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RESUMEN

La investigacion determind la influencia de la gestion
de los servicios publicos en la satisfaccién de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande-Leoncio Prado. Tiene un nivel explicativo,
orientado a explicar y describir como influye la gestion
de servicios publicos en la satisfaccion de los usuarios.
Se realizaron dos encuestas: la primera para estudiar la
gestion de servicios publicos, dirigida a 88 trabajadores
para conocer su opinidn sobre el desenvolvimiento de
la entidad a través de planificacion, organizacion,
direccion y control; y la segunda para estudiar la
satisfaccion de 135 usuario para conocer su percepcion
sobre los servicios que reciben a través de limpieza
publica, seguridad ciudadana y obras de infraestructura
que se realizan en esta comuna. Ambas encuestas
estuvieron compuestas por cuestionarios elaborados
con escala de Likert, siendo en total 17 items. La
técnica de analisis de datos empleada fue el andlisis de
datos descriptivos e inferencial: H de Kruskall Wallis.
Los resultados indican que el desarrollo de la gestion
de servicios publicos en la Municipalidad de Castillo
Grande, segun lo percibido por sus trabajadores es de
nivel medio (53%) a bajo (32%); el mismo nivel
logrado en planificacion (63%), organizacién (53%),
direccion (57%) y control (64%), siendo en las
dimensiones de planificacion y control con tendencia
hacia un nivel bajo y en las dimensiones de
organizacion y direccion la tendencia es hacia el alto
nivel. Por otro lado, la satisfaccion por los servicios
recibidos de la municipalidad, en la percepcién de los
moradores del distrito, alcanza un nivel medio (47%) a
bajo (31%); y sobre sus dimensiones, también, el nivel
de evaluacién es medio: Satisfaccién por el servicio de
limpieza publica (38%), seguridad ciudadana (53%), y
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obras de infraestructura (38%). Siendo la dimensién
limpieza publica el servicio mejor valorado, mientras
que en los otros dos (seguridad ciudadana y obras de
infraestructura) tienen tendencia a la baja y que por lo
tanto el grado de insatisfaccion es mucho mayor.

Palabras claves: calidad de servicios, direccién y
control, planificacidn, seguridad ciudadana.

ABSTRACT

The research determined the influence of the
management of public services on the satisfaction of
the users of the District Municipality of Castillo
Grande-Leoncio Prado. It has an explanatory level,
aimed at explaining and describing how public service
management influences user satisfaction. Two surveys
were conducted: the first one to study the management
of public services, addressed to 88 workers to know
their opinion on the performance of the entity through
planning, organization, direction and control; and the
second one to study user satisfaction to know their
perception on the services they receive through public
cleaning, public safety and infrastructure works carried
out in this municipality. Both surveys consisted of
questionnaires elaborated with a Likert scale, with a
total of 17 items. The data analysis technique used was
the descriptive and inferential data analysis: Kruskall
Wallis' H. The results indicate that the development of
public service management in the Municipality of
Castillo Grande, as perceived by its workers, is of
medium (53%) to low (32%) level; the same level
achieved in planning (63%), organization (53%),
direction (57%) and control (64%), being in the
dimensions of planning and control with a tendency
towards a low level and in the dimensions of
organization and direction the tendency is towards a
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high level. On the other hand, satisfaction with the
services received from the municipality, in the
perception of the district's inhabitants, reaches a
medium (47%) to low (31%) level; and on its
dimensions, also, the level of evaluation is medium:
Satisfaction with the public cleaning service (38%),
public safety (53%), and infrastructure works (38%).
The public cleanliness dimension is the most highly
rated service, while the other two (public safety and
infrastructure works) have a downward trend and
therefore the degree of dissatisfaction is much higher.

Keywords: Quality of services, management and
control, planning, public safety.

I. INTRODUCCION

En el Peru el descontento de la ciudadania por los
servicios publicos brindados por las municipalidades
es cada vez mayor, quedando muchas veces los
usuarios descontentos e insatisfechos por los servicios
que reciben de estas entidades del Estado (Ayllon,
2017; Barreto, 2019; Cuellar, 2022). Segin la Ley
Orgénica de Municipalidades, Ley N°27972, los
gobiernos locales son instituciones prioritarias del
territorio nacional, a través del cual se interconecta la
poblacion con la concurrencia de los vecinos en
aspectos de naturaleza publica, que desarrollan y
administran autdnomamente los temas propios de las
comunidades.

Los gobiernos locales de acuerdo con su finalidad
representan a una determinada poblacién, incentivan la
eficiente entrega de los servicios publicos locales y el
desarrollo integro, continuo y armonioso de su
jurisdiccién. Un servicio pablico municipal es una
actividad de entrega de bienes y la prestacion de
servicios determinada por las entidades o gobiernos
locales que busca cubrir las necesidades y objetivos de
la comuna local dentro de las facultades que la Ley les
sefiale de acuerdo con sus competencias, sean éstas
proporcionadas por gestion directa o indirecta y
contempladas por la ley.

Los servicios publicos que desarrollan los municipios
que estan dirigidos a mejorar la situacion en la que se
encuentran las poblaciones son: el servicio de
determinacion del territorio y la utilizacién del suelo,
para normar el crecimiento urbano y la otorgacion de
las licencias de construccién (Herndndez & Pérez,
2012); el servicio de saneamiento, salubridad y salud,
que regula y controla el servicio de limpieza publica, la
higiene y limpieza en los locales comerciales y lugares
publicos; el servicio de transito, vialidad y transporte
publico, para normar el transporte en la parte urbana e
interurbana, el servicio de educacion, cultura, deportes
y recreacion, con la participacion disefiando los
proyectos educativos teniendo en cuenta la diversidad
curricular en concordancia a la situacion actual (L6pez
& Gadea, 1995); el servicio de aprovisionamiento y
distribucién de productos y servicios, referida a la
regulacion del acopiado, entrega, almacenado y puesta

en venta de los alimentos y bebidas en los mercados y
comercios.

Sobre la satisfaccion de los ciudadanos de Castillo
Grande por los servicios publicos recibidos de parte de
la municipalidad distrital, es desde nuestro punto de
vista, muy importante la percepcion que ellos tienen
sobre la falta de atencion en el mantenimiento de las
calles, el recojo de basura de manera intermitente, poco
personal en serenazgo para el servicio de seguridad
ciudadana, cero gestiones o ningln resultado a la vista
acerca del servicio de agua potable y alcantarillado;
hechos que generan una opinién desfavorable acerca de
la gestion de los servicios publicos que brinda esta
municipalidad sujeto de estudio. Asimismo, a esto hay
que agregar que la ciudadania esta descontenta sobre la
construccién de pistas, veredas y parques, también
acerca de la seguridad ciudadana, la limpieza publica,
la falta del servicio de saneamiento basico y la carencia
de un mercado de abastos.

En este contexto, el objetivo de la investigacion fue
determinar la influencia de la gestion de los servicios
publicos en la satisfaccién de los usuarios de la
municipalidad distrital de Castillo Grande, en la
provincia de Leoncio Prado region de Huéanuco, del
cual se explica el nivel de satisfaccion o insatisfaccion
de los usuarios de los servicios que brinda la
mencionada entidad.

Il. MATERIALES Y METODOS

2.1. Ubicacion y duracion del estudio

El trabajo se realiz6 durante los meses de marzo del
2023 a febrero del 2024 en el distrito de Castillo
Grande, provincia de Leoncio Prado, departamento de
Huénuco, que cuenta con una poblacién aproximada de
13,568 habitantes (Instituto Nacional de Estadistica e
Informética [INEI], 2020), contando con una superficie
de 275.94 km?. Geograficamente se encuentra ubicado
a 652 m.s.n.m. Sus coordenadas se encuentran situadas
aproximadamente entre 09°16°45" de Latitud Sury 76°
00° 42" de Longitud Oeste, con relacion al Meridiano
de Greenwich. El distrito fue creado mediante Ley N.°
30377 del 7 de diciembre de 2015 y a la fecha sdlo ha
tenido 3 alcaldes como distrito.

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

La poblacién de la investigacion estuvo constituida
tanto por los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Castillo Grande (88), asi como por los ciudadanos
adultos que segin la RENIEC en el afio 2023 eran de
5919 personas. Para la poblacion de servidores
publicos la muestra fue censal, es decir se consider6 a
todos los trabajadores de la municipalidad que
sumaban 88 personas. Para la poblacion de usuarios la
muestra, luego de calculada la formula, fue de 135
pobladores del distrito de Castillo Grande.

Zzqu
=
e2(N-1)+Z%pq
Donde.
n : Tamafio de la muestra
A Nivel de confianza 95% (1.96)
P : Probabilidad de éxito 90% (0.9)
Probabilidad de fracaso 10% (0.1)
e? Margen de error 5% (0.05)
N Tamafio de la poblacion (5919).

(1.96)%(0.90)(0.10)(5919)

1 0.05)2(39 19- D)+ (1.96)2(0.90) (0.10) =" 13516

2.3. Metodologia

El estudio utilizé el enfoque cuantitativo, es de tipo
basica de nivel explicativo y disefio preexperimental
con medicién s6lo después. A través de la metodologia
empleada se pudo obtener informacion que ayudé a
describir el grado de influencia entre las dos variables
de investigacién: La gestion de los servicios publicos
en sus dimensiones (Planificacion, organizacion,
direccion y control) y la satisfaccion de los usuarios en
sus dimensiones (satisfaccion con la limpieza publica
y salubridad, satisfaccién con la seguridad ciudadana y
satisfaccion con las obras de infraestructura).

2.3.1. Etapas del estudio

Se elabor6 como instrumento de investigacion dos
cuestionarios en escala de Likert, conteniendo en total
17 items para ser aplicada tanto a los trabajadores y
usuarios de la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande. La técnica de analisis de datos a emplear fue
el andlisis de datos descriptivos e inferencial: H de
Kruskall Wallis.

Para la realizacién del trabajo de campo se ejecutaron
las dos encuestas tanto a los trabajadores de la
Municipalidad, asi como a los pobladores usuarios de
este distrito, realizdndose para ello visitas al azar a las
viviendas de los ciudadanos de Castillo Grande a
quienes se les encuestod teniendo en cuenta la mayoria
de edad y a un solo integrante de cada familia
encuestada. De la misma manera para el caso de las
encuestas a los servidores publicos, esta labor se
realizé en centro de labores o cuando se desplazaban
hacia ese lugar.

Comprendié  la  recopilacién,  sistematizacion,
tabulacion e interpretacion de la informacion obtenidas
via los instrumentos anteriormente mencionados para
redactar el informe final con las conclusiones
respectivas, no encontrandose ninguna dificultad en la
elaboracion de este trabajo.

2.3.2. Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de las variables se elabor6 de
acuerdo con sus dimensiones e indicadores de la
investigacion.

Tabla 1
Operacionalizacién de variables

Variables

Indicadores Instrumento

(G )]

Definicién Dimensiones

Conceprual

La gestion de los servicios piblicos ppo.co o Plan
municipales consiste cn la prestacién de estratégico
servicios o cntrega de bicnes cstablecida
por los gobicrmos locales que busca
suplir las necesidades v anhelos de

id vecinales
dentro de las facultades que la Ley les
sefale de acuerdo con sus competencias.
(Ley N° 27972 Ley Orgdnica de
Maunicipalidades)

Operacional:

L Numero
= trabajadores

Causstionario de la
gestién de servicios
piblicos cn la
municipalidad
Ejecucion distrital de Castillo
Servicio Grande

piblico

Gestién de los
servicios
pliblicos
(Variable

Independiente) Direccion

La gestion de los servicios pablicos

representa los  resultados que  se

consiguen luego de analizar y medir cudn

eficiente han sido estos servicios en Control

beneficio de los ciudadanos de una

comuna

Sistema de
control

Conceptual.

La satisfaccién es el cumplimiento de
expectativas frente a un servicio o
consumo por parte de una poblacion.

(Peralta, 2006)

Limpicza Recojo de
piiblica basura

Seeuridad

Serenazgo
Operacional: civdadana Cuestionatio de

La satisfaccién de los usuarios es Ia
respuesta frente a una experiencia vivida
en Ia atencién a los servicios piblicos
recibidos por una entidad del Estado y
que puede ser medido a través de

satisfaccion de los
usuarios por los
servicios piiblicos de
la municipalidad
Mercado distrital de Castillo
Obras de Grande
infraestructura

Aguay
desagiie

Satisfaccién de
usvarios
(Variable
dependicate)

encuestas u otras técnicas de recoleccion
de datos de la poblacién.

Vias
piblicas

Parques y
Jardines

2.4. Variables

e X: Gestién de los servicios publicos desarrollado
por los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Castillo Grande, que implica una serie de
actividades o procesos que se realizan para
solucionar una situacion o desarrollar un proyecto,
a través del cual se busca el bienestar de la
poblacién como objetivo fundamental.

e Y: Satisfaccion del usuario que segin Kotler
(2003) es un estado de &nimo de la persona después
de hacer comparaciones entre el nivel de
percepcion y sus expectativas en cuanto al servicio
0 producto y que le ocasiona una sensacion de
placer o descontento de este cotejo, en donde si los
resultados son menores a sus expectativas, entonces
existird la sensacion de insatisfaccion, muy por el
contrario si los resultados estan en la medida de sus
expectativas, entonces el cliente quedarad
satisfecho.

2.5. Analisis estadistico

Las informaciones obtenidas se analizaron mediante la
estadistica descriptiva para ello, previamente se
levantd informacion utilizando el programa Microsoft
Excel, para que luego de ordenarlo en una base de
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datos, se proceda al andlisis descriptivo de la
investigacion utilizando el SPSS V-26. A través de
esta técnica se procesaron los datos cuantitativos de las
interrogantes correspondientes a las variables; los
resultados se detallaron de manera individual para cada
variable, desarrollando su representacion mediante
tablas y figuras de los principales criterios inherentes a
las unidades de los sistemas productivos, para el efecto
de la tipificacion se usaron los promedios moviles
ponderados y porcentuales de las variables en estudio.

Asimismo, para la interpretacion de los datos y
demostracion de la hipotesis se emplearon las pruebas
de comparacién de medianas H de Kruskal-Wallis.
Determinandose la incidencia de la variable
independiente gestion de los servicios publicos en la
variable dependiente satisfaccion del usuario.

I1l. RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados muestran que mas de la mitad (53%) de
los servidores pablicos de la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande opinan que en esta entidad se ha
logrado desarrollar un nivel medio de gestion en los
servicios publicos y s6lo un 15%, aproximadamente,
opina que el nivel logrado es alto, tal como se muestra
en la Tabla 2.

Tabla 2

Nivel de Gestién de servicios publicos desarrollado
en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande
percibido por sus trabajadores

Nivel Rango Frecuencia Frecuencia
absoluta porcentual
Bajo (21-27) 28 31.8
Medio  (28-34) 47 53.4
Alto (35-41) 13 14.8
Total 88 100

Nota. Escalas de valoracion de la variable independiente en la
percepcion de los servidores publicos.

Con la intencién de determinar si los niveles logrados
en las cuatro dimensiones de la gestion de servicios en
la municipalidad son iguales o diferentes (Tabla 3), se
ha procedido a compararlos utilizando el ANVA de
Kruskall Wallis. La Tabla 15 nos muestra que existen
ciertas diferencias entre las medianas de las 4
dimensiones de la gestion de servicios publicos
(H=26,887; sig.=0.000 < a= 0.05). Encontrandose que
los encuestados valoran méas la planificacion y le
otorgan un menor valor al proceso de control.

En la tabla 2 se observa el valor del estadistico H, que
para 3 grados de libertad fue de 26,887, con una
significancia de 0,000. Podemos decir que, como el
valor de p (Sig. asint6t.) es menor que 0,05 (),
entonces se rechaza la hip6tesis nula y se concluye que
con un nivel de significacion del 5%, el nivel de

satisfaccion difiere entre las cuatro dimensiones de la
gestion de servicios publicos.

Tabla 3
Resultados de la comparacién de medianas de las
dimensiones de Gestion de los servicios publicos percibido
por los trabajadores de la MDCG
Estadisticos de prueba*?
H de Kruskal-Wallis 26,887
gl 3
Sig. asintdtica 0,000
a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Gestion de servicios

Al comparar las opiniones sobre gestion de servicios
publicos (Tabla 4), segln el sexo de las personas no se
encontraron diferencias (H=0,450; sig=0,502>0,05),
de acuerdo con la edad tampoco se encontraron
diferencias (H=3,993; sig=0,262<0,05) y segln el
nivel de estudios menos se encontraron diferencias
(H=2,816; sig=0.421<=0.05) en las opiniones de los
encuestados

Tabla 4

Resultados de la comparacién de los puntajes segun
variables demogréficas en la valoracion de la gestion
de los servicios publicos.

Variables H de Kruskal | .
demograficas Wallis 9 S19
Sexo 0,450 1 0,502
Edad 3,993 3 0,262
Nivel de estudios 2,816 3 0,421

La satisfaccién por los servicios brindados en la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande es variada,
pero sobre todo no alcanza niveles 6ptimos mas por el
contrario tiene tendencia a la baja. Asi tenemos que
menos de la mitad (46.7%) de los moradores de este
distrito opinan que en esta municipalidad se ha logrado
desarrollar un nivel medio de gestion a través de los
servicios que brinda; un 31% sefiala que es muy bajo el
nivel de gestién de servicios publicos y sélo un 22%
opina que esta entidad ha logrado un nivel alto en la
atencion de los servicios hacia la comunidad.

Tabla 5

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

Nivel Rango Frecuencia Frecuencia
absoluta porcentual
Bajo (10 - 17) 42 31.1
Medio (18 - 25) 63 46.7
Alto (26 - 32) 30 22.2
Total 135 100

En la tabla 6 se observa que la valoracién de
satisfaccién percibida por los usuarios en cada
dimensién apenas supera a la media de la escala, cuya
lectura nos indica que hay una valoracidon baja de los
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usuarios del servicio municipal para valorar la
satisfaccion por los servicios recibidos.

Luego del analisis de los datos con ANVA de H de
Kruskall Wallis, cuyos resultados (Tabla 5) indican
que las medianas no son iguales (H= 111.896; p-valor
= 0.000 < o = 0.05), siendo el servicio de limpieza
publica mejor valorada (2,94) y el servicio de obras de
infraestructura menos valorada (2,19) por la poblacion
castillense.

Tabla 6
Resultados de la comparacion de medianas de las

dimensiones de Satisfaccion por los servicios pablicos
recibidos de la MDCG

Estadisticos de prueba P

Valoracion  percibida
sobre satisfaccion
H de Kruskal-Wallis 111,896

gl 2

Sig. asintdtica ,000

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacion: Satisfaccién - usuarios

Al comparar las opiniones sobre satisfaccion por los
servicios publicos recibidos (Tabla 7), segin el sexo de
las personas no se encontraron diferencias (H=0,149;
sig=0,702>0,05), de acuerdo con la edad tampoco se
encontraron diferencias (H=5,221; sig=0,156<0,05) y
segun el nivel de estudios si se encontraron diferencias
(H=10,221; sig=0.017<=0.05) en las opiniones de los
pobladores usuarios encuestados.

La Tabla 7 nos muestra la percepcion de la satisfaccion
percibida de los servicios que recibe la poblacion de
Castillo Grande de su municipalidad no habiéndose
encontrado diferencias segin el sexo de los
encuestados (H=0,149; sig= 0.700 > «=0.05); en
cuanto a edad, el grupo de edad (31 a 40 afios) es el que
brinda una mejor calificacion (H= 5.221; p-valor =
0.156 > a= 0.05); y sobre el nivel de estudios, los
pobladores que tienen estudios universitarios, son los
que han otorgado mejor calificacion a los servicios
recibidos materia de esta investigacion (H=10,221; p-
valor = 0.017 < o = 0.05).

Tabla7

Resultados de la comparacién de los puntajes seglin
variables demogréficas en la valoracidn de la satisfaccion
de los servicios publicos

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

Luego de concluir el analisis preliminar de esta
investigacion, a continuacion, se presenta el resumen
de los niveles logrados en las variables gestion de los
servicios publicos y satisfaccion de los usuarios de
estos servicios, que se muestran en la Figura 1. Sobre
la gestion de servicios publicos desarrollado en la

Municipalidad Distrital de Castillo Grande los
encuestados lo situaron en mayoria en un nivel medio
(53.4%), y solo un 15% dijeron estar en un nivel alto
habiendo algunas diferencias de opinion entre sus 4
dimensiones (H=26,887; sig.=0.000 < a = 0.05), esto
debido a que los servidores con cargo directivo
opinaron que el nivel es muy alto, pero tratandose de la
cantidad numérica que estos representan en la
poblacion total de trabajadores de la municipalidad, su
opinién no es definitoria; por otro lado la mayoria de
trabajadores forman parte de la parte operativa en sus
diferentes areas y éstos opinaron que se encuentra en
un nivel medio y bajo, lo que hace posible que se
inclinen los resultados a esta tendencia; acerca de la
percepcién de satisfaccion por los servicios recibidos
por parte de los ciudadanos, éstos calificaron como
medio en un 46.7% Yy bajo un 31%, so6lo la dimension
satisfaccion en limpieza publica tuvo una mayor
valoracién, mientras que las dimensiones de
satisfaccion en seguridad ciudadana y obras de
infraestructura tuvieron una calificacion méas baja (H=
111.896; p-valor = 0.000 < o = 0.05).

En este contexto, la hipdtesis general que proponia que
la gestion de servicios publicos influye positivamente
en la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande — Huanuco, se acepta, en
vista que los encuestados lo calificaron como de nivel
medio. En las cuatro dimensiones de la gestion de
servicios publicos se determind, con base en la
percepcién de los servidores pulblicos de la
municipalidad, mayormente niveles medios, pero con
ligera tendencia hacia niveles altos (Figura 11); sin
embargo, en las tres dimensiones de satisfaccion del
servicio mas del 47% de encuestado indican que esta
solo logra un nivel medio, con tendencia hacia niveles
bajos en los elementos de seguridad ciudadana y obras
de infraestructura.

Figura 1l

Niveles logrados en gestién de servicios publicos y
percepcion de satisfaccion en la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande

GESTION DE LOS

SATISFACCION DE LOS

SERVICIOS PUBLICOS (V1) | m— USUARIOS (VD)
{Medio: 53%; Bajo: 32%) {Medio: 47%; Bajo: 31%)
+
Satisfaccién sobre serv. de
(Medic: 63%; Bajo: 24%) limpieza puablica
{Medic: 38%; Alto: 39%)
ORGANIZACION
{Medio: 5335; Alto: 28%) Satisfaccion sobre serv. de
— seguridad ciudadana

DIRECCION
{Medio: 573%; Alto: 24%)

{Medio: 53%; Bajo: 42%)

Satisfaccién sobre serv. de
CONTROL
(Medio: 5436; Bajo: 19%)

Obras de infraestructura
{Medio: 38%; Bajo: 36%)

(H=26,887; sig.=0.000 < & = 0.05)

Nota: Al comparar las dimensiones de gestién de servicios pablicos
se encontraron algunas diferencias relativas en sus medianas
(H=26,887; Sig.=0,000<a:=0.05); en la variable dependiente si se
encontraron diferencias mucho més notorias, donde la satisfaccion
por los servicios de limpieza publica recibidos tuvo una mejor
valoracién (H=111,896; Sig.=0,000<a=0.05), pero siempre con una
valoracién media por parte de cerca de la mitad de los usuarios
(47%).

(H= 111.896; p-valor = 0.000 < o = 0.05)
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Del andlisis anterior podemos inferir, en el contexto de
esta investigacion, que las hipotesis especificas
planteadas en esta investigacién, que proponian que la
planificacidn, organizacion, direccién y control de los
servicios publicos influyen en la percepcion de la
satisfaccidn, quedan aceptadas. Si bien los servidores
afirman que han desarrollado una gestion de servicios
de nivel medio alto, esta competencia no se esta
reflejando en la satisfaccion por los servicios que
brinda la Municipalidad Distrital de Castillo Grande,
en la percepcion de sus usuarios.

Resultados similares fueron encontrados por:

Pico-Caballero (2023) en Manabi, Ecuador, buscé
determinar el impacto en la satisfaccion de los
ciudadanos el servicio que reciben de este municipio y
conocer la percepcién de los ciudadanos sobre la
gestion municipal. Mostraron una percepcién variada
en la poblacion. El 42% percibié mejoras en la gestion,
aunque un 25% no observo cambios significativos. La
administracién eficiente de los recursos y la atencién
individualizada de los funcionarios fueron areas de
preocupacion. Se evidencid una participacion
ciudadana limitada y la necesidad de mejorar la calidad
de los servicios.

Taboada (2018), en Amarilis-Huanuco con el
propdsito de conocer el grado de relacion de las
variables servicios publicos y satisfaccion. Los
resultados indican que la gestion de servicios publicos
y satisfaccion del usuario en esta Municipalidad, se
relacionan significativamente, puesto que en la prueba
de hipotesis el coeficiente de correlacion encontrado
tiene un valor de 0.929, y el p-valor igual a cero es
menor que el error estimado (0,01), ademas un
porcentaje considerable méas de las dos terceras partes
de la poblacidn del distrito de Amarilis considera que
la gestidn de los servicios pablicos es inadecuada y una
gran mayoria mas del 80% estan insatisfechos con
dicha gestion.

Finalmente, existen semejanzas con Macarlupu (2019)
quien en su investigacién busco determinar la
influencia del capital intelectual en la calidad de
servicio que se brinda en la Municipalidad Distrital
Daniel Alomia Robles Leoncio Prado, Huénuco.
Concluye que el desarrollo de capital intelectual en la
municipalidad, en la percepcion de sus servidores
publicos, es de nivel medio (63%) a alto (37%); el
mismo nivel logrado en capital humano (75%), capital
estructural (63%) y capital relacional (73%), en todas
con tendencia hacia un nivel alto. Por otro lado, La
calidad de los servicios que ofrece la municipalidad, en
la percepcion de los ciudadanos, alcanza
abrumadoramente un nivel medio (91%) a alto (5%);
en cuanto a sus dimensiones, también, el nivel de
calificacion es de nivel medio: Elementos tangibles
(88%), fiabilidad (82%), capacidad de respuesta
(82%), seguridad (93%) y empatia (83%).

CONCLUSIONES

La gestion de servicios publicos desarrollado en la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande ha logrado
un nivel medio (53%) y bajo (32%), entendiéndose que
esto no ha podido satisfacer adecuadamente las
necesidades de los usuarios, quienes ubican la gestion
en un nivel medio (47%) y bajo (31%) por los servicios
recibidos de esta entidad.

Sobre la planificacion de servicios publicos
desarrollado por la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande se ha logrado determinar un nivel medio
(63%), asimismo la organizacion de los servicios
publicos alcanza un nivel medio (53%), sin embargo,
los servicios recibidos se encuentran en un nivel medio
(47%) y bajo (31%). la opinion de los pobladores el
servicio municipal tiene un nivel bajo bastante notorio,
mientras que para los trabajadores el nivel bajo es
pequefio.

La direccién de los servicios publicos que efectla la
Municipalidad de Castillo Grande ha logrado un nivel
medio (57%) y alto (24%), calificaciones que no
concuerdan con la percepcién de los usuarios, quienes
le otorgan un nivel medio (47%) y bajo (31%),
contraponiéndose a lo que opinan los trabajadores de
esta entidad.

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