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RESUMEN

El objetivo en este estudio fue determinar la relacion de la percepcion de la gestion publica y
la satisfaccion ciudadana en la ciudad de Chota. La investigacion fue realizada con enfoque
cuantitativo, de tipo bésica, con disefio de investigacion no experimental, de corte transversal
y de alcance correlacional. La poblacion fue de 329,100 personas, y la muestra estuvo
compuesta por 380 personas mayores de 18 afios. Se empled la técnica de encuesta y se
utilizaron cuestionarios como instrumentos; a partir de los cuales se obtuvieron los siguientes
resultados, la gestion publica es regular con 41% segun la percepcion de las personas; y la
satisfaccion se encuentra en un nivel moderado con 43%. Asimismo, se obtuvo un coeficiente
de correlacion Rho de Spearman de 0.756 indicando relacion positiva alta, con significancia
menor de 0.05. con lo cual se acepta la hipotesis de investigacion. Se concluye que existe una
relacion altamente significativa entre la percepcion de la gestion publica y la satisfaccion de los
ciudadanos en la ciudad de Chota, 2024.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between the perception of public
management and citizen satisfaction in the city of Chota. The research was conducted with a
quantitative approach, of a basic type, with a non-experimental, cross-sectional, and
correlational design. The population consisted of 329,100 people, and the sample was
composed of 380 individuals over 18 years old. The survey technique was employed, and
questionnaires were used as instruments; from which the following results were obtained: public
management is perceived as regular by 41% of the respondents, and satisfaction is at a
moderate level with 43%. Additionally, a Spearman's Rho correlation coefficient of 0.756 was
obtained, indicating a high positive relationship, with significance less than 0.05, thus accepting
the research hypothesis. It is concluded that there is a highly significant relationship between
the perception of public management and citizen satisfaction in the city of Chota, 2024.
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INTRODUCCION

A nivel mundial los servicios publicos tienen
una gran importancia, puesto que juegan
un papel importante con la satisfaccion de
necesidades de los ciudadanos, debido a la
relacion  con la seguridad, atencion,
demanda de servicios y mejoras en la
calidad de sus vidas. Por ello es por lo que,
en los Ultimos afios, existe un aumento
considerable por saber la opinion de los
ciudadanos a cerca de las politicas, los
servicios publicos y los gobiernos, donde la
administracion local es la con mayor
cercanfa al pueblo, por lo que pueden
percibir mas exigencia y demanda en
cantidad y calidad de los servicios. Ademas,
actualmente se espera que los recursos
fiscales proporcionados
eficientemente vy transparencia;
elevando el desempefio de las entidades.

Aguirre y Flores(2019) mencionan que la

les sean

con

gestion publica en Latinoamérica esta en un
contexto de defraudaciones e ilegalidades
crecientes que producen progresivos y
constantes dafos, donde las medidas de
los paises para controlar esta situacion
ineficientes e inapropiadas; el
sector publico a lo largo de la historia ha

resultan

sido el que ha pasado por los escenarios
mas impactantes en actos de corrupcion sin
detectar ni sancionar, donde los cargos
publicos son muy demandados sin importar
las competencias ; como ejemplo de

corrupcion  se  tiene las  campafias
electorales financiadas, para
posteriormente obtener beneficios,

mostrando lo seductor que resulta el sector

[203]

publico para la corrupcion, como respuesta
a ello la percepcion de la ciudadania hacia
las gestiones en el sector publico es
insuficiente e incapaz con respecto a la
satisfaccion de sus necesidades.

Aliaga ( 2015) en el XX Congreso
Internacional del CLAD sobre la reforma del
Estado y de la Administracion Publica,
refiere que en el Perd la gestion en
entidades publicas se percibe como buena
en funcion a los beneficios brindados a los
ciudadanos, ademas, la administracion
publica deberia tener un enfoque hacia la
calidad total, al igual que las empresas

privadas, centrandose principalmente en el

ciudadano, con iniciativa de liderazgo,
responsabilidad, respeto y conciencia, de
modo que las actividades vy trabajo

desarrollado logre una satisfaccion buena.
No obstante, para lograrlo, es fundamental
tener conocimiento de la implicancia vy
fundamentos que arraigan el rechazo de la
poblacion hacia la gestion municipal.

Segun, Vargas (2022) la Municipalidad
provincial de Chota no esta ajeno a esta
realidad, puesto que tambiéen
observado el descontento de la poblacion
en los diferentes gobiernos a lo largo del
tiempo, como consecuencia de la gestion
inadecuada no

se ha

logra cumplir con las
expectativas por el mal manejo del tesoro
publico; esto se refleja en las calles sucias,
falta de alumbrado publico, parques en mal
estado, y desorden en mercado de abastos,
y falta de limpieza publica, falta de control
sanitario, inadecuada de

productos agricolas y carnes rojas y la

conservacion
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ubicacion  del comercio ambulatorio

alrededor.

En ese contexto, el objetivo en este estudio
fue determinar la relacion de la percepcion
de la gestion publica y la satisfaccion
ciudadana en la ciudad de Chota 2024,

MATERIALES Y METODOS

Lugar de estudio

El estudio se realizé en la ciudad de Chota,
la cual se encuentra localizada a 78°39'9"
y6°33" 48", y a una altitud de 2,388 m.s.n.m,,
el clima es templado; la humedad relativa es
de 85% en marzo y la méas baja es de 73%
en agosto, la precipitacion pluvial es de 134
mm en marzo, y de 25 mm en junio;
Disefio estadistico

El estudio es de naturaleza no experimental
correlacional-transversal, porque se analizd
y observo los hechos como se presentaron
sin - manipular  ninguna  variable, es
transversal porque la recoleccion de datos
se dio en un determinado periodo de
tiempo (2024), y correlacional porque tiene
como objetivo determinar la relacion entre
las dos variables. Se utilizdO como técnica de
recoleccion de datos la encuesta.

El anélisis se realizd6 mediante la aplicacion
de una encuesta de 28 preguntas. La
poblacion fue de 29, 100 ciudadanos en
edad electoral segun datos recabados en el
Instituto Nacional ~de  Estadistica e
Informatica (INEI, 2017), y la muestra estuvo
conformada por 380 ciudadanos.

Colecta de datos

La recoleccion de datos se realizé mediante
la encuesta, aplicada a ciudadanos mayores
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de edad de la ciudad de Chota con el fin de
realizar un analisis de su percepcion de la
gestion publica.

Analisis de datos

Para el analisis de datos se utilizo la
estadistica descriptiva, aqui las variables y
Sus respectivas  dimensiones se
interpretaron a través de tablas, donde se
realizaron comparaciones para determinar
la relacion de la percepcion en la gestion
publica y la satisfaccion ciudadana en la
ciudad de Chota 2024; también se hizo uso
de la estadistica inferencial utilizando la
tecnica estadistica test de Wilcoxon para la
contratacion de hipotesis. Para determinar la
normalidad de datos se utilizo la prueba de
Kolmogorov Smirov. El anélisis de datos se
realizd por medio de la hoja de célculo de
Microsoft Excel y el programa SPSS version

29.0.

RESULTADOS Y DISCUSION

Al establecer el nivel de relacion entre la
dimensién percepcion de la planificacion en
la gestion publica y la satisfaccion ciudadana
en la ciudad de Chota 2024. se afirma que
la planificacion segun la percepcion de la
mayoria de los ciudadanos encuestados es
regular en 41%, los cuales se encuentran
medianamente satisfechos en un43% (Tabla
1), ademas de la existencia de una relacion
altamente significativa con una correlacion
Rho de 0.72 positiva y una significancia
menor a 0.5 (Tabla 2).
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Tabla 1. Resultados de la dimension planificacion y la satisfaccion ciudadana en la ciudad de
Chota 2024.

Satisfaccion ciudadana
Medianamente

Insatisfecho Saticfacho Satisfecho Total
Recuento 24 33 33 90
Deficiente % del
total 6% 9% 9% 24%
Recuento 44 /6 35 155
Planificacion  Regular % del
total 1% 20% 10% 41%
Recuento 46 56 33 135
Eficiente % del
total 12% 15% 9% 36%
Recuento N4 165 101 380
Total % del
total 29% 43% 28% 100%
Los resultados encontrados en la tabla 1 se al trabajo de investigacion de Bolafios
asemeja al estudio de Villalobos (2022) (2022) quien nos dice que la planificacion
quien considera que la planificacion es para los usuarios fue percibida en su
eficiente y la satisfaccion es mayormente mayoria como regular en un 61.5%.

alta en un 57.4 %, lo cual también es similar

Tabla 2. Relacion de la dimension planificacion en la gestion publica y la satisfaccion ciudadana
en la ciudad de Chota 2024.

Correlacion entre variables Satisfaccion ciudadana
Rho de Sprkman 0.720
Planificacion Sig.(bilateral) 0.001
N 380 _

Los resultados encontrados en la tabla 2 se afirma que la organizacion segun la
asemeja al estudio de Marin (2022) quien percepcion de la mayoria de los ciudadanos
afirma que la percepcién de la planificacion encuestados es regular en 41%, los cuales se
y la satisfaccion del ciudadano tiene una encuentran en su mayoria medianamente
relacion significativa menor a 0.5. satisfechos en un 43%. (Tabla 3), ademas de
Al establecer el nivel de relacion entre la la existencia de una relacion altamente
dimension percepcion de la organizacion significativa con una correlacion Rho de
en la gestion publica y la satisfaccion 0.761 positiva y una significancia menor a
ciudadana en la ciudad de Chota 2024, se 0.5 (Tabla4).

[205]
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Tabla 3. Resultados de la dimensiéon organizacion y la satisfaccion ciudadana en la ciudad de
Chota 2024.

Satisfaccion ciudadana

Medianamente

Insatisfecho <sticfecho Satisfecho  Total
Recuento 23 34 33 90
Deficiente % del
total 6% 9% 7% 24%
Recuento 44 /3 38 155
Organizacion Regular %  del
total 12% 19% 10% 41%
Recuento 40 55 40 135
Eficiente % del
total 1% 15% 11% 35%
Recuento 107 162 111 380
Total % del
total 29% 43% 28% 100%
Los resultados encontrados en la tabla 3 se mayoria es eficiente lo que resulta en una
asemeja al estudio de Villalobos (2022) en satisfaccion correspondiente a un 57.4 %.

donde concluye que la organizacion en su

Tabla 4. Relacion de la dimension organizacion en la gestion publica y la satisfaccion ciudadana
en la ciudad de Chota 2024.

Correlacion entre variables Satisfaccion ciudadana

Rho de Sprkman 0.761
Organizacion Sig.(bilateral) 0.001

N 380 .

Los resultados encontrados en la tabla 4 se en la ciudad de Chota 2024, se afirma que
asemeja al estudio de Chavez (2023) quien la direccion segun la percepcion de la
dice que la organizacion en su mayoria es mayoria de los ciudadanos encuestados es
eficiente en un 68.8% con correlacion regular en un 41%, y la ciudadania esta
positiva moderadamente fuerte y ademas mediamente satisfecha en un 42%. (Tabla
significativa. 5), ademas de la existencia de una relacion
Al establecer el nivel de relacion entre la altamente significativa con una correlacion
percepcion de la dimension direccion en la Rho de 0.741 positiva y una significancia
gestion publica y la satisfaccion ciudadana menor a 0.5 (Tabla 6).
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Tabla 5. Resultados de la dimension direccion y la satisfaccion ciudadana en la ciudad de Chota
2024.

Satisfaccion ciudadana
Medianamente

Insatisfecho Saticfacho Satisfecho  Total
Recuento 24 33 35 92
Deficiente % del
total 6% 9% 9% 24%
Recuento 45 /1 38 154
Direccion  Regular % del
total 12% 18% 10% 41%
Recuento 37 56 41 134
Eficiente % del
total 10% 15% 1% 35%
Recuento 106 160 14 380
Total % del
total 28% 42% 30% 100%
Los resultados encontrados en la tabla 5 se como también Pico (2023) afirma que
asemeja al estudio de Espinal (2022) quién alrededor de 42% de los encuestados
indica que la direccion y la satisfaccion considera aceptable la gestion de la
ciudadana tienen una relacion significativa direccion y percibe mejoras en la gestion de
donde el 41.7% del total de usuarios estan la municipalidad en comparacion de afios
satisfechos y la perciben como eficiente. Asi anteriores.

Tabla 6. Relacion de la dimension direccion en la gestion publica y la satisfaccion ciudadana en
la ciludad de Chota 2024.

Correlacién entre variables Satisfaccion ciudadana
Rho de Spearman 0.741
Direccion Sig.(bilateral) 0.002
N 380 _

Los resultados encontrados en la tabla 6 se como también encuentra semejanza a lo
asemeja al estudio de Salazar (2024) quien concluido por Lopez y Taboada (2024)
concluyd que a mayor percepcion de la quienes encontraron correlacion
direccion en la gestion mayor es la significativa Rho = 0.73 entre la satisfaccion
satisfaccion del usuario ademas de una de usuarios y la direccion.
relacion significativa con un r=0.648, Asi Al establecer el nivel de relacion entre la
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percepcion de la dimension control en la
gestion publica y la satisfaccion ciudadana
en la ciudad de Chota 2024, se afirma que
el control segun la percepcion de la mayoria
de los ciudadanos encuestados es regular
en 41%, los cuales se encuentran en su

mayoria medianamente satisfechos en un
43%. (Tabla 7), ademas de la existencia de
una relacion altamente significativa con una
correlacion Rho de 0.748 positiva y una
significancia menor a 0.5 (Tabla 8)

Tabla 7. Resultados de la dimension control y la satisfaccion ciudadana en la ciudad de Chota
2024,

Satisfaccion ciudadana

Medianamente .
Satisfecho  Total

Insatisfecho

Satisfecho

Recuento 23 34 33 90

Deficiente % del
total 6% 9% 7% 24%
Recuento 45 70 40 155

Control Regular %  del
total 12% 18% 1% 41%
Recuento 40 55 40 135

Eficiente % del
total 1% 15% 1% 35%
Recuento 107 162 m 380

Total % del
total 29% 43% 28% 100%

Los resultados encontrados en la tabla 7 se
asemeja al estudio de Cerquin y Galvez
(2020) quienes dicen que el control en su
mayoria es eficiente con un porcentaje de
22%. De igual manera coincide con el

estudio realizado por Machacuay (2023)
quien afirma que el control y evaluacion
como parte de la gestion es percibida como
regular en un 65.74%.

Tabla 8. Relacion de la dimension control en la gestion publica y la satisfaccion ciudadana en

la ciudad de Chota 2024.

Correlacion entre variables

Satisfaccion del usuario

Rho de Spearman 0.748
Control Sig.(bilateral) 0.001
N 380

[208]
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Los resultados encontrados en la tabla 8 se
asemeja al estudio de Hurtado (2023) quien
afirma que existe una relacion directa y
significativa entre el control y la satisfaccion
ciudadana con un rs=0.531 y sig=0.001
calificado como mayormente regular en
51.7%, Asi tambien tiene similitud con los
resultados de Chuguimango (2021) quien
afirma que es significativa la relacion entre
el control y la satisfaccion de los servicios
brindados por la institucion.

Al determinar la relacion de la percepcion

de gestion publica y la satisfaccion
ciudadana en la ciudad de Chota 2024, se
afirma que la percepcion de la variable
gestion publica segun la mayoria de los
ciudadanos encuestados es regular en 41%,
los cuales se encuentran en su mayoria
medianamente satisfechos en un 43% (Tabla
9), ademas de la existencia de una relacion
altamente significativa con una correlacion
Rho de 0.756 positiva y una significancia
menor a 0.5 (Tabla 10).

Tabla 9. Resultados de percepcion de la gestion publica y la satisfaccion ciudadana en la ciudad

de Chota 2024.

_Satisfaccion ciudadana

Medianamente

Insatisfecho . Satisfecho  Total
__ Satisfecho
Recuento 23 34 33 90
Deficiente % del
total 6% 9% 7% 22%
Recuento 45 70 40 155
. Regular % del
Gestion el 12% 18% 1% 41%
Publica
Recuento 40 59 36 135
Eficiente % del
_total . 1% 16% 10% 35%
Recuento 108 163 109 380
Total % del
total 29% 43% 28% 100%

Los resultados encontrados en la tabla 9 se
asemeja al estudio de Antonio y Maldonado
(2024) que califican mayormente como
excelente, bueno y regular 37.9%, 34.5% vy
22.7% respectivamente el nivel de
satisfaccion recibido por los ciudadanos
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respecto a la entidad publica. También es
semejante a los resultados de Carpio (2020)
quien determina que existe relacion entre
gestion municipal y satisfaccion ciudadana,
la cual en su mayoria es adecuada y buena
con 34.51% y 31.34% respectivamente.
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Tabla 10. Relacion de la percepcion de la gestion publica y la satisfaccion ciudadana en la ciudad

de Chota 2024.
Correlacion entre variables

Satisfaccion del usuario

Gestion Rho de Spearman
Publica Sig.(bilateral)

N

0.756

0.002

380

Los resultados encontrados en la tabla 10 se
asemeja al estudio de Guevara (2021) el cual
mostro como resultado la existencia de una
relacion significativa con el valor de 0.649
interviniendo de forma directa la variable
independiente gestion en la variable
dependiente satisfaccion ciudadana.

CONCLUSIONES

La gestion publica segun los
encuestados es percibida como regular y la
satisfaccion  de los ciudadanos esta
medianamente satisfecha en la ciudad de
Chota.
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