Objetivo Específico Tres: 

Establecer la relación que existe entre los servicios municipales y la atención de 

requerimientos en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, 

Satipo 2023. 

Baremo de interpretación del coeficiente de correlación  

 

 

 

Tabla 12. 

Correlación Según el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipótesis Especifica Tres. 

Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario 

El coeficiente tau b es τ = 0.657 y significación bilateral de p = 0.000, el valor hallado 

indica una correlación moderada y relación considerable, por ende, se determina, que existe 

relación entre los servicios municipales y la atención de requerimientos en la población de la 

Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023. 

Valor  Significado  

 <0,20 Correlación ligera; relación casi insignificante 

0,20-0,40 Correlación baja; relación definida pero pequeña 

 0,40-0,70 Correlación moderada; relación considerable 

0,70-0,90 Correlación elevada; relación notable 

> 0,90 Correlación sumamente elevada; relación muy fiable 

Correlaciones 

 

Servicios 

Municipales 

Atención de 

Requerimientos 

Tau_b de 

Kendall 

Servicios Municipales Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,657** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 278 278 

Atención de 

Requerimientos 

Coeficiente de 

correlación 
,657** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 278 278 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Hipótesis Específico Tres:  

Existe una relación significativa entre los servicios municipales y la atención de 

requerimientos en la población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión de Capiri, 

Satipo 2023. 

Prueba de Hipótesis  

• Formulación de la hipótesis estadística 

Ho: No existe una relación significativa entre los servicios municipales y la atención 

de requerimientos en la población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión de Capiri, 

Satipo 2023. 

Ho: τ = 0  

H1: Existe una relación significativa entre los servicios municipales y la atención de 

requerimientos en la población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión de Capiri, 

Satipo 2023. 

H1: τ  0 

• Nivel de significancia   α = 99%, la Zcrítica = 2.58 

• Cálculo del estadístico 

  

 

 

Sustituyendo se obtiene Z = 16.73 

Zcrítica = 2.58  

τ = 0.657 

N = 278 

• Regla de decisión  
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Se comparan Zcal con la   Zcritica 

                         -2.58                       2.58       16.73          Z                   

Se observa que Zcal > Z cr., 16.73 > 2.58, por ende, se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alterna.  

• Toma de decisión 

Existe una relación significativa entre los servicios municipales y la atención de 

requerimientos en la población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión de Capiri, 

Satipo 2023. 
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

1. Según el objetivo general planteado determinar la relación que existe entre los Servicios 

Municipales y Satisfacción Ciudadana en la Población de la Municipalidad del Centro 

Poblado Unión Capiri, Satipo 2023, se pudo evidenciar que si existe una similitud según 

con lo indicado por Gonzales (2019) en su tesis “Servicios municipales y satisfacción 

ciudadana en el Distrito de Concepción, Junín - Perú”, “los servicios municipales están 

relacionadas de manera directa y significativa con la satisfacción ciudadana, a un nivel de 

significancia de 0,01 bilateral” (p. 107); esto significa que entre los servicios municipales 

y la satisfacción de los residentes, estos experimentaron un valor que superó sus 

expectativas. De acuerdo a nuestra investigación se determinó que existe una relación 

significativa entre los Servicios Municipales y Satisfacción Ciudadana, con un coeficiente 

de τ = 0.665, el valor hallado indica una correlación moderada y relación considerable. 

Asimismo, según Arriola (2023) en su tesis “Relación entre la calidad de servicio 

municipal y satisfacción del usuario de una municipalidad de Lima Metropolitana, 2022”, 

“existe una relación significativa, positiva y con intensidad considerable, entre la calidad 

de servicio y la satisfacción de los usuarios según el Rho = 0.623” (p. 54), en 

consecuencia, si la municipalidad analizada ofrece un servicio de suficiente calidad, la 

satisfacción de los ciudadanos incrementara, teniendo esto en cuenta, la fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles que conduce a la 

satisfacción del cliente. Del mismo modo en nuestro estudio un 42,4% de la población está 

de acuerdo cómo se brinda los servicios municipales en base a la calidad de vida, 

administración pública y gastos de inversión, y el 36,7% está de acuerdo sobre el logro de 

la satisfacción ciudadana respecto a la calidad, expectativas y atención de la población. 

Por otro lado, según Matias (2013) en la Teoría de Servicios Públicos, el Estado ya no es 

un poder de mando, sino una cooperación que garantiza el cumplimiento de los servicios 
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públicos y sancione las reglas del derecho, es decir el gobierno administra los servicios 

públicos en nombre del poder social, mientras que el pueblo es el beneficiario de sus 

deberes y los que están en el poder son sus servidores. Lo que reafirma que mientras los 

gobiernos nacionales, regionales y locales brinden mejores servicios se incrementara la 

satisfacción ciudadana. Sin embargo, según Castañeda (2018) existen tres niveles de 

satisfacción: insatisfecho, satisfecho y complacencia; es decir si el ciudadano no está 

satisfecho, es necesario que la municipalidad cambie sus políticas de servicios 

municipalidades; mientras haya una buena gestión de los servicios los ciudadanos estarán 

satisfechos pero solo hasta que exista un error; por otro lado, si el ciudadano se siente 

complacido es debido al buen servicio que percibe cumpliendo con sus expectativas. 

Siendo esencial innovar los servicios municipales para lograr una satisfacer a la población, 

por ello es necesario que este estudio sirva como referencias para futuras investigaciones. 

2. Según el objetivo específico planteado establecer la relación que existe entre los servicios 

municipales y la calidad percibida en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado 

de Unión Capiri, Satipo 2023, se pudo evidenciar que si existe una similitud según con lo 

indicado por Urrea (2021) en su tesis “Plan estratégico de servicios para mejorar la 

satisfacción del usuario en la oficina de atención al ciudadano de la gobernación del 

Valle del Cauca”, los servicios que han sido proporcionados por las autoridades públicas 

han cambiado en la forma en que los usuarios y las organizaciones interactúan; cada vez 

más, se utilizan diferentes canales de información antes de obtener servicios, por ello los 

ciudadanos han asumido un papel dominante gracias a la confianza del gobierno, este 

empoderamiento permitió a los usuarios evaluar la calidad que han percibido, buscando si 

se logró la satisfacción, experiencias, expectativas en base a la calidad de los servicios. 

Asimismo, en nuestra investigación existe una relación significativa entre los servicios 

municipales y la calidad percibida con un coeficiente de τ = 0.643, el valor hallado indica 
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una correlación moderada y relación considerable. De la misma forma, según Melo (2022) 

en su tesis “Propuesta de modelo de medición de la satisfacción de servicios públicos 

transaccionales por calidad percibida, Estado de Veracruz, 2019”, se determinó “la 

relación existente entre la satisfacción del usuario y la calidad percibida en la prestación 

de servicios públicos, que se puede expresar como una relación positiva directa” (p. 71), se 

entiende que si la satisfacción del usuario aumenta la calidad percibida se verá afectada en 

el mismo sentido será una percepción positiva sobre la prestación de servicios públicos. 

Igualmente, en nuestro estudio un 42,4% de la población está de acuerdo cómo se brinda 

los servicios municipales y el 31,7% está ni de acuerdo ni en desacuerdo como logra 

satisfacer a los ciudadanos respecto a la calidad percibida, siendo necesario para la 

municipalidad prestar buenos servicios para ser percibido con calidad y generar un grado 

de satisfacción. Ya que permite que el ciudadano perciba la calidad de servicio, se 

entiende la valoración que realiza el usuario de su satisfacción con el servicio recibido, es 

importante la calidad del servicio ya que resulta evidente para el usuario tan pronto como 

se entrega y acepta el servicio de esta manera evaluando si este logro cumplir sus 

necesidades (Martel, 2018). Además, Chacón y Rugel (2018) señalan que la teoría de la 

calidad es “implantar un Modelo Calidad basada en la cultura del mejoramiento para 

brindar una mayor satisfacción al usuario de un servicio o sistema” (p. 14), añadiendo 

valor a los servicios e incidiendo en la eficiencia organizativa, la mejora continua, el 

control o rediseño de procesos, así como en la optimización de recursos, la mejora del 

rendimiento y la productividad, para luego medir su percepción de calidad del servicio; 

después de ello se espera que este estudio sirva para futuras investigaciones debido al 

desconocimiento de algunos ciudadanos. 

3. Según el objetivo específico planteado establecer la relación que existe entre los servicios 

municipales y las expectativas en la población de la Municipalidad del Centro Poblado de 
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Unión Capiri, Satipo 2023, se pudo evidenciar que si existe una similitud según con lo 

indicado por Gonzales (2019) en su tesis “Servicios municipales y satisfacción ciudadana 

en el Distrito de Concepción, Junín - Perú”, los servicios municipales y la satisfacción 

ciudadana se relacionan significativamente, es decir el valor percibido por el ciudadano ha 

superado sus expectativas debido a una adecuada prestación de servicios municipales, 

además, el servicio del agua potable y alcantarillado, del área de recaudación, del registro 

civil, de seguridad ciudadana, de limpieza pública y la satisfacción ciudadana, el valor 

percibido por el ciudadano ha superado sus expectativas. Asimismo, en nuestra 

investigación existe una relación significativa entre los servicios municipales y las 

expectativas con un coeficiente de τ = 0.598, el valor hallado indica una correlación 

moderada y relación considerable, mientras se brinda mejores servicios municipales se 

logrará cumplir con las expectativas de los ciudadanos. De la misma forma, según Quirós 

(2020) en su tesis “Construcción de perfiles ciudadanos en la satisfacción con los 

servicios públicos”, los ciudadanos admitieron que la municipalidad logro cumplir con sus 

expectativa con servicios como deportes, recolección de basura, mantenimiento de calles y 

espacios limitados, sin embargo en los servicios de disponibilidad de plazas de 

aparcamiento, alcantarillado y tuberías de aguas pluviales no ha logrado cumplir las 

expectativas de los residentes. Igualmente, en nuestro estudio un 42,4% está de acuerdo 

cómo se brinda los servicios municipales y el 34,9% está de acuerdo como logra cumplir 

las expectativas de los ciudadanos. De acuerdo a las investigaciones sobre la relación de 

los servicios municipales y las expectativas, el usuario antes de recibir el servicio está 

dispuesto evaluar su apreciación de la calidad y así expresar el grado de satisfacción o 

insatisfacción que le aporta dicho servicio (Martel, 2018); por ello entendemos que las 

expectativas del ciudadano, según Peralta et al. (2006) pueden confirmar o negar sus 

hipótesis, en ese sentido la satisfacción del cliente estará determinada por los sentimientos 
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que surjan de la comparación entre las expectativas del cliente y los servicios prestados 

por la organización; por ello se espera que este estudio sirva para futuras investigaciones 

debido al desconocimiento de algunos ciudadanos. 

4. Según el objetivo específico planteado establecer la relación que existe entre los servicios 

municipales y la atención de requerimientos en la población de la Municipalidad del 

Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023, se pudo evidenciar que no existe una 

similitud según con lo indicado por Arias (2019) en su tesis “Plan de mejoramiento de la 

calidad del servicio y satisfacción de los usuarios del, Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal de Sucumbíos”, en el municipalidad los funcionarios y el 

personal encargados de atenderlos requerimientos de la población “no tienen las aptitudes 

adecuadas, ni empatía, ni conocimientos suficientes para atender eficazmente al usuario 

creando un servicio grosero, debido a la falta de seguridad y confianza al usuario para ser 

atendidos sus requerimientos a tiempo y de manera justa”, por ese motivo desean poder 

tener un lugar donde ostentar sus quejas y consejos para que mejore el servicio de la 

Municipalidad de Sucumbíos. Por el contrario, en nuestra investigación existe una relación 

significativa entre los servicios municipales y la atención de requerimientos con un 

coeficiente de τ = 0.657, el valor hallado indica una correlación moderada y relación 

considerable, mientras se brinda servicios municipales de calidad se logrará una atención 

efectiva de los requerimientos de la población. De mismo modo con nuestro estudio, según 

Arriola (2023) en su tesis “Relación entre la calidad de servicio municipal y satisfacción 

del usuario de una municipalidad de Lima Metropolitana, 2022”, si una municipalidad 

brinda servicios eficientes donde atiende una capacidad de respuesta adecuada sobre 

algunas peticiones, solicitudes, demandas o requisitos entonces la satisfacción del usuario 

aumenta, gracias a ello la población se esfuerza en ser atendidos sus requerimientos a 

través de servicios que estén disponibles con resolución rápida de problemas. Igualmente, 
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en nuestro estudio un 42,4% está de acuerdo cómo se brinda los servicios municipales y el 

los ciudadanos. De acuerdo a las investigaciones sobre la relación de los servicios 

municipales y la atención de requerimientos de la población; según Olmedo (2018) este es 

un proceso donde una organización está dispuesto a brindar y elaborar respuesta para ser 

entregada al ciudadano. Además, busca centrarse en las necesidades permite a las 

organizaciones responder a los deseos de la población a través de diferentes canales de 

atención para dar una respuesta efectiva basada en las necesidades de la población 

(Olmedo, 2018), mientras exista buenas prestaciones de servicios de alguna manera se 

logra satisfacer a la población debido a la atención de los requerimientos a los usuarios; 

después de ello se espera que este estudio sirva para futuras investigaciones debido al 

desconocimiento de algunos ciudadanos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

39,6% está de acuerdo como ofrece una buena atención de requerimientos para satisfacer a 
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CONCLUSIONES 

1. Se determinó que existe relación significativa con correlación moderada de τ=0.665 y 

significativa de 0.01 entre los servicios municipales y satisfacción ciudadana en la 

Población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 2023 con p-valor 

= 0.000 y un ∝ = 0.01. En la estadística descriptiva se encontró que un 42,4% está de 

acuerdo cómo se brinda los servicios municipales en base a la calidad de vida, 

administración pública y gastos de inversión, el 36,7% está de acuerdo sobre el logro de la 

satisfacción ciudadana respecto a la calidad, expectativa y atención de la población. 

2. Se estableció que existe relación significativa con correlación moderada de τ = 0.643 y 

significativa al 0.01 entre los servicios municipales y la calidad percibida en la Población 

de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023 con p-valor = 0.000 

y un ∝ = 0.01. En la estadística descriptiva se encontró que un 42,4% está de acuerdo 

cómo se brinda los servicios municipales y el 31,7% está ni de acuerdo ni en desacuerdo 

como logra satisfacer a los ciudadanos respecto a la calidad percibida. 

3. Se estableció que existe relación significativa con correlación moderada de τ = 0.598 y 

significativa al 0.01 entre los servicios municipales y las expectativas en la población de la 

Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023 con p-valor = 0.000 y un 

∝ = 0.01. En la estadística descriptiva se encontró que un 42,4% está de acuerdo cómo se 

brinda los servicios municipales y el 34,9% está de acuerdo como logra cumplir las 

expectativas de los ciudadanos. 

4. Se estableció que existe relación significativa con correlación moderada τ = 0.657 y 

significativa al 0.01 entre los servicios municipales y la atención de requerimientos en la 

población de la Municipalidad del Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 2023 con p-

valor = 0.000 y un ∝ = 0.01. En la estadística descriptiva se encontró que un 42,4% está de 



83 

 

una buena atención de requerimientos para satisfacer a los ciudadanos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

acuerdo cómo se brinda los servicios municipales y el 39,6% está de acuerdo como ofrece 



84 

 

RECOMENDACIONES 

1. La municipalidad debe incidir lo suficiente en mantener y mejorar la prestación de 

servicios municipales e implementar estrategias para lograr una buena la calidad de vida, 

una eficiente administración pública y un adecuado gasto de inversión que conlleve a 

satisfacer a los ciudadanos logrando cumplir con la calidad, expectativas y atendiendo los 

requerimientos de la población; además debe implementar estrategias para optimizar el 

acceso y la calidad de los servicios a través de sistemas de divulgación de los programas 

sociales, ya que aún existe desconocimiento por parte de la población sobre la importancia 

del cumplimiento de los servicios municipales.   

2. El municipio por medio de la gestión actual debe influir en implementar estrategias de 

participación ciudadana para que toda la población tenga acceso de los servicios 

municipales para mejorar la calidad de vida a través del desarrollo de programas sociales, 

por ello debe proveer y prestar servicios productivos que logren cumplir con las 

expectativas en base a la calidad de servicios puesto aún existe un porcentaje de la 

población que muestran una actitud de inconformidad sobre la calidad. 

3. La municipalidad debe enfocar mayores esfuerzos en mantener y mejorar la prestación de 

servicios municipales priorizando los gastos de inversión en el acceso de programas para 

optimizar la cobertura y calidad de la infraestructura urbana, asimismo asignando una 

parte del presupuesto en servicios comunitarios para buscar el bienestar de la sociedad, 

para ello debe ofrecer servicios de calidad sin errores logrando cumplir con las 

expectativas de los ciudadanos, siendo necesario la publicación de este estudio debido al 

desconcierto de la población. 

4. El municipio debe sumar esfuerzos a través de la alcaldía para mejorar la prestación de 

servicios electrónicos brindando buena propuesta de implementación de nuevos sistemas y 

programas del acceso a los servicios municipales, por ello garantiza una adecuada 
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administración pública para lograr un buen rendimiento del servicio al usuario con el fin 

de atender los requerimientos de la población, para ello debe brinda canales de atención 

para la entrega de una respuesta eficaz y eficiente que satisfaga según sus necesidades de 

los ciudadanos, es necesario la publicación de este estudio para futuras investigaciones 

debido al desconocimiento de un porcentaje de la población. 
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Anexo 1: Matriz de Consistencia 

“Servicios Municipales y Satisfacción Ciudadana en la Población de la Municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, Satipo 2023” 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES  METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL V1: SERVICIOS MUNICIPALES 

• Calidad de vida 

• Administración pública  

• Gastos de inversión  

INDICADORES: 

• Crea programas sociales para el 

desarrollo individual. 

• Presta servicios para que se mejore la 

calidad de vida.  

• Garantiza una buena gestión para velar 

por el rendimiento del servicio al 

usuario. 

• Establece lineamientos para la 

designación de funcionarios públicos.  

• Asigna un presupuesto para la inversión 

en servicios comunitarios. 

• Prioriza gastos de inversión para buscar 

el bienestar de la sociedad. 

V2: SATISFACCIÓN CIUDADANA 

• Calidad percibida  

• Expectativas  

• Atención de requerimientos 

INDICADORES: 

•  Presta un buen servicio para ser 

percibida con calidad. 

• Provee servicios para que se genere un 

grado de satisfacción. 

• Ofrece servicios de calidad para que se 

cumpla las expectativas. 

• Genera emociones para que se compare 

las expectativas entre el servicio 

ofrecido. 

• Elabora respuestas oportunas para que 

se ajusten a las necesidades del 

ciudadano. 

• Brinda canales de atención para la 

entrega de una respuesta eficaz y 

eficiente. 
 

 

MÉTODO 
a) Universal 

- Científico 

b) General:  

- Método hipotético deductivo 

c) Métodos específicos: 

- Estadístico  
- Histórico 

- Comparativo 

 
TIPO: 

- Investigación básica 

NIVEL: 
- Nivel correlacional 

DISEÑO: 

- No experimental transversal 
- Descriptivo correlacional  

 
ESQUEMA 

               O1 

 
 

M              r 

 
   

               O2 

 
Dónde: 

M = Muestra 

O1 = Servicios Municipales 

O2 = Satisfacción Ciudadana 

R = Relación de variables  

 
POBLACIÓN: 1000 

MUESTRA: 278 

TÉCNICAS E INSTRUMENTOS:  
- Encuesta  

- Revisión bibliográfica 

- Cuestionario 

P.G.- ¿Cuál es la relación entre los 

servicios municipales y la satisfacción 

ciudadana en la Población de la 

Municipalidad del Centro Poblado 

Unión Capiri, Satipo 2023? 

 

O.G.- Determinar la relación que 

existe entre los Servicios 

Municipales y Satisfacción 

Ciudadana en la Población de la 

Municipalidad del Centro Poblado 

Unión Capiri, Satipo 2023.  

 

H.G.-Existe una la relación 

significativa entre los Servicios 

Municipales y Satisfacción 

Ciudadana en la Población de la 

Municipalidad del Centro 

Poblado Unión Capiri, Satipo 

2023. 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

P.E.1.- ¿Cuál es la relación que existe 

entre los servicios municipales y la 

calidad percibida en la Población de la 

Municipalidad del Centro Poblado de 

Unión Capiri, Satipo 2023? 

 

 

P.E.2.- ¿Cuál es la relación que existe 

entre los servicios municipales y las 

expectativas en la Población de la 

Municipalidad del Centro Poblado de 

Unión Capiri, Satipo 2023? 

 

 

P.E.3.- ¿Cuál es la relación que existe 

entre los servicios municipales y la 

atención de requerimientos en la 

Población de la Municipalidad del 

Centro Poblado de Unión Capiri, Satipo 

2023? 
 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

O.E.1.- Establecer la relación que 

existe entre los servicios 

municipales y la calidad percibida 

en la Población de la Municipalidad 

del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023. 

 

O.E.2.- Establecer la relación que 

existe entre los servicios 

municipales y las expectativas en la 

población de la Municipalidad del 

Centro Poblado de Unión Capiri, 

Satipo 2023.  

 

O.E.3.- Establecer la relación que 

existe entre los servicios 

municipales y la atención de 

requerimientos en la población de la 

Municipalidad del Centro Poblado 

de Unión Capiri, Satipo 2023. 
 

HIPÓTESIS ESPECÍFICOS 

H.E.1.-Existe una relación 

significativa entre los servicios 

municipales y la calidad percibida 

en la Población de la 

Municipalidad del Centro 

Poblado de Unión Capiri, Satipo 

2023. 

H.E.2.-Existe una relación 

significativa los servicios 

municipales y las expectativas en 

la población de la Municipalidad 

del Centro Poblado de Unión 

Capiri, Satipo 2023.   

 

H.E.3.-Existe una relación 

significativa entre los servicios 

municipales y la atención de 

requerimientos en la población de 

la Municipalidad del Centro 

Poblado Unión de Capiri, Satipo 

2023. 
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Anexo 2: Matriz de Operacionalización de Variables 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL  
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE 

MEDICIÓN  

Servicios Municipales 

Los servicios municipales 

inciden de manera inmediata 

en la calidad de vida del 

ciudadano, esto dependerá 

directamente de como la 

administración pública 

maneja el gasto de inversión 

para provisión de servicios 

(Morán & Ayvar, 2020).  

Los servicios 

municipales hacen 

referencia a las 

actividades que 

buscan la calidad de 

vida del ciudadano, 

de ello dependerá la 

buena administración 

pública para el 

manejo del gasto de 

inversión en 

servicios.  

Calidad de vida 

Crea programas sociales para 

el desarrollo individual. 
1-2 

Ordinal 

Presta servicios para que se 

mejore la calidad de vida.  
3-4 

Administración 

pública  

Garantiza una buena gestión 

para velar por el rendimiento 

del servicio al usuario. 
5-6 

Establece lineamientos para 

la designación de 

funcionarios públicos.  
7-8 

Gasto de 

inversión 

Asigna un presupuesto para 

la inversión en servicios 

comunitarios. 
9-10 

Prioriza gastos de inversión 

para buscar el bienestar de la 

sociedad.  
11-12 

Satisfacción 

Ciudadana  

La satisfacción del 

ciudadano es el resultado de 

la calidad percibida de los 

servicios en relación a sus 

expectativas y la atención de 

requerimientos de la 

ciudadanía (Ruiz, 2022).  

La satisfacción del 

ciudadano es la 

consecuencia de la 

calidad percibida de 

los servicios las 

cuales respondieron a 

las expectativas y 

atención de 

requerimientos. 

Calidad percibida  

Presta un buen servicio para 

ser percibida con calidad. 
13-14 

Ordinal 

Provee servicios para que se 

genere un grado de 

satisfacción. 
15-16 

Expectativas  

Ofrece servicios de calidad 

para que se cumpla las 

expectativas. 
17-18 

Genera emociones para que 

se compare las expectativas 

entre el servicio ofrecido. 
19-20 

Atención de 

requerimientos  

Elabora respuestas oportunas 

para que se ajusten a las 

necesidades del ciudadano. 
21-22 

Brinda canales de atención 

para la entrega de una 

respuesta eficaz y eficiente.  
23-24 
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Anexo 3: Matriz de Operacionalización del Instrumento 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RESPUESTAS 

SERVICIOS 

MUNICIPALES 

Calidad de vida 

Crea programas sociales 

para el desarrollo 

individual. 

1. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri crea programas sociales para el desarrollo individual. 

2. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri desarrolle mejor los programas sociales para el 

desarrollo individual. 

1. Totalmente en 

desacuerdo 
2. En Desacuerdo 

3. Ni de Acuerdo 

Ni en Desacuerdo 

4. De Acuerdo 

5. Totalmente de 

acuerdo 

Presta servicios para que 

se mejore la calidad de 

vida.  

3. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri presta servicios para que se mejore la calidad de vida. 

4. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri mejore la prestación de servicios para que se mejore la 

calidad de vida. 

Administración pública  

Garantiza una buena 
gestión para velar por el 

rendimiento del servicio 

al usuario. 

5. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri garantiza una buena gestión para velar por el 
rendimiento del servicio al usuario. 

6. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba garantizar una buena gestión para velar por el 

rendimiento del servicio al usuario. 

Establece lineamientos 

para la designación de 

funcionarios públicos.  

7. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri establece lineamientos para la designación de 

funcionarios públicos. 

8. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri desarrolle lineamientos detallados para la designación 

de funcionarios públicos. 

Gasto de inversión 

Asigna un presupuesto 

para la inversión en 

servicios comunitarios. 

9. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri asigna un presupuesto para la inversión en servicios 

comunitarios. 

10. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri asigne mejor el presupuesto para la inversión en 
servicios comunitarios. 

Prioriza gastos de 
inversión para buscar el 

bienestar de la sociedad.  

11. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri prioriza gastos de inversión para buscar el bienestar de 
la sociedad. 

12. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba priorizar gastos de inversión para buscar el 

bienestar de la sociedad. 

SATISFACCIÓN 

CIUDADANA  

Calidad percibida  

Presta un buen servicio 

para ser percibida con 

calidad. 

13. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri presta un buen servicio para ser percibida con calidad. 

14. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri mejore en la prestación de servicios para ser percibida 

con calidad. 

1. Totalmente en 

desacuerdo 

2. En Desacuerdo 
3. Ni de Acuerdo 

Ni en Desacuerdo 

4. De Acuerdo 

5. Totalmente de 

acuerdo 

Provee servicios para 

que se genere un grado 

de satisfacción. 

15. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri provee servicios para que se genere un grado de 

satisfacción. 

16. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba proveer mejores servicios para que se genere un 

grado de satisfacción. 

Expectativas  

Ofrece servicios de 

calidad para que se 
cumpla las expectativas. 

17. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri ofrece servicios de calidad para que se cumpla las 

expectativas. 

18. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba garantizar servicios de calidad para que se 
cumpla las expectativas. 

Genera emociones para 

que se compare las 

expectativas entre el 

servicio ofrecido. 

19. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri genera emociones para que se compare las 

expectativas entre el servicio ofrecido. 

20. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba generar emociones para que se compare las 

expectativas entre el servicio ofrecido. 

Atención de 

requerimientos  

Elabora respuestas 

oportunas para que se 

ajusten a las necesidades 

del ciudadano. 

21. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri elabora respuestas oportunas para que se ajusten a las 

necesidades del ciudadano. 

22. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba elaborar respuestas oportunas para que se ajusten 

a las necesidades del ciudadano. 

Brinda canales de 

atención para la entrega 
de una respuesta eficaz y 

eficiente.  

23. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri brinda canales de atención para la entrega de una 

respuesta eficaz y eficiente. 
24. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba desarrollar canales de atención para la entrega de 

una respuesta eficaz y eficiente. 



104 

 

Anexo 4: Instrumento de Investigación 

Instrumento de la Investigación 

 

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES 
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES 

 

 

CUESTIONARIO 
“Servicios municipales y satisfacción ciudadana en la población de la municipalidad del Centro Poblado Unión Capiri, 

Satipo 2023” 

V1: SERVICIOS MUNICIPALES 

DIMENSIÓN: CALIDAD DE VIDA 1 2 3 4 5 

1. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri crea programas sociales para el 

desarrollo individual. 

     

2. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri desarrolle mejor los programas 

sociales para el desarrollo individual. 

     

3. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri presta servicios para que se 

mejore la calidad de vida. 

     

4. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri mejore la prestación de 

servicios para que se mejore la calidad de vida. 

     

 

DIMENSIÓN: ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 1 2 3 4 5 

5. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri garantiza una buena gestión 

para velar por el rendimiento del servicio al usuario. 

     

6. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba garantizar una buena 

gestión para velar por el rendimiento del servicio al usuario. 

     

7. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri establece lineamientos para la 

designación de funcionarios públicos. 

     

8. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri desarrolle lineamientos 

detallados para la designación de funcionarios públicos. 

     

 

 

DATOS GENERALES 

Lugar de Encuesta: 

Fecha de Encuesta: 

Edad: 

Sexo 

Masculino 

Femenino 

Instrucciones: A continuación, le presentamos varias proposiciones, le solicitamos que frente a ellos exprese su 

opinión personal, marcando con una (X), la que mejor exprese su punto de vista de acuerdo a la siguiente escala 

valorativa: 

1. Totalmente en 

Desacuerdo 

2. En Desacuerdo 3. Ni de acuerdo     

ni en desacuerdo 

4. De 

acuerdo 

5. Totalmente De 

acuerdo 

DIMENSIÓN: GASTO DE INVERSIÓN 1 2 3 4 5 

9. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri asigna un presupuesto para la 

inversión en servicios comunitarios. 

     

10. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri asigne mejor el presupuesto 

para la inversión en servicios comunitarios. 

     

11. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri prioriza gastos de inversión 

para buscar el bienestar de la sociedad. 

     

12. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba priorizar gastos de 

inversión para buscar el bienestar de la sociedad. 
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V2: SATISFACCIÓN CIUDADANA 

DIMENSIÓN: CALIDAD PERCIBIDA 1 2 3 4 5 

13. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri presta un buen servicio para 

ser percibida con calidad. 

     

14. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri mejore en la prestación de 

servicios para ser percibida con calidad. 

     

15. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri provee servicios para que se 

genere un grado de satisfacción. 

     

16. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba proveer mejores 

servicios para que se genere un grado de satisfacción. 

     

  

  

DIMENSIÓN: ATENCIÓN DE REQUERIMIENTOS 1 2 3 4 5 

21. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri elabora respuestas oportunas 

para que se ajusten a las necesidades del ciudadano. 

     

22. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba elaborar respuestas 

oportunas para que se ajusten a las necesidades del ciudadano. 

     

23. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri brinda canales de atención 

para la entrega de una respuesta eficaz y eficiente. 

     

24. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba desarrollar canales de 

atención para la entrega de una respuesta eficaz y eficiente. 

     

Muchas Gracias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DIMENSIÓN: EXPECTATIVAS 1 2 3 4 5 

17. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri ofrece servicios de calidad 

para que se cumpla las expectativas. 

     

18. Considera que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba garantizar servicios de 

calidad para que se cumpla las expectativas. 

     

19. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri genera emociones para que se 

compare las expectativas entre el servicio ofrecido. 

     

20. Cree usted que la municipalidad del centro poblado Unión Capiri deba generar emociones para 

que se compare las expectativas entre el servicio ofrecido. 
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Anexo 5: Constancia de su Aplicación 
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Anexo 6: Confiabilidad y Validez del Instrumento 

Confiabilidad del Instrumento de la variable servicios municipales 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,834 12 

 

Confiabilidad del Instrumento de la variable satisfacción ciudadana 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,854 12 

 

 

 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 
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Validación del Instrumento 
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Anexo 7: Data de Procesamiento de Datos 

Servicios Municipales 

Ítems 1 2 3 4 
SUB 

TOTAL 

5 6 7 8 
SUB 

TOTAL 

9 10 11 12 
SUB 

TOTAL 
TOTAL 

Sujetos 
Calidad de 

Vida 

Administración 

Pública  

Gasto de 

inversión 

1 2 3 5 4 14 5 3 4 4 16 3 5 4 4 16 46 

2 3 3 5 4 15 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 49 

3 2 2 4 5 13 4 5 5 5 19 4 5 4 4 17 49 

4 2 3 5 4 14 5 4 3 3 15 3 4 4 4 15 44 

5 2 3 5 4 14 4 3 4 4 15 1 4 3 3 11 40 

6 5 5 5 4 19 5 3 4 4 16 3 5 4 4 16 51 

7 4 5 5 4 18 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 52 

8 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 4 5 4 4 17 55 

9 5 5 5 4 19 5 4 3 3 15 3 4 4 4 15 49 

10 4 4 5 4 17 4 3 4 4 15 1 4 3 3 11 43 

11 4 4 3 4 15 3 4 3 3 13 1 3 4 3 11 39 

12 4 4 5 5 18 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 52 

13 5 5 5 4 19 5 4 4 4 17 2 5 4 3 14 50 

14 3 4 5 4 16 2 5 4 4 15 3 3 4 4 14 45 

15 4 4 5 4 17 3 3 4 4 14 2 5 4 5 16 47 

16 4 4 5 4 17 2 2 4 4 12 3 4 3 4 14 43 

17 4 3 4 3 14 4 4 3 3 14 4 3 4 3 14 42 

18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

19 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 46 

20 4 3 2 3 12 4 4 3 3 14 4 3 2 4 13 39 

21 3 2 4 3 12 3 4 5 5 17 4 3 2 3 12 41 

22 4 5 3 4 16 4 3 5 5 17 4 3 3 4 14 47 

23 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 54 

24 5 5 5 4 19 4 3 4 4 15 2 4 5 4 15 49 

25 3 5 5 4 17 4 2 4 4 14 3 4 3 4 14 45 

26 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 49 

27 5 5 4 5 19 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 58 

28 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 3 4 3 4 14 44 

29 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 5 4 3 4 16 47 

30 3 4 5 4 16 5 4 3 3 15 3 4 5 4 16 47 

31 3 5 5 4 17 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 54 

32 5 5 4 5 19 5 5 4 4 18 5 4 4 5 18 55 

33 5 5 5 4 19 5 4 4 4 17 3 5 4 5 17 53 

34 5 4 5 4 18 5 4 5 5 19 5 4 5 5 19 56 

35 5 5 5 4 19 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 50 

36 4 5 5 4 18 5 4 5 5 19 5 3 4 5 17 54 

37 4 5 5 4 18 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 47 

38 5 5 5 5 20 5 4 3 3 15 3 4 4 5 16 51 

39 4 4 3 5 16 5 4 4 4 17 5 4 5 5 19 52 
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40 4 5 4 3 16 2 4 5 5 16 4 5 4 5 18 50 

41 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 54 

42 4 5 4 5 18 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 56 

43 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

44 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 1 4 4 4 13 46 

45 3 4 5 4 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 56 

46 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 5 5 5 4 19 57 

47 4 5 5 5 19 4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 47 

48 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 56 

49 4 3 4 3 14 4 4 3 3 14 3 3 3 4 13 41 

50 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 5 5 4 18 55 

51 4 3 4 3 14 4 3 4 4 15 3 4 5 4 16 45 

52 4 3 3 3 13 4 4 5 5 18 4 4 3 4 15 46 

53 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 4 3 3 14 44 

54 4 2 3 4 13 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 43 

55 2 4 3 3 12 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 42 

56 5 5 4 5 19 5 4 5 5 19 5 5 4 4 18 56 

57 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 5 5 18 48 

58 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 45 

59 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 4 5 4 17 51 

60 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 45 

61 4 3 4 3 14 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 44 

62 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 3 15 44 

63 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 46 

64 3 4 3 4 14 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 44 

65 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 45 

66 3 2 1 2 8 2 2 2 2 8 1 2 1 2 6 22 

67 2 1 1 2 6 2 1 2 2 7 2 2 2 1 7 20 

68 4 4 2 3 13 4 3 3 3 13 4 2 3 3 12 38 

69 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 37 

70 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

71 4 3 2 3 12 2 2 2 2 8 2 2 3 2 9 29 

72 4 4 3 4 15 3 3 3 3 12 4 2 3 3 12 39 

73 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

74 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

75 3 4 2 2 11 3 2 3 3 11 2 2 3 2 9 31 

76 2 3 3 2 10 3 2 3 3 11 3 3 2 1 9 30 

77 3 3 4 3 13 4 4 4 4 16 3 5 4 3 15 44 

78 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 5 3 3 4 15 47 

79 5 4 4 5 18 4 4 5 5 18 4 5 5 5 19 55 

80 5 5 5 4 19 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 57 

81 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 55 

82 4 3 5 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 49 

83 3 3 4 4 14 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 50 

84 5 5 4 4 18 4 5 5 5 19 5 5 4 5 19 56 
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85 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 3 4 5 4 16 56 

86 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

87 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

88 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

89 3 4 2 2 11 4 3 2 2 11 3 3 2 3 11 33 

90 4 3 2 3 12 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 31 

91 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

92 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

93 3 3 3 3 12 3 3 2 2 10 3 3 3 3 12 34 

94 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

95 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 45 

96 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 38 

97 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 2 2 2 9 35 

98 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 38 

99 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 38 

100 3 3 4 3 13 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 42 

101 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

102 3 4 1 2 10 2 2 3 3 10 3 2 3 3 11 31 

103 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 40 

104 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 46 

105 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 46 

106 4 4 3 3 14 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 37 

107 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

108 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 47 

109 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

110 4 4 3 3 14 3 4 4 4 15 4 3 3 3 13 42 

111 3 3 2 3 11 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 41 

112 5 4 3 3 15 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 46 

113 3 4 3 3 13 3 4 4 4 15 4 4 3 3 14 42 

114 3 3 3 3 12 3 3 2 2 10 3 2 2 2 9 31 

115 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 2 2 4 10 34 

116 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 41 

117 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 44 

118 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 43 

119 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 47 

120 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

121 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 47 

122 4 4 4 4 16 4 4 2 2 12 2 3 2 2 9 37 

123 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 2 2 10 36 

124 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 38 

125 3 4 3 3 13 2 3 3 3 11 3 2 3 3 11 35 

126 3 3 5 4 15 5 2 4 4 15 2 5 4 4 15 45 

127 4 5 3 4 16 3 3 3 3 12 2 4 5 4 15 43 

128 4 4 5 5 18 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 55 

129 5 4 5 5 19 5 4 4 4 17 3 5 4 5 17 53 



114 

 

130 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

131 3 3 4 4 14 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 39 

132 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 38 

133 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 38 

134 4 3 3 4 14 3 3 4 4 14 3 3 4 4 14 42 

135 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 42 

136 3 2 3 2 10 3 3 4 4 14 2 3 4 4 13 37 

137 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

138 3 3 2 2 10 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 33 

139 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 2 2 10 34 

140 3 3 3 2 11 3 2 2 2 9 2 3 3 3 11 31 

141 2 2 2 3 9 2 2 2 2 8 2 3 3 2 10 27 

142 3 3 3 3 12 3 2 3 3 11 3 3 2 3 11 34 

143 3 3 3 3 12 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 35 

144 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

145 4 4 2 2 12 2 3 2 2 9 4 3 3 2 12 33 

146 3 3 3 3 12 3 2 2 2 9 2 2 2 3 9 30 

147 2 3 2 2 9 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 32 

148 4 4 5 4 17 3 4 3 3 13 1 4 3 4 12 42 

149 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 52 

150 3 5 5 5 18 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 57 

151 3 5 4 5 17 5 5 5 5 20 5 3 4 1 13 50 

152 5 3 4 5 17 5 5 5 5 20 5 3 4 1 13 50 

153 5 4 3 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

154 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 44 

155 3 2 3 2 10 2 3 3 3 11 2 3 4 4 13 34 

156 2 2 3 2 9 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 29 

157 3 4 4 4 15 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 52 

158 4 3 3 4 14 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 44 

159 4 2 4 2 12 3 2 2 2 9 4 2 4 4 14 35 

160 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 50 

161 4 5 2 4 15 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 41 

162 5 4 5 4 18 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 55 

163 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 47 

164 4 4 1 4 13 4 3 2 2 11 2 4 3 4 13 37 

165 3 5 5 3 16 2 4 5 5 16 5 4 5 4 18 50 

166 4 4 5 5 18 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 51 

167 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

168 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

169 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

170 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 54 

171 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 5 4 4 5 18 54 

172 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

173 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

174 5 5 4 5 19 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 55 



115 

 

175 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 54 

176 2 3 4 3 12 2 3 2 2 9 3 2 3 3 11 32 

177 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 47 

178 2 5 2 1 10 1 1 1 1 4 1 3 4 2 10 24 

179 2 4 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

180 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 47 

181 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 44 

182 4 4 4 3 15 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 42 

183 2 5 2 1 10 1 1 1 1 4 1 3 4 2 10 24 

184 2 4 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 3 9 27 

185 2 3 4 3 12 2 3 2 2 9 3 2 3 3 11 32 

186 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 44 

187 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 38 

188 2 2 1 1 6 1 1 1 1 4 1 2 2 2 7 17 

189 2 5 2 1 10 1 1 1 1 4 1 3 4 2 10 24 

190 2 3 4 3 12 2 3 2 2 9 3 2 3 3 11 32 

191 2 3 4 3 12 2 3 2 2 9 3 2 3 3 11 32 

192 2 4 2 2 10 1 1 1 1 4 1 2 2 2 7 21 

193 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 44 

194 2 4 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

195 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 45 

196 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 45 

197 4 5 3 4 16 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 46 

198 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 47 

199 3 5 3 2 13 2 2 3 3 10 4 3 3 4 14 37 

200 2 2 3 1 8 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 16 

201 4 5 4 3 16 3 4 4 4 15 3 3 4 3 13 44 

202 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 44 

203 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 37 

204 4 3 4 5 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

205 4 4 4 3 15 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 48 

206 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 4 4 3 4 15 50 

207 4 3 4 5 16 5 4 4 4 17 4 4 3 4 15 48 

208 4 3 3 3 13 4 3 4 4 15 3 3 3 3 12 40 

209 3 4 3 3 13 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 43 

210 5 4 4 4 17 5 4 4 4 17 4 5 4 4 17 51 

211 4 5 4 5 18 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 53 

212 5 4 3 3 15 4 3 3 3 13 4 4 4 3 15 43 

213 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 4 4 5 4 17 50 

214 5 4 4 5 18 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 54 

215 2 3 3 3 11 2 2 3 3 10 3 3 3 2 11 32 

216 1 1 2 3 7 4 2 4 4 14 5 2 3 4 14 35 

217 2 5 1 4 12 5 1 4 4 14 2 2 4 2 10 36 

218 4 4 3 1 12 2 2 4 4 12 3 3 2 2 10 34 

219 3 4 1 2 10 2 1 4 4 11 4 1 3 3 11 32 



116 

 

220 2 3 2 2 9 2 3 2 2 9 2 4 3 3 12 30 

221 3 3 2 3 11 5 4 4 4 17 3 3 3 3 12 40 

222 2 2 5 2 11 2 4 2 2 10 5 2 3 3 13 34 

223 1 4 3 1 9 2 4 2 2 10 2 2 1 1 6 25 

224 2 2 3 2 9 2 2 3 3 10 5 2 2 4 13 32 

225 4 4 4 5 17 4 3 4 4 15 5 5 5 5 20 52 

226 3 4 2 2 11 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 31 

227 3 3 2 3 11 2 3 3 3 11 2 3 2 3 10 32 

228 2 4 2 3 11 2 2 3 3 10 4 3 2 3 12 33 

229 2 3 3 2 10 1 2 2 2 7 3 3 4 3 13 30 

230 2 3 2 3 10 2 3 3 3 11 2 3 3 4 12 33 

231 2 4 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

232 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 47 

233 2 3 4 3 12 2 3 2 2 9 3 2 3 3 11 32 

234 2 4 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

235 1 2 1 1 5 2 1 1 1 5 2 1 1 2 6 16 

236 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 44 

237 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 47 

238 3 4 2 3 12 3 2 2 2 9 2 2 2 2 8 29 

239 4 4 3 5 16 4 4 3 3 14 4 3 5 4 16 46 

240 3 3 2 2 10 2 3 2 2 9 2 2 3 2 9 28 

241 2 4 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

242 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 44 

243 2 3 4 3 12 2 3 2 2 9 3 2 3 3 11 32 

244 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 47 

245 2 5 2 1 10 1 1 1 1 4 1 3 4 2 10 24 

246 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 44 

247 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 46 

248 3 3 4 4 14 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 44 

249 3 4 2 4 13 3 2 4 4 13 2 2 4 2 10 36 

250 4 2 2 4 12 2 3 2 2 9 4 2 2 3 11 32 

251 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 60 

252 4 1 4 2 11 1 3 1 1 6 1 2 2 1 6 23 

253 1 1 3 2 7 2 2 2 2 8 2 1 1 1 5 20 

254 2 4 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

255 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 3 3 4 14 44 

256 2 2 2 1 7 2 3 3 3 11 2 2 2 3 9 27 

257 4 3 3 4 14 3 4 3 3 13 5 4 3 4 16 43 

258 3 4 3 2 12 2 2 2 2 8 2 3 3 3 11 31 

259 3 5 3 4 15 3 4 3 3 13 5 4 3 4 16 44 

260 2 5 3 2 12 2 2 2 2 8 2 3 3 3 11 31 

261 2 3 3 2 10 2 3 3 3 11 3 2 3 3 11 32 

262 4 4 3 3 14 1 3 4 4 12 3 2 1 2 8 34 

263 2 5 2 1 10 1 1 1 1 4 1 3 4 2 10 24 

264 4 4 3 3 14 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 39 



117 

 

265 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 38 

266 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 3 3 4 13 41 

267 2 2 5 4 13 2 2 3 3 10 1 4 3 3 11 34 

268 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

269 1 4 2 4 11 2 2 2 2 8 2 2 1 2 7 26 

270 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 39 

271 2 5 2 1 10 1 1 1 1 4 1 3 4 2 10 24 

272 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 46 

273 3 4 2 3 12 4 3 4 4 15 1 3 3 4 11 38 

274 4 3 2 3 12 3 3 3 3 12 4 3 2 3 12 36 

275 2 4 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

276 2 5 2 1 10 1 1 1 1 4 1 3 4 2 10 24 

277 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 47 

278 2 3 4 3 12 2 3 2 2 9 3 2 3 3 11 32 

 

Satisfacción Ciudadana 

Ítems 13 14 15 16 
SUB 

TOTAL 

17 18 19 20 
SUB 

TOTAL 

21 22 23 24 
SUB 

TOTAL 
TOTAL 

Sujetos 
Calidad 

percibida  
Expectativas   

Atención de 

requerimientos  

1 2 3 4 3 12 3 3 1 3 10 2 3 4 1 10 32 

2 1 2 3 3 9 3 3 1 3 10 2 3 4 3 12 31 

3 2 3 4 3 12 3 3 1 3 10 2 3 4 1 10 32 

4 3 3 3 1 10 2 3 1 1 7 2 3 4 1 10 27 

5 1 2 3 1 7 2 3 1 1 7 2 3 4 1 10 24 

6 5 4 5 5 19 5 5 4 5 19 3 4 3 5 15 53 

7 4 5 4 5 18 5 4 4 5 18 3 3 5 4 15 51 

8 5 4 5 4 18 5 5 5 4 19 4 3 4 5 16 53 

9 5 5 4 4 18 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 55 

10 5 4 5 4 18 4 3 4 4 15 3 4 4 5 16 49 

11 5 5 5 4 19 3 3 3 4 13 3 4 4 4 15 47 

12 5 4 4 4 17 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 47 

13 5 5 5 4 19 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 53 

14 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 4 3 4 4 15 53 

15 5 4 3 5 17 4 4 4 5 17 3 4 4 4 15 49 

16 5 4 5 4 18 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 51 

17 3 3 3 3 12 4 2 3 3 12 3 4 4 3 14 38 

18 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 50 

19 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 45 

20 4 2 3 4 13 3 2 3 4 12 3 2 2 3 10 35 

21 3 3 3 4 13 3 5 4 4 16 3 3 2 3 11 40 

22 3 2 4 3 12 4 3 3 3 13 3 4 4 3 14 39 

23 4 4 3 4 15 5 4 4 4 17 5 5 5 4 19 51 

24 4 3 4 4 15 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 50 

25 5 3 5 5 18 5 5 4 5 19 3 5 4 4 16 53 



118 

 

26 4 2 5 4 15 4 5 3 4 16 4 4 4 4 16 47 

27 4 3 4 4 15 3 4 5 4 16 5 5 5 5 20 51 

28 3 2 4 5 14 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 50 

29 4 5 4 5 18 4 4 3 5 16 4 4 5 3 16 50 

30 5 3 5 4 17 5 4 4 4 17 5 5 4 4 18 52 

31 5 4 5 4 18 4 5 5 4 18 5 5 5 4 19 55 

32 5 3 4 5 17 4 5 4 5 18 3 4 5 4 16 51 

33 4 5 5 4 18 5 5 4 4 18 3 3 3 4 13 49 

34 4 5 5 5 19 5 4 4 5 18 5 4 5 3 17 54 

35 4 5 3 4 16 5 5 4 4 18 5 5 4 4 18 52 

36 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 5 4 5 3 17 54 

37 5 3 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 5 5 18 51 

38 5 2 2 5 14 4 5 5 5 19 5 5 4 4 18 51 

39 3 4 4 4 15 5 4 5 4 18 5 5 5 5 20 53 

40 4 5 4 5 18 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 54 

41 5 3 5 5 18 4 5 5 5 19 4 4 5 4 17 54 

42 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 4 3 3 4 14 51 

43 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

44 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 4 5 4 5 18 55 

45 5 4 4 4 17 4 4 3 4 15 3 3 4 4 14 46 

46 5 4 5 5 19 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 54 

47 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 4 4 5 5 18 56 

48 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 59 

49 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 3 3 3 4 13 50 

50 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 53 

51 5 4 5 4 18 3 4 3 4 14 4 3 3 4 14 46 

52 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 4 4 4 3 15 43 

53 3 3 3 3 12 4 4 3 3 14 4 4 5 3 16 42 

54 3 3 2 3 11 2 5 2 3 12 3 4 4 4 15 38 

55 5 4 4 3 16 4 3 3 3 13 4 3 3 3 13 42 

56 4 5 5 4 18 5 4 5 4 18 4 5 4 5 18 54 

57 3 4 3 3 13 4 3 4 3 14 4 4 4 3 15 42 

58 3 4 4 3 14 4 4 4 3 15 4 4 3 3 14 43 

59 1 4 4 3 12 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 42 

60 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 4 3 3 3 13 42 

61 3 4 4 3 14 4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 44 

62 3 4 4 3 14 4 4 3 3 14 4 3 4 3 14 42 

63 3 4 4 3 14 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 43 

64 3 4 4 3 14 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 43 

65 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 4 4 4 2 14 40 

66 2 2 2 2 8 2 2 3 2 9 2 3 2 2 9 26 

67 1 2 2 1 6 1 2 2 1 6 2 1 1 2 6 18 

68 3 4 3 3 13 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 42 

69 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

70 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 



119 

 

71 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 44 

72 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 4 4 3 3 14 43 

73 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

74 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 3 3 3 3 12 43 

75 2 3 3 3 11 3 3 2 3 11 1 2 3 2 8 30 

76 1 1 3 2 7 3 2 2 2 9 3 2 2 2 9 25 

77 3 3 4 5 15 4 5 4 5 18 4 5 5 4 18 51 

78 4 3 4 4 15 5 4 3 4 16 4 3 4 3 14 45 

79 5 5 5 4 19 4 5 3 4 16 5 4 5 5 19 54 

80 4 3 4 5 16 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 53 

81 2 5 4 4 15 4 5 5 4 18 4 4 5 5 18 51 

82 5 5 4 4 18 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 55 

83 5 4 5 4 18 5 5 4 4 18 4 4 3 3 14 50 

84 3 3 4 4 14 4 3 4 4 15 5 4 3 4 16 45 

85 5 5 4 4 18 5 4 4 4 17 5 4 4 5 18 53 

86 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

87 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

88 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

89 3 4 3 3 13 4 3 3 3 13 4 4 4 3 15 41 

90 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 5 4 4 4 17 47 

91 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

92 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

93 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

94 1 2 2 1 6 2 2 2 1 7 1 2 2 3 8 21 

95 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

96 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

97 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

98 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

99 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

100 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

101 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

102 4 4 3 5 16 4 3 4 5 16 5 4 4 3 16 48 

103 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

104 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

105 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

106 3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 43 

107 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

108 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

109 2 2 3 3 10 3 2 2 3 10 2 3 3 3 11 31 

110 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 38 

111 2 3 3 3 11 3 3 4 3 13 4 4 4 3 15 39 

112 3 3 3 4 13 4 4 3 4 15 3 3 3 4 13 41 

113 2 3 4 5 14 4 4 4 5 17 4 4 4 2 14 45 

114 2 3 4 4 13 4 4 2 4 14 2 3 3 3 11 38 

115 3 3 3 2 11 3 4 3 2 12 4 2 2 2 10 33 



120 

 

116 2 3 3 4 12 4 4 3 4 15 3 3 2 3 11 38 

117 3 3 3 4 13 4 4 3 4 15 3 3 3 3 12 40 

118 2 3 3 3 11 3 3 4 3 13 4 4 4 3 15 39 

119 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 4 3 14 46 

120 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

121 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 46 

122 3 4 3 3 13 4 3 4 3 14 3 4 4 4 15 42 

123 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

124 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 3 3 2 4 12 35 

125 4 3 4 3 14 4 4 3 3 14 4 4 3 4 15 43 

126 4 5 5 5 19 5 5 4 5 19 4 3 3 4 14 52 

127 5 4 5 5 19 5 5 4 5 19 4 4 5 5 18 56 

128 5 5 5 4 19 3 4 5 4 16 4 4 5 4 17 52 

129 4 4 5 5 18 5 4 4 5 18 4 4 5 4 17 53 

130 3 3 3 4 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 39 

131 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 36 

132 3 3 3 4 13 4 4 3 4 15 3 3 3 4 13 41 

133 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 37 

134 2 3 2 3 10 3 2 3 3 11 3 2 3 3 11 32 

135 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 37 

136 2 3 2 2 9 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 29 

137 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 49 

138 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 35 

139 2 2 3 3 10 3 3 2 3 11 3 2 3 3 11 32 

140 2 2 2 3 9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 33 

141 2 2 3 3 10 3 3 2 3 11 3 3 3 2 11 32 

142 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 3 3 2 3 11 27 

143 2 2 3 3 10 3 3 3 3 12 2 3 3 3 11 33 

144 2 2 2 3 9 3 3 2 3 11 2 2 2 3 9 29 

145 2 2 2 3 9 4 4 2 3 13 1 2 3 3 9 31 

146 2 2 2 3 9 3 3 2 3 11 2 2 2 3 9 29 

147 2 2 2 3 9 3 2 3 3 11 3 3 2 2 10 30 

148 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 3 3 3 13 43 

149 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 43 

150 3 1 1 5 10 4 5 5 5 19 5 3 5 5 18 47 

151 4 3 4 3 14 3 3 5 3 14 5 5 5 5 20 48 

152 4 2 3 1 10 4 3 5 1 13 3 1 4 2 10 33 

153 4 4 5 4 17 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 50 

154 4 3 4 4 15 5 4 4 4 17 4 4 3 3 14 46 

155 3 3 3 4 13 4 4 2 4 14 2 2 3 3 10 37 

156 2 3 3 3 11 3 4 4 3 14 3 5 5 3 16 41 

157 4 4 3 3 14 3 4 5 3 15 4 5 5 3 17 46 

158 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 48 

159 2 3 3 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 2 14 42 

160 5 4 4 3 16 4 4 4 3 15 5 4 5 5 19 50 



121 

 

161 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 46 

162 4 5 4 4 17 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 55 

163 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 46 

164 4 3 4 4 15 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 47 

165 5 4 5 4 18 5 4 4 4 17 4 5 4 3 16 51 

166 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 56 

167 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

168 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

169 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

170 4 4 4 5 17 4 5 4 5 18 5 5 4 4 18 53 

171 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 50 

172 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 48 

173 5 4 4 4 17 4 4 5 4 17 5 5 5 4 19 53 

174 4 5 4 4 17 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 54 

175 5 4 5 4 18 5 5 5 4 19 5 4 4 4 17 54 

176 2 2 3 2 9 3 3 3 2 11 2 3 2 2 9 29 

177 4 2 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

178 1 1 2 3 7 2 4 4 3 13 3 3 1 1 8 28 

179 2 2 4 4 12 4 4 4 4 16 4 2 3 2 11 39 

180 4 2 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

181 3 3 3 3 12 4 4 2 3 13 3 4 4 3 14 39 

182 4 3 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 45 

183 1 1 2 3 7 2 4 4 3 13 3 3 1 1 8 28 

184 2 2 3 4 11 2 4 2 4 12 4 4 1 3 12 35 

185 2 2 3 2 9 3 3 3 2 11 2 3 2 2 9 29 

186 4 3 4 4 15 5 4 4 4 17 4 4 3 3 14 46 

187 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 3 15 46 

188 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 24 

189 1 1 2 2 6 1 4 4 2 11 3 3 1 1 8 25 

190 2 2 3 2 9 3 3 3 2 11 2 3 2 2 9 29 

191 2 2 3 2 9 3 3 3 2 11 2 3 2 2 9 29 

192 2 2 2 2 8 1 4 1 2 8 1 4 4 2 11 27 

193 4 3 4 4 15 5 4 4 4 17 4 4 3 3 14 46 

194 2 2 4 4 12 4 4 4 4 16 4 2 3 2 11 39 

195 4 4 3 4 15 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 48 

196 4 4 3 4 15 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 48 

197 3 3 4 4 14 4 5 3 4 16 4 3 4 5 16 46 

198 3 2 4 4 13 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 44 

199 3 4 4 4 15 3 5 3 4 15 3 4 4 2 13 43 

200 1 1 2 4 8 1 2 1 4 8 1 1 1 2 5 21 

201 4 4 3 5 16 3 5 5 5 18 4 3 4 4 15 49 

202 4 3 4 4 15 5 4 4 4 17 4 4 3 3 14 46 

203 5 4 2 2 13 2 3 4 2 11 4 3 3 3 13 37 

204 4 5 4 4 17 4 5 5 4 18 5 4 4 4 17 52 

205 4 4 4 5 17 4 5 4 5 18 4 3 4 4 15 50 



122 

 

206 4 5 4 4 17 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 52 

207 4 4 4 5 17 4 5 4 5 18 5 5 4 4 18 53 

208 3 3 4 3 13 3 4 3 3 13 3 4 3 3 13 39 

209 4 3 4 4 15 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 45 

210 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 4 5 4 4 17 54 

211 5 4 5 4 18 4 5 4 4 17 4 4 5 5 18 53 

212 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 5 4 3 4 16 44 

213 5 4 5 4 18 5 4 4 4 17 5 5 4 4 18 53 

214 4 4 5 5 18 5 4 4 5 18 3 4 3 4 14 50 

215 2 3 3 3 11 4 3 3 3 13 3 2 3 3 11 35 

216 1 2 4 1 8 3 2 1 1 7 2 4 5 2 13 28 

217 1 4 5 1 11 4 5 2 1 12 4 4 1 1 10 33 

218 1 2 5 2 10 4 2 1 2 9 3 3 4 1 11 30 

219 1 2 2 1 6 2 2 1 1 6 3 3 3 1 10 22 

220 2 2 4 1 9 5 2 1 1 9 2 2 2 3 9 27 

221 5 4 4 4 17 2 2 1 4 9 2 2 4 4 12 38 

222 1 2 2 2 7 2 2 2 2 8 3 2 1 1 7 22 

223 1 2 1 1 5 1 1 2 1 5 2 1 1 1 5 15 

224 2 1 1 1 5 3 2 1 1 7 2 2 1 1 6 18 

225 4 3 4 4 15 5 5 4 4 18 4 5 5 4 18 51 

226 3 4 3 2 12 3 2 3 2 10 4 2 3 2 11 33 

227 2 3 4 4 13 3 2 2 4 11 3 4 3 2 12 36 

228 3 2 3 4 12 2 3 3 4 12 4 2 3 3 12 36 

229 3 4 3 2 12 2 1 2 2 7 3 3 2 3 11 30 

230 4 2 3 2 11 4 5 2 2 13 3 4 2 3 12 36 

231 2 2 4 4 12 4 4 4 4 16 4 2 3 2 11 39 

232 4 2 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

233 2 2 3 2 9 3 3 3 2 11 2 3 2 2 9 29 

234 2 2 4 4 12 4 4 4 4 16 4 2 3 2 11 39 

235 1 2 3 2 8 4 4 1 2 11 1 1 1 1 4 23 

236 4 3 4 4 15 5 4 4 4 17 4 4 3 3 14 46 

237 4 2 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

238 4 3 3 4 14 3 4 3 4 14 5 3 3 3 14 42 

239 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 56 

240 2 3 3 2 10 3 4 1 2 10 2 2 2 2 8 28 

241 2 2 4 4 12 4 4 4 4 16 4 2 3 2 11 39 

242 4 3 4 4 15 5 4 4 4 17 4 4 3 3 14 46 

243 2 2 3 2 9 3 3 3 2 11 2 3 2 2 9 29 

244 4 2 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

245 1 1 2 3 7 2 4 4 3 13 3 3 1 1 8 28 

246 3 4 4 3 14 3 3 4 3 13 3 3 3 4 13 40 

247 4 4 5 4 17 4 4 3 4 15 3 3 3 3 12 44 

248 3 3 3 4 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 39 

249 3 1 5 5 14 2 5 3 5 15 1 3 3 2 9 38 

250 2 2 3 3 10 4 4 2 3 13 2 3 3 4 12 35 
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251 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 60 

252 1 1 1 2 5 2 4 2 2 10 4 3 1 3 11 26 

253 2 2 2 3 9 3 5 2 3 13 2 2 2 1 7 29 

254 2 2 4 4 12 4 4 4 4 16 4 2 3 2 11 39 

255 4 3 4 4 15 5 4 4 4 17 4 4 3 3 14 46 

256 3 2 2 3 10 2 5 4 3 14 3 3 3 3 12 36 

257 3 2 4 4 13 3 5 5 4 17 3 4 2 3 12 42 

258 3 2 3 2 10 3 5 3 2 13 3 3 3 2 11 34 

259 2 1 3 4 10 2 2 2 4 10 5 4 4 2 15 35 

260 3 2 3 2 10 2 4 4 2 12 4 3 3 2 12 34 

261 2 2 2 2 8 3 4 2 2 11 2 2 3 3 10 29 

262 2 3 3 4 12 3 4 4 4 15 3 1 3 2 9 36 

263 1 1 2 3 7 2 4 4 3 13 3 3 1 1 8 28 

264 4 4 4 4 16 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 44 

265 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 4 3 4 3 14 42 

266 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 42 

267 1 1 1 1 4 1 5 1 1 8 2 2 1 1 6 18 

268 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 47 

269 1 1 2 2 6 2 5 4 2 13 4 4 1 1 10 29 

270 3 3 3 4 13 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 42 

271 1 1 2 3 7 2 4 4 3 13 3 3 1 1 8 28 

272 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 46 

273 2 2 1 1 6 2 4 3 1 10 1 4 1 1 7 23 

274 2 3 2 3 10 2 2 3 3 10 3 3 3 3 12 32 

275 2 2 4 4 12 4 4 4 4 16 4 2 3 2 11 39 

276 1 1 2 3 7 2 4 4 3 13 3 3 1 1 8 28 

277 4 2 4 4 14 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 45 

278 2 2 3 2 9 3 3 3 2 11 2 3 2 2 9 29 
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Anexo 8: Consentimiento Informado 
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Anexo 9: Fotos de la Aplicación del Instrumento 
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