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RESUMEN 

El presente estudio tuvo por finalidad determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la satisfacción del usuario en el área de Fiscalización y Control de la 

Municipalidad Provincial de Jaén, 2023. El tipo de investigación fue aplicada, de diseño 

no experimental trasversal, de nivel correlacional. La muestra estuvo conformada por 

137 usuarios y 13 colaboradores del área de fiscalización y control. La técnica utilizada 

fue la encuesta y como instrumento los cuestionarios Gestión administrativa y 

satisfacción del usuario. Los resultados encontrados demuestran que existe relación 

estadística significativa (p<0,05) positiva alta de 0,787 entre la gestión administrativa 

y la satisfacción del usuario; asimismo, se han observado relaciones estadísticas 

significativas entre la gestión administrativa y diversas dimensiones de la satisfacción 

del usuario. Destacan una alta correlación positiva de 0,717 con la calidad funcional, 

una relación positiva media de 0,595 con la calidad técnica, una alta correlación 

positiva de 0,788 con la dimensión valor del servicio, una baja correlación positiva de 

0,428 con la confianza del usuario, y alta correlación positiva de 0,611 con las 

expectativas de los usuarios. Se concluye; que existe relación estadística significativa 

positiva alta entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario en la entidad 

municipal. 

Palabras clave: Gestión administrativa, satisfacción del usuario, área de fiscalización, 

área control. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the relationship between administrative 

management and user satisfaction in the area of Supervision and Control of the 

Provincial Municipality of Jaén, 2023. The type of research was applied, non- 

experimental designtransversal, correlational level. The sample was made up of 137 

users and 13 collaborators from the inspection and control area. The technique used 

was the survey and the administrative management and user satisfaction 

questionnaires were used as an instrument. The results found demonstrate that there 

is a significant positive statistical relationship (p<0.05) of 0.787 between administrative 

management and user satisfaction; Likewise, significant statistical relationships have 

been observed between administrative management and various dimensions of user 

satisfaction. They highlight a high positive correlation of 0.717 with functional quality, 

an average positive relationship of 0.595 with technical quality, a high positive 

correlation of 0.788 with the value dimension of the service, a low positive correlation 

of 0.428 with user trust, and high positive correlation of 0.611 with user expectations. 

It is concluded that there is a high positive significant statistical relationship between 

administrative management and user satisfaction in the municipal entity. 

Keywords: Administrative management, user satisfaction, inspection area, control 

area. 
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I. INTRODUCCIÓN

Hoy en día, la gestión administrativa abarca procesos clave para un 

funcionamiento eficiente en una organización, incluyendo planificación, toma de 

decisiones, coordinación, control, eficiencia, eficacia, innovación y adaptación 

que contribuyen al logro de objetivos organizacionales y se refleja en la 

satisfacción del usuario o cliente según la naturaleza de la organización (Benites 

y Sagástegui, 2023). 

La gestión administrativa eficiente maximiza la eficiencia operativa al 

optimizar recursos humanos, materiales y económicos. Esto implica usar los 

recursos adecuadamente para aumentar la productividad, mejorar la satisfacción 

del usuario y agregar valor a los bienes y servicios estatales (Martínez, 2022). 

La gestión administrativa establece una estructura organizativa clara que 

facilita la coordinación y el trabajo en equipo mediante responsabilidades y 

procesos eficientes, asegurando un funcionamiento efectivo de la organización 

(Sato et al., 2022). Además, es clave que las organizaciones deben incorporar 

tecnología en sus procesos para mejorar su eficiencia, que repercutirá en la 

mejora de la gestión administrativa (Orellana et al., 2020). 

La gestión eficiente genera satisfacción en los usuarios y en el personal; 

sin embargo, los directivos enfrentan problemas como falta de capacitación, 

sumado a ello escaso recursos tecnológicos y personal desmotivado, factor que 

conlleva a la insatisfacción del usuario (Gavilánez et al., 2018). Un estudio 

desarrollado en República Democrática del Congo, Haití, Malawi, Nepal, Senegal 

y Tanzania, revela que los servicios públicos exitosos tienen en común una 

gestión sólida y líderes que comprometen al personal , las buenas prácticas, 

crear condiciones adecuadas y de calidad hacia el usuario(Lewis et al., 2023). 

En ese sentido la calidad del servicio es crucial para asegurar la 

satisfacción del usuario, su fidelización, ventaja competitiva y una reputación 

sólida. Brindar un servicio excepcional permite a las organizaciones fortalecer su 

posición en el mercado y lograr éxito a largo plazo (Suarez et al,. 2021). Un 

estudio en Corea destaca que la tecnología facilita el control de productos y 

servicios, disminuye tiempos de espera y actúa como un medio eficaz de 

comunicación con usuarios y clientes (Lee, 2023). 
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En Ecuador, un estudio muestra que la mayoría de gerentes en pymes 

tienen buen conocimiento en gestión administrativa, pero aún tiene cierta 

dificultada para llegar asertivamente a los usuarios o clientes. Se resalta, la 

importancia, en la gestión administrativa, actividades empresariales, enfatizando 

la necesidad de capacitación integral (Armijo et al., 2022). 

En Perú, una investigación sobre gestión administrativa destaca la 

relevancia de la planificación con un 73% de importancia. La responsabilidad es 

vital para el rendimiento laboral y para mejorar servicios a usuarios, en contextos 

públicos o privados(Torres et al., 2022). 

Actualmente, organizaciones experimentan pérdida de confianza del 

usuarios y conductas laborales inconsistentes debido a una cultura empresarial 

deficiente en reciprocidad hacia usuarios y gestión insatisfactoria (Llanos et al., 

2022). Es por ello que se ofrecen servicio deficientes debido a la falta de control 

sobre colaboradores, escasa capacitación, falta de ética en el manejo de 

reclamos y procesos burocráticos (Castro et al., 2020). 

En caso del sector público o privado, la satisfacción del usuario es 

fundamental, y representa un desafío común para gobernantes y gerentes; en 

esa línea diversos organismos públicos trabajan en mejorar los servicios 

ciudadanos que impacten positivamente en la satisfacción, eficiencia, 

transparencia y reputación institucional. 

Sin embargo, para cambiar las prácticas burocráticas que afectan la 

imagen de los servicios al ciudadano requiere innovación en la gestión 

administrativa, donde se lleva a cabo la aplicación de prácticas efectivas en la 

administración pública es esencial para ofrecer servicios eficientes, efectivos y 

satisfactorios a los ciudadanos. 

La mayoría de instituciones públicas en diferentes niveles muestran 

carencias en la gestión administrativa y de control, lo que impacta negativamente 

en el tipo de servicio y causa insatisfacción al consumidor del bien o servicio, 

obstaculizando el crecimiento y desarrollo institucional, además, de proyectar 

mala imagen. 

Es esencial que las organizaciones aborden estos temas de investigación 

para identificar debilidades y proponer soluciones. Lamentablemente, estas 
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iniciativas son escasas en instituciones públicas. Por lo tanto, según las líneas 

de investigación de la universidad en la facultad de ciencias administrativas, 

surgió la propuesta de llevar a cabo un análisis sobre el tipo de administración y 

la satisfacción del usuario que actualmente se aplica en la Municipalidad 

Provincial de Jaén; el propósito, es realizar un examen exhaustivo, para entender 

la problemática. 

Actualmente la Municipalidad Provincial de Jaén, ejecuta distintas 

acciones de fiscalización y supervisión en actividades comerciales e industriales. 

Estas acciones verifican el cumplimiento de normas como licencias, seguridad e 

higiene. Sin embargo, se han identificado problemas, como falta de compromiso 

de la autoridad con emprendedores, falta de procesos estandarizados en 

fiscalización, ausencia de comunicación previa con usuarios, acusaciones de 

falta de integridad de funcionarios, insuficiente capacitación a la población y 

selectividad en las fiscalizaciones. Además, se menciona que algunos negocios 

sancionados siguen operando normalmente 

Los problemas evidentemente son generados por la deficiente capacidad 

de gestión administrativa del área de Fiscalización, Por esta razón, surge la 

necesidad de llevar a cabo la investigación para que las autoridades refuercen 

las debilidades presentes en todas las etapas de la administración pública. 

Del texto descrito anteriormente, se plantea como pregunta de 

investigación ¿Cuál es la relación, entre la gestión administrativa y la satisfacción 

del usuario en área de Fiscalización y Control, Municipalidad Provincial de Jaén 

2023? 

El estudio, es significativo, porque hizo posible identificar la conexión, 

entre la administración de recursos, y la satisfacción en el ámbito de 

Fiscalización y Control de la Municipalidad Provincial de Jaén. 

Es importante porque el valor público tiene mayor relevancia en el 

bienestar y desarrollo del ciudadano; busca generar impactos positivos, 

eficiencia en el uso de los recursos, confianza ciudadana, participación 

ciudadana. Al centrarse sobre el valor público, las acciones y políticas públicas 

pueden contribuir a un desarrollo más equitativo, inclusivo y sostenible. Además, 

el estudio de investigación tiene una gran importancia tanto para las 
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investigadoras como para la organización, ya que tiene como objetivo identificar 

las deficiencias existentes y presentarlas a los tomadores de decisiones para 

que puedan encontrar soluciones a los problemas encontrados. 

Los resultados alcanzados serán muy beneficiosos para las autoridades 

y gerentes municipales de la provincia de Jaén, servirá como herramienta de 

apoyo para mejorar la gestión no solo en esta área, sino en toda la institución. 

Además, se espera que el desarrollo y los resultados del estudio sean tomados 

como antecedentes para futuras investigaciones relacionadas al tema. 

El objetivo general, fue determinar la relación, entre gestión administrativa 

y satisfacción del usuario, en el área de Fiscalización y Control - Municipalidad 

Provincial de Jaén 2023. 

A continuación se detallan los objetivos específicos: (a) Determinar la 

relación, entre gestión administrativa y la dimensión calidad funcional en el área 

de Fiscalización y Control de la Municipalidad Provincial de Jaén 2023, (b) 

Establecer la relación, entre gestión administrativa y la dimensión calidad 

percibida en el área de Fiscalización y Control de la Municipalidad Provincial de 

Jaén 2023, (c) Determinar la relación entre gestión administrativa y la dimensión 

valor del servicio en el área de Fiscalización y Control de la Municipalidad 

Provincial de Jaén 2023, (d) Establecer la relación, entre gestión administrativa 

y la dimensión confianza, en el área de Fiscalización y Control de la 

Municipalidad Provincial de Jaén 2023, e) determinar la relación, entre gestión 

administrativa y la dimensión Expectativa, en el área de Fiscalización y Control 

de la Municipalidad Provincial de Jaén 2023. 

Hipótesis de investigación H1: Existe relación positiva, entre gestión 

administrativa, y satisfacción del usuario, en el área de Fiscalización y Control 

en la Municipalidad Provincial de Jaén, 2023. 

Hipótesis específica (a) H1: Existe relación positiva, entre gestión 

administrativa, y la dimensión calidad funcional, en el área de Fiscalización y 

Control de la Municipalidad Provincial de Jaén 2023. 

(b) H1: Existe relación positiva, entre la gestión administrativa, y la

dimensión calidad percibida, en el área de Fiscalización y Control de la 

Municipalidad Provincial de Jaén 2023. 
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(c) H1: Existe relación positiva, entre gestión administrativa, y la

dimensión valor del servicio, en el área de Fiscalización y Control de la 

Municipalidad Provincial de Jaén 2023 

(d) H1: Existe relación positiva, entre gestión administrativa, y la

dimensión confianza, en el área de Fiscalización y Control de la Municipalidad 

Provincial de Jaén 2023 

(e) H1: Existe relación positiva, entre gestión administrativa, y la

dimensión expectativa, en el área de Fiscalización y Control de la Municipalidad 

Provincial de Jaén 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Respecto, a los antecedentes internacionales, revelan diferentes aportes, 

entre ellos, según, Zambrano (2022), en su artículo, con la finalidad de encontrar 

la relación, entre Gestión administrativa, y satisfacción del usuario; la 

investigación presenta nivel descriptivo, correlacional, de diseño no experimental 

transversal. La muestra consistió en 150 elementos. Se encontró una correlación 

altamente significativa a nivel estadístico (rho=0,825, p= .000) entre, la variable 

gestión administrativa, y las dimensiones de planeación, organización, dirección 

y control, con la satisfacción del usuario. El estudio concluyó, que la gestión es 

un componente predictor fundamental que se asocia con los aspectos de 

eficacia, eficiencia, buen trato y comodidad en relación a la satisfacción del 

usuario. 

Para García et al. (2021), en su investigación con la finalidad de evaluar 

los servicios públicos con relación a la expectativa de los usuarios; el estudio se 

desarrolló en Brasil; el objetivo del estudio fue analizar y mejorar la satisfacción 

del usuario. La investigación, presentó un enfoque cuantitativo, de nivel 

descriptivo correlacional; se utilizó la encuesta como técnica de recolección de 

datos, la muestra estuvo compuesta por 30 elementos. Los resultados 

encontrados, demostraron que existe relación significativa (p<0,05) positiva alta 

de 0, 897 entre satisfacción del usuario, y la gestión administrativa. Además, las 

dimensiones: calidad; éxito; sistemas de información y la experiencia del usuario 

mostraron valores de aceptación de 90%. En conclusión, una eficiente gestión 

administrativa a través de los servicios públicos permitió mejorar la calidad del 

servicio al ciudadano. 

Para Hidayah et al. (2022), en su artículo enfocado analizar la calidad del 

servicio y aplicaciones del gobierno electrónico; el estudio fue aplicado en 

Indonesia. La investigación, es descriptiva, de diseño no experimental 

transversal; además, presentó un enfoque cuantitativo; la finalidad, fue 

determinar la calidad del servicio al usuario sobre las actividades que involucró 

al gobierno electrónico. Como resultado, se encontró correlación directa 

significativa (p<0,05) positiva de 0, 951 entre las dos variables en estudio, 

además todos los indicadores utilizados tienen un valor de brecha negativa entre 

la variable Intención de uso de p= -0.64. En conclusión, la el soporte tecnológico 
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es una dimensión de gestión administrativa que permite mejorar la satisfacción 

del usuario. 

Los antecedentes más resaltantes a nivel nacional fueron: Jara (2018), en 

su investigación, con el propósito de identificar la conexión, entre la 

administración de recursos, y la satisfacción del usuario. El estudio presentó, 

enfoque cuantitativo de diseño no experimental, de nivel descriptivo 

correlacional; la técnica fue la encuesta y la muestra fue de 17 elementos. Los 

resultados, demostraron que 90% de encuestados presentaron dificultades en la 

dimensión planificación; respecto a la dimensión oportuna atención de los 

reclamos; el 75% creen que existe buena comunicación, además atiende rápido 

y demuestran buen trato al usuario. El autor llegó a concluir que el coeficiente de 

correlación fue de 0.371; por ello se acepta la hipótesis alternativa. 

En ese sentido, Suarez y Vásquez (2021), en su estudio, realizado con el 

fin de establecer, el impacto de la gestión administrativa, en la satisfacción del 

cliente; el diseño que presento el estudio, fue no experimental de nivel descriptivo 

correlacional; el enfoque fue cuantitativo. La muestra, lo integraron 12 

trabajadores. Los resultados encontrados fueron: Cuenta con Plan estratégico y 

operativo 66.7%; 75% cree que se encuentra actualizado y revisado; el 83.3 % 

indican que conocen la visión y misión; referente a la Organización, el 66.7% 

refieren que los organigramas son funcionales; el 83.3% que el TUPA es 

funcional; existe comunicación efectiva 66.7%; el clima laboral es positivo 75% y 

la evaluación del personal es adecuada. Además, la correlación fue positiva de 

0,695 y un p-valor de 0,000; En control 66.7% transparencia en gastos y costos. 

El estudio concluyó, que una buena gestión administrativa permite mejorar la 

satisfacción del cliente. 

Castelli y Guevara (2022), en su estudio con el objetivo de identificar el 

impacto de la Gestión administrativa en la satisfacción del usuario. El estudio, se 

desarrolló mediante el diseño no experimental, de nivel descriptivo; además, 

presentó un enfoque cuantitativo; la población estuvo compuesta por 316 

clientes. Los resultados, demuestran que el nivel de satisfacción del cliente 

alcanzó a 53%, por ser un porcentaje bajo sugiere mejorar la gestión de los 

tiempos de espera en la sala, además ampliar los horarios de atención y 
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capacitar al personal. El estudio, concluyó que ambas variables tienen incidencia 

entre sí, por ello se debe poner especial énfasis en mejorar los niveles de 

gestión. 

Por su parte Tejeda (2020), aborda la relación, entre la gestión 

administrativa, y la satisfacción del usuario. Se utilizó un diseño de estudio 

descriptivo correlacional con enfoque cuantitativo, donde se encuestaron a 375 

usuarios. Los resultados, revelaron un nivel regular en ambas variables, con un 

73.3% de calidad del servicio y un 72% de satisfacción del cliente. Se encontró 

una correlación positiva significativa de 0.522 entre las variables, con un nivel de 

significancia de 0.000. En conclusión, se determinó que existe relación 

significativa, entre gestión administrativa, y la satisfacción del usuario. 

Actualmente no se encuentran estudios regionales ni locales respecto al 

tema planteado, sin embargo, existe un estudio en la región de Lambayeque, el 

mismo que por ser un lugar equidistante de la ciudad de Jaén se tomó como 

referencia. La investigación fue presentada por Yovera (2021), cuyo objetivo, fue 

determinar la influencia de la gestión administrativa, y la satisfacción del usuario; 

el estudio, presentó un enfoque cuantitativo; nivel de estudio, correlacional, 

diseño, no experimental; la técnica, fue la encuesta. Los resultados, muestran 

una correlación Rho de Spearman de (Rho=0,758), el p-valor=0,000 lo que indica 

que existe relación directa significativa entre variables. El estudio, concluyó, que 

la eficacia y la eficiencia de la organización, influyen en la satisfacción del 

usuario. Además, todas las dimensiones tienen relación directa significativa con 

la satisfacción del usuario. 

A continuación, las teorías que respaldan el estudio: La teoría de la 

administración clásica propuesta por Henri Fayol, desempeña un papel 

fundamental en la evolución del pensamiento administrativo. Se centra en la 

eficiencia y la racionalidad en la gestión organizativa, abordando las funciones 

de los gerentes, y los principios generales de administración. Destaca la 

universalidad y aplicabilidad de las funciones administrativas en todo tipo de 

organizaciones (Mendoza & Moreira, 2021). 

Principios, la teoría sustenta 14 principios que garantizan una buena 

práctica en la gestión administrativa: división del trabajo, la autoridad y 
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responsabilidad, la unidad de dirección, la equidad, la estabilidad del personal, 

entre otros. Su aplicación puede conducir a una mayor eficiencia y 

productividad(Mendoza & Moreira, 2021). 

La Teoría del Desarrollo Organizacional es un enfoque de gestión que 

busca mejorar la efectividad de las organizaciones a través de cambios 

planificados en aspectos como estructura, comunicación, liderazgo y desarrollo 

de habilidades. Su objetivo es promover la adaptabilidad, el crecimiento y el 

bienestar organizacional (Ortiz et al., 2021). 

Chiavenato (2017), conceptualiza a la gestión administrativa, como un 

conjunto de tareas que un líder ejecuta por medio de las fases del proceso 

administrativo, que incluyen procesos de planificación, organizar, direccionar y 

controlar. 

Importancia, para Martínez (2022) radica en lograr una sociedad estable 

y una economía mejorada, que impulsa normas que contribuyan al bienestar y 

un gobierno sólido y eficiente, es necesario contar con una gestión administrativa 

moderna y adecuada. 

Por su parte Sato et al. (2022) mencionan que la administración efectiva 

de una organización conlleva a un mejor control, siendo responsabilidad y tarea 

del administrador alcanzar objetivos políticos, sociales y económicos. Para 

Benites y Sagástegui (2023) existen situaciones complejas en las que las 

empresas requieren recursos para seguir su desarrollo, por lo tanto, la 

administración es de gran relevancia para alcanzar las metas. 

Las dimensiones de la gestión administrativa exploradas en el estudio, 

tiene que ver con los principios teóricos de la Administración clásica. 

Primera dimensión, planificación, según Chiavenato (2017), La 

planificación implica identificar objetivos claros, definir acciones, tiempo, método 

y establecer un orden lógico. Los indicadores para abordar esta dimensión 

incluyen toma de decisiones, visión, administración estratégica, misión, 

presupuestos y objetivos. 

De acuerdo a Abdulhasan et al. (2020), esta dimensión implica el 

establecimiento anticipado de objetivos y recursos necesarios para lograrlos. 
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Este proceso inicia al planificar los objetivos deseados y luego se detallan los 

planes específicos requeridos para su consecución adecuada. La fase de 

planificación y definición de objetivos implica elegir previamente la ruta que se 

seguirá para alcanzarlos. 

Según los aportes de Licas et al. (2022), sostienen que esta etapa implica 

que los responsables de tomar decisiones piensen de manera anticipada sobre 

sus actividades y objetivos, utilizando un método acertado. 

Además para La Torre et al. (2022) los planes desarrollados contienen la 

hoja de ruta o las metas de las empresas y/o organización donde se establecen 

los procesos necesarios para alcanzarlas. En diferentes teorías, se reconoce que 

esta etapa viene hacer la primera fase en el proceso administrativo, se identifican 

problemas, se analizan las experiencias, se elaboran programas y planes. 

Segunda dimensión, organización, Según Chiavenato (2017), En una 

organización, el enfoque está en diseñar una estructura que asegure la 

realización de tareas importantes y asignarlas a los colaboradores más 

capacitados. Esto implica asignar autoridad y recursos adecuados. Los 

indicadores clave incluyen diseño organizacional, comunicación interna, 

tecnología. 

Tercera dimensión, dirección, según, Chiavenato (2017), refiere a la 

acción interpersonal para alcanzar objetivos mediante motivación, toma de 

decisiones, coordinación y comunicación. Está vinculada al personal de la 

organización, abordando liderazgo, motivación y la creación de un entorno de 

trabajo favorable después de definir las funciones anteriores. 

Para Altun y Johnson (2023), es integrar las diferentes habilidades 

individuales para lograr una administración adecuada y eficiente de los recursos. 

En ese sentido Armijo et al. (2022) destacan la importancia en la gestión 

estratégica al implementar los procesos y políticas establecidos durante la 

planificación y organización. 

Para Llanos et al. (2022) la dirección adecuada tiene un impacto 

significativo en la moral de los trabajadores, lo que a su vez se traduce en 

productividad y  rendimiento, además de fomentar  la comunicación  para el 
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funcionamiento efectivo de la organización. Los indicadores establecidos para 

medir esta dimensión son: motivación, trabajo en equipo, liderazgo y 

comportamiento organizacional. 

Cuarta dimensión, control, que tiene como objetivo asegurar los 

resultados de la planificación, organización y dirección, ajustándose a los 

objetivos establecidos. Además, es utilizado por instituciones orientadas a 

verificar si los objetivos planificados se han cumplido (Chiavenato, 2017). 

Para Ruvalcaba y Cifuentes (2023) el control se basa en la verificación 

de si las funciones supervisadas logran resultados esperados. Es un proceso 

importante que guía las actividades hacia un propósito específico. Los 

indicadores para medir la dimensión son: evaluación del desempeño, logro de 

objetivos. 

Con relación a la satisfacción del usuario, se presentan los siguientes 

aportes teóricos: 

Teoría de satisfacción del usuario, se centra, en examinar y analizar los 

elementos que afectan la satisfacción del usuario en relación al producto, servicio 

o experiencia específica. La aplicación de esta teoría se extiende a distintos

ámbitos, abarcando desde la gestión hasta la experiencia del usuario (Chacón & 

Rugel, 2019). 

La experiencia del usuario puede ser influenciada por diversos elementos, 

entre ellos la calidad, la facilidad de uso de los mismos, el diseño en sí, el servicio 

al cliente, la confiabilidad y la relación entre el costo y los beneficios. Dos 

modelos ampliamente reconocidos de expectativas, que compara las 

expectativas con la percepción real del usuario, y el de calidad de servicio, que 

evalúa la calidad percibida del servicio recibido por el usuario(Chacón & Rugel, 

2019). 

Teoría, Disparidad del Valor Percibido, postula que, la satisfacción, se 

origina como una respuesta emocional y una evaluación cognitiva, que deriva 

entre la comparación de la percepción personal, la expectativa y los intereses 

individuales. Una mayor discrepancia entre lo percibido y lo esperado genera 
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más insatisfacción, mientras que una menor discrepancia resulta en una mayor 

satisfacción(Carrola, 2018). 

Además, la teoría de la equidad, evalúan sus resultados mediante la 

comparación. (output) y contribuciones (input) con aquellos de otros individuos 

que se consideran relevantes en términos de sus contribuciones. La equidad 

implica que la satisfacción no solo depende de comparar lo que se ha recibido 

con las expectativas, sino también de comparar lo que debería ser justo con lo 

que realmente se ha recibido. (Yaguari, 2016) 

Según Kotler y Keller (2012), la satisfacción del cliente, hace referencia a 

los sentimientos de descontento o satisfacción experimentado por una persona 

al comparar la percepción del valor al utilizar el producto con sus expectativas 

iniciales. Las expectativas, establecen el nivel de satisfacción o insatisfacción del 

cliente después que realiza una compra (Chiroque y Saavedra, 2021). 

La medición de la satisfacción se basa según el nivel de cumplimiento de 

la expectativa. Si el servicio supera las expectativas, los clientes pueden 

experimentar satisfacción; en cambio, si el servicio no cumple con lo esperado, 

pueden sentirse insatisfechos. Un cliente se siente satisfecho cuando recibe el 

producto o servicio esperado, y se siente insatisfecho cuando la compra o el 

servicio no cumplen con sus expectativas (Podgorniak et al., 2022). 

Según Millones (2010) y Geta et al., (2023), lograr la satisfacción del 

cliente tiene tres beneficios clave: a). La satisfacción del cliente genera lealtad, 

lo que significa que es más probable que vuelva a comprar productos de la 

empresa. b) Un cliente satisfecho tiende a promocionar su experiencia positiva 

de compra a otros. c) Cuando un cliente está satisfecho, es menos probable que 

busque alternativas en la competencia. 

La satisfacción del cliente, según los aportes de Rivera (2008), Quispe y 

Terrones (2023), permite identificar segmentos importantes en la empresa u 

organización que permite superar a la competencia y fomentando relaciones 

duraderas. También busca expandir su base de clientes y llegar a nuevos 

segmentos de mercado. Para lograr estos objetivos, es necesario entregar un 

valor creciente a los clientes, basado en una relación adecuada. 
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Según Mejías y Manrique (2019), destacan las dimensiones respecto a la 

satisfacción del usuario: 

Primera dimensión, tiene que ver con la calidad funcional percibida, viene 

a ser, el proceso de atención al cliente y cómo se debe brindar el servicio que 

requiere. Esto incluye aspectos como la presentación, recepción, procedimientos 

de solicitud, interés en la atención y comprensión de las necesidades del cliente. 

Se abordan mediante los siguientes indicadores: identificación, saludo, proceso 

de atención, interés, satisfacción, entendimiento (Mejías y Manrique, 2019). 

Segunda dimensión: Calidad técnica percibida, se relaciona con las 

características tecnológicas o intrínsecas del producto, a menudo se comparan 

con los productos de la competencia para determinar cuál es mejor. Los 

indicadores son los siguientes: automatización, equipos tecnológicos y servicio 

(Mejías y Manrique, 2019). 

Tercera dimensión, la noción de valor del servicio, vincula la relación y la 

calidad del servicio y su costo, considerando las tarifas después de haber sido 

recibido. Estos aspectos también se evalúan a través de indicadores como la 

equidad en las tarifas, el nivel de consumo y la percepción de una tarifa justa 

(Mejías y Manrique, 2019). 

Cuarta dimensión, confianza, se construye con el tiempo a través de 

experiencias significativas y limitadas. Aunque al principio no se confíe 

plenamente en una empresa o producto, con el tiempo, esta relación desarrolla 

un sentimiento de seguridad. Los indicadores para medir esta dimensión son la 

confianza en la empresa, la experiencia previa y la confianza en el personal 

(Mejías y Manrique, 2019). 

Quinta dimensión, expectativa de una persona están influenciadas por el 

mercado y su interacción con el entorno. Estas expectativas están relacionadas 

con las metas y objetivos esperados, que surgen a partir de eventos que 

refuerzan la condición social y psicológica. Los indicadores para medir esta 

dimensión incluyen políticas de mejora respecto al servicio, el nivel de 

satisfacción de necesidades (Mejías y Manrique, 2019). 
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Según Simangunsong et al. (2020), la consecución en la satisfacción del 

cliente se materializa cuando el servicio cumple o supera las necesidades del 

cliente. Las expectativas y necesidades se denominan "calidad esperada", que 

es la expectativa del cliente respecto a la recepción del servicio. El fabricante se 

dedica a reconocer las expectativas de calidad que el cliente tiene y adapta el 

diseño de los productos en base a esas especificaciones. 

Según Arias (2013), la satisfacción del usuario se alcanza al adquirir un 

producto o experimentar un servicio, momento en el cual el cliente evalúa la 

calidad y la compara con sus expectativas. Se pueden identificar tres tipos de 

expectativas: a) los deseos del cliente en relación al servicio; b) las expectativas 

realistas del cliente, basadas en su percepción de lo que el servicio debería 

ofrecer; y c) las necesidades que se cree que el cliente tiene. 

Calidad de un servicio se describe como el conjunto de atributos y 

características vinculados a su capacidad para cumplir con las necesidades, ya 

sean implícitas o explícitas, de un usuario. (Benites y Sagástegui, 2023). 

Servicio, consiste en la realización de diversas actividades intangibles que 

son destinadas a satisfacer necesidades o deseos de otras personas. En 

general, el servicio implica una interacción directa entre la entidad y el usuario, 

donde se brinda valor mediante la entrega de una solución o un servicio 

(Krasnoshtanova, 2022). 

La calidad de servicio, para López (2020), se refiere a la medida en que 

las características del servicio satisfacen o superan las expectativas. Es un factor 

fundamental que debe practicarse en cualquier organización (Shen, 2022). 

Satisfacción del cliente, es un elemento clave para el éxito empresarial, 

ya que influye en la fidelidad, el boca a boca positivo y la imagen general de la 

empresa. Es esencial que las organizaciones pongan énfasis en la satisfacción 

del cliente y se esfuercen constantemente para mejorar la expectativa del usuario 

(Ridei et al., 2021). 

Percepción, es el proceso mediante el cual interpretamos y otorgamos 

significado a la información sensorial que recibimos. Es un proceso subjetivo y 

personal que nos ayuda a entender y relacionarnos (Sato et al., 2022). 
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Expectativa, es la anticipación o creencia sobre cómo debería ser algo en 

el futuro. Puede influir en nuestras emociones, percepciones y comportamientos, 

y puede tener un impacto en nuestra satisfacción y evaluación de las 

experiencias (Liu et al., 2023). 

Esta conexión entre la satisfacción del usuario y la gestión de relaciones 

con el cliente destaca la importancia de priorizar la experiencia del cliente en 

todas las interacciones empresariales y organizacionales (Rahmasari et al., 

2024). 

Un servicio de alta calidad no solo asegura la satisfacción del usuario, 

sino que también puede tener un impacto considerable en su fidelidad a largo 

plazo y en su disposición a promover la empresa a otros. Un servicio excepcional 

no simplemente satisface las expectativas del usuario, sino que las sobrepasa, 

creando una impresión positiva y perdurable. Por ende, es crucial invertir en el 

constante mejoramiento de la calidad del servicio para mantener una posición 

competitiva sólida y cultivar relaciones duraderas con los clientes (Samosir et al., 

2024) 

No obstante, la falta de reconocimiento por parte de ciertos usuarios hacia 

la disminución del plazo de entrega o la reducción del intervalo de tiempo 

subraya la necesidad de administrar la demanda para facilitar la entrega sin 

afectar la satisfacción del cliente. Este enfoque estratégico implica no solo 

cambios en la logística, sino también una comprensión detallada de las 

preferencias y requerimientos individuales de los clientes para asegurar una 

experiencia satisfactoria (Oyama et al., 2024). 

Los funcionarios públicos demuestran cortesía y habilidades apropiadas 

para mejorar la satisfacción del usuario. Esta actitud proactiva y amable 

establece un ambiente de confianza y respeto recíproco, facilitando una 

interacción positiva entre los ciudadanos y las entidades gubernamentales. 

Además, el enfoque en la eficiencia y la resolución efectiva de problemas 

contribuye a una experiencia más fluida y satisfactoria para los usuarios del 

servicio público (Kester S. Ong et al., 2024). 

Se subraya igualmente la relevancia de ajustar tácticas de atención que 

se enfoquen en garantizar la satisfacción del usuario, como medio para 
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conservar una posición competitiva en un entorno de mercado en constante 

evolución (Maisela, 2024). 

Garantizar la satisfacción del usuario en las operaciones de servicios 

públicos es esencial para mantener ventajas competitivas y fomentar la lealtad 

al satisfacer de manera más efectiva y rápida sus necesidades. Este enfoque no 

solo fortalece la relación usuario/gestión pública, sino que también puede 

generar recomendaciones positivas y aumentar la reputación de la marca en el 

mercado (Demirova & Dimitrov, 2024). 

Los hallazgos también subrayan la relación positiva entre la excelencia 

del servicio en línea y la satisfacción del cliente, destacando la importancia de 

brindar una experiencia digital sin contratiempos y eficaz. Esta conexión 

favorable resalta la necesidad de mantener niveles elevados de calidad en la 

atención al cliente en el ámbito virtual, lo cual puede afectar la percepción de la 

marca y la lealtad a largo plazo de los clientes (Mamakou et al., 2024). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

El propósito del estudio, fue establecer la relación, entre gestión 

administrativa, y satisfacción del usuario, en el ámbito de Fiscalización y Control 

de la Municipalidad Provincial de Jaén; de acuerdo, con los lineamientos 

metodológicos la investigación fue aplicada. Este tipo de estudio, tiene por 

finalidad, adquirir un nuevo conocimiento que permite solucionar problemas 

prácticos (Hernández y Mendoza, 2018). 

Diseño de investigación 

El diseño del estudio, fue no experimental transversal, no experimental, 

de nivel correlacional, porque la información que se recopiló tanto en la variable 

gestión administrativa y satisfacción del usuario fue de carácter ordinal los 

mismos que se recopilaron en el mismo contexto donde ocurre el fenómeno para 

posteriormente procesarlo y analizarlo. Trasversal, porque la recopilación de 

datos de ambas variables se recopiló en un solo momento. Correlacional, porque 

permitió determinar la relación mediante los datos recopilados en ambas 

variables y sus dimensiones. Las investigaciones correlacionales, permiten 

comparar dos o más variables para conocer cierto comportamiento (Hernández 

y Mendoza, 2018). 

Figura 1 

Diseño de la investigación 

X1

R 
M 

X2

Nota. Elaboración propia. 

La figura 1, representa el diseño de investigación, donde “M” representó 

a la muestra en estudio; “X1” son los datos recopilados de la variable Gestión 
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administrativa; “X2” simbolizó los datos de la variable Satisfacción del usuario y 

la letra “R” simboliza la relación entre ambas variables en estudio. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: gestión administrativa 

Concepto, proceso utilizado en toda organización para gestionar 

óptimamente los recursos en diferentes actividades por medio del cual los 

gerentes o directivos ejecutan acciones por medio del desarrollo de etapas de 

proceso administrativo como: organizar, planear, dirigir y controlar. (Chiavenato, 

2017). 

Definición operacional: Son un conjunto de procesos o tareas de 

planificación, organización, dirección y control, son accionados por una autoridad 

representativa de las empresas u organizaciones. En la presente investigación 

los datos correspondientes serán recopilados mediante el cuestionario como 

instrumentos principales. El mismo que se compone por dimensiones según las 

etapas del proceso administrativo y se midieron según escala ordinal. 

Variable 2: satisfacción del cliente 

Concepto, se manifiesta en el ser humano como sentimiento de decepción 

o de placer, que son generados en un individuo como respuesta al confrontar la

acción de percepción tras adquirir un producto o al percibir un servicio en 

contraste a la expectativa previa (Kotler y Keller, 2012). 

Definición operacional, se manifiesta también mediante el encanto o 

decepción que presenta un individuo al comparar la brecha entre expectativa y 

percepción, en otras palabras, entre el valor que esperaba y el valor que recibió. 

Los datos se recopilarán mediante el cuestionario, el mismo que está compuesto 

por 5 dimensiones y se abordaron con el sistema ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Lo conformaron 24,651 usuarios, que dependen administrativamente de 

la municipalidad (predios y locales comerciales) y 16 profesionales entre 

funcionarios y colaboradores del departamento de Fiscalización y Control de la 

municipalidad provincial de Jaén. La población, es el conjunto de elementos que 
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tiene características similares e involucra un estudio en particular (Hernández y 

Mendoza, 2018). 

Criterios de inclusión: 

a) Ciudadanos que tiene dependencia administrativa (negocios entre otros)

con la municipalidad provincial de Jaén.

b) Funcionarios y colaboradores que laboran en el área de Fiscalización, y

Control de la municipalidad provincial de Jaén.

Criterios de exclusión: 

a) Ciudadanos con registro de solicitud de cese de licencia a pedido de parte

en la municipalidad provincial de Jaén.

b) Funcionarios y colaboradores del área de Fiscalización y Control con

licencia laboral.

Muestreo 

El presente estudio, se aplicó el método estadístico probabilístico y la 

selección se realizó por medio del muestreo aleatorio simple, para el caso de 

usuarios que dependen de la municipalidad. En tanto los funcionarios y 

colaboradores fueron elegidos en su totalidad por considerarse una población 

menor a 30 elementos. 

Para calcular la muestra, se consideró criterios de inclusión y exclusión, en ese 

sentido: 

Se han excluido a: 

▪ 1 240 ciudadanos con solicitud de cese de licencia a pedido de parte.

▪ 3 funcionarios que se encuentran de licencia.

Es decir, la población en estudio en el primer caso estuvo compuesta por 23 411 

usuarios quienes tuvieron la misma probabilidad de ser elegidos y 13 

funcionarios y colaboradores del área de Fiscalización y Control. 
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Muestra 

La muestra con relación a los usuarios que dependen administrativamente de la 

municipalidad se calculó mediante la fórmula (1): 

𝑛 = 𝑁∗𝑍2∗𝑃∗𝑄 

𝐸2(𝑁−1)+𝑍2∗𝑃∗𝑄 
……………………………..(1) 

La determinación del proceso estadístico se encuentra en el Anexo 6, 

donde queda establecida que la muestra estuvo conformada por 137 usuarios y 

13 profesionales entre funcionarios y colaboradores del área de Fiscalización y 

Control. 

La muestra es la representación de un subgrupo de la población, siendo 

necesario que ésta sea representativa para que los resultados puedan ser 

generalizados (Hernández y Mendoza, 2018). 

Unidad de análisis 

Cada uno de los usuarios dependientes administrativamente de la 

municipalidad provincial de Jaén y los funcionarios y colaboradores del área de 

fiscalización y control. 

3.4 Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Técnica 

Como técnica, se utilizó la encuesta. Es una serie de procedimientos por 

medio de la cual se recopila información categorizada de una determinada 

población para posteriormente ser procesada y analizada (López y Pérez, p.485, 

2011). 

Instrumento 

En la investigación se aplicó el cuestionario para recopilar los datos de 

ambas variables. El cuestionario es un canal muy utilizado actualmente para 

recolectar información precisa acerca de un problema si la intervención de los 

actores o promotores de la investigación (López y Pérez, 2011). 

En el estudio se aplicó dos instrumentos, el primero, permitió medir la 

gestión administrativa, propuesto por Gonzales y Rojas (2022) y adaptado por 

los investigadores, el instrumento estuvo compuesto por 4 dimensiones y 18 
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ítems. y en el segundo caso busca medir la satisfacción del usuario para ello 

también se adaptado el cuestionario propuesto por Gonzales y Rojas (2022), el 

mismo que está compuesto por 5 dimensiones y 18 ítems. 

Si bien es cierto, los instrumentos fueron validados anteriormente; sin 

embargo, al realizar la adaptación se consideró necesario volver a revalidarlos 

por jueces expertos que garanticen la confiabilidad. Asimismo, también se aplicó 

la prueba piloto correspondiente para verificar la fiabilidad de los mismos 

mediante el Alpha de Cronbach, los resultados fueron mayor a 0,7 razón por la 

cual se consideraron aceptables dichos instrumentos (Anexo 7) 

Para efectos del cálculo del Alpha de Cronbach se aplicó la fórmula 2: 

𝜎 =   
𝑘 

[1 − 
𝐾−1 

∑ 𝑠2 

]…………………………….(2)
2 

𝑇 

3.5 Procedimientos 

El estudio se inició solicitando autorización de la alcaldía de la 

municipalidad provincia de Jaén, luego se realizó el análisis y diagnóstico del 

problema, se delinearon los objetivos, hipótesis y se establecerán la técnica e 

instrumentos a utilizar en base a fundamentos teóricos. 

Posteriormente, se aplicó los instrumentos “Cuestionario gestión 

administrativa” para recopilar información respecto a la gestión en el área de 

Fiscalización y control, el cual está orientado a funcionarios y colaboradores. El 

“Cuestionario sobre satisfacción del usuario” servirá para obtener información de 

los usuarios que depende administrativamente de la municipalidad antes 

señalada. 

Posterior a la recolección de datos, estos mismos se trasladaron hacia las 

hojas de cálculo, luego fueron procesados mediante el software estadístico 

SPSS 26 para su procesamiento y análisis y a partir de ello abordar las 

conclusiones de acuerdo a los objetivos propuestos; los resultados, se presentan 

en tablas. 

3.6 Método de análisis de datos 

El método estadístico aplicado fue inferencial; el mismo que ha permitido 

comprobar las hipótesis, previo a ello, fue necesario procesar la prueba de 

1 

𝑆 
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normalidad, que tienen por finalidad, conocer la distribución que presentan los 

datos, este resultado permitió seleccionar el coeficiente de correlación 

adecuado. Los datos que se contrastaron fueron los que se han obtenido 

mediante la encuesta aplicada a los funcionarios y usuarios del área de 

Fiscalización y control. 

3.7 Aspectos éticos 

Las consideraciones éticas son importantes en la investigación y sirven 

para garantizar que las actividades propuestas en el estudio se realicen de 

manera adecuada respetando todas las normas propuestas por las 

universidades. Se resaltan cuatro elementos éticos que fueron tomados en 

cuenta en esta investigación: 

La autenticidad, que implica la cualidad de ser verdadero y real, se refleja 

en este estudio al basarse en información específica y auténtica, sin 

manipulación de datos (Gagñay et al., 2020). 

Asimismo, la confidencialidad se garantiza, al asegurar que la información 

proporcionada por los informantes, no será divulgada (Gagñay et al., 2020). 

Adicionalmente, en esta investigación se valora la originalidad, 

manteniendo ideas originales de los investigadores y atribuyendo correctamente 

la autoría cuando sea necesario (Gagñay et al., 2020). 

Adicionalmente, la autonomía es un elemento integrante de la 

investigación, garantizando que la participación de los usuarios, funcionarios y 

colaboradores se haya llevado a cabo de manera voluntaria, sin coacciones por 

ninguna razón (Gagñay et al., 2020). 
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IV. RESULTADOS

Los resultados, que se presentan en este estudio, se obtuvieron a partir

del procesamiento de datos recopilados mediante dos cuestionarios: uno fue 

dirigido a evaluar la gestión administrativa, y otro destinado a medir la 

satisfacción del usuario en la municipalidad provincial de Jaén. 

Tabla 1 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión administrativa 0,187 13 0,020 

Satisfacción del usuario 0,165 137 0,000 

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada en la Municipalidad 

provincial de Jaén durante el 2023. 

La tabla 1, exhibe resultados del proceso de normalidad de Kolmogorov- 

Smirnov aplicada a las variables en estudio. Estos resultados, indican que los 

datos no siguen una distribución normal, dado que el valor de p es inferior a 0,05. 

Con el fin de evaluar la relación entre variables, se ha decidido utilizar un enfoque 

no paramétrico. 

De acuerdo, con las pruebas de normalidad reveladas anteriormente, los 

datos no se ajustan a una distribución normal, en ese sentido, la exploración de 

correlaciones se llevó a cabo utilizando el coeficiente de Spearman. 
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Tabla 2 

Relación entre gestión administrativa, y satisfacción del usuario 

Gestión 

Administrativa 

Satisfacción 

del usuario 

Gestión 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,787 

Sig. (bilateral) . 0,001 

Rho de 

Spearman 

N 13 13 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de 

correlación 

0,787 1,000 

Sig. (bilateral) 0,001 . 

N 13 137 

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023. 

En la tabla 2, se muestra el coeficiente de correlación de Spearman, 

calculado con un nivel de confianza del 95%, y un margen de error del 5%; se 

encontró una correlación de 0,787 y un valor de p igual a 0,001. Estos resultados, 

indican de manera concluyente, que hay relación positiva significativa, entre 

variables. Esta relación indica que a medida que se fortalece la gestión en el 

área de fiscalización, la satisfacción experimenta mejoras sustanciales. 

En vista de estos resultados, se procedió aceptar la hipótesis alternativa, 

que sostenía que, existe relación entre gestión, y satisfacción. Al mismo tiempo, 

se rechazó la hipótesis nula que sostenía la ausencia de dicha relación. 
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Tabla 3 

Relación entre gestión administrativa y la dimensión calidad funcional 

Gestión 

administrativa 

Calidad 

funcional 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,717 

Sig. (bilateral) . 0,006 

N 13 13 

Calidad funcional 

percibida 

Coeficiente de 

correlación 

0,717 1,000 

Sig. (bilateral) 0,006 . 

N 13 137 

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023. 

En la tabla 3, se observa, el resultado de la prueba de Spearman, con un 

nivel de confianza de 95%, y un margen de error de 5%; el coeficiente de 

correlación es 0,717 y un p-valor de 0,006. Los hallazgos, confirman la influencia 

entre la gestión y la dimensión conocida como "Calidad funcional". En otras 

palabras, indican que a medida que la gestión mejora, también ocurre lo mismo 

en el compromiso de los funcionarios para proporcionar un servicio de mejor 

calidad. 

De esta manera, los resultados no solo respaldan la hipótesis alternativa, 

sino, que también implica el rechazo de la hipótesis nula, que sostenía la 

inexistencia de dicha relación. 
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Tabla 4 

Relación entre gestión administrativa y la dimensión calidad percibida. 

Gestión 

administrativa 

Calidad 

percibida 

Gestión 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,595 

Sig. (bilateral) . 0,032 

Rho de 

Spearman 

N 13 13 

Calidad técnica 

percibida 

Coeficiente de 

correlación 

0,595 1,000 

Sig. (bilateral) 0,032 . 

N 13 137 

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023. 

La Tabla 4 exhibe los resultados de la prueba de correlación de Rho de 

Spearman llevada a cabo con un nivel de confianza del 95% y un margen de 

error del 5%. Los datos revelan un coeficiente de correlación de 0,595 y un p- 

valor de 0,032. Estos resultados, confirman de manera concluyente que existe 

relación entre la variable, y la dimensión. En otras palabras, estos 

descubrimientos sugieren que conforme mejora la gestión administrativa, 

también se observa una mejora en la automatización de procesos y la 

implementación de equipos tecnológicos. 

Por consiguiente, en virtud de estos hallazgos, se procedió a aceptar la 

hipótesis alternativa, que sostiene la presencia de una relación positiva entre la 

gestión y la dimensión "Calidad técnica percibida", al mismo tiempo, permitió 

rechazar la hipótesis nula. 
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Tabla 5 

Relación entre gestión administrativa y la dimensión valor del servicio. 

Gestión 

administrativa 

Valor del 

servicio 

Gestión 

administrativa 

Coeficiente de correlación 1,000 0,788 

Sig. (bilateral) . 0,001 

Rho de 

Spearman 

N 13 13 

Valor del 

servicio 

Coeficiente de correlación 0,788 1,000 

Sig. (bilateral) 0,001 . 

N 13 137 

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023. 

La Tabla 5 muestra los resultados obtenidos de la prueba de correlación 

de Spearman, la cual, se llevó a cabo con un nivel de confianza del 95% y un 

margen de error del 5%. Las evidencias, demuestran un coeficiente de 

correlación de 0,788 con un valor p de 0,001. Estos resultados ratifican la 

presencia de una correlación significativa entre la gestión administrativa, y la 

dimensión "valor del servicio". En conclusión, indican que la mejora en la gestión 

en términos de fiscalización se traduce en un aumento sustancial en la 

percepción positiva de beneficios y utilidad. 

En consecuencia, según las evidencias permitió acepar la hipótesis 

alternativa, y al mismo tiempo, que se descarta la hipótesis nula que sugería la 

ausencia de dicha relación. 

Tabla 6 

Relación entre gestión administrativa y dimensión confianza. 

Gestión 
administrativa 

Confianza 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,428 

Gestión administrativa Sig. (bilateral) . 0,014 

Rho de 

Spearman 

N 13 13 

Coeficiente de 
correlación 

0,428 1,000 

Confianza Sig. (bilateral) 0,145 . 

N 13 137 

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023. 
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La Tabla 6 exhibe los resultados del análisis de correlación de Spearman, 

realizado con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%; los 

datos revelan un coeficiente de 0,428 y una significancia de 0,014. Los 

resultados respaldan la relación positiva significativa de la gestión, y la dimensión 

"confianza", indicando que una mejora en la gestión resulta un aumento notable 

en la confianza de los usuarios. 

De acuerdo con estos resultados, se admite la hipótesis alternativa, que 

sostenía que existe relación positiva entre la gestión, y la dimensión confianza. 

Al mismo tiempo, se descarta la hipótesis nula que indicaba la ausencia de dicha 

relación. 

Tabla 7 

Relación entre gestión administrativa, y la dimensión Expectativa. 

Gestión 

Administrativa 
Expectativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,611 

Gestión administrativa 
Sig. (bilateral) . 0,027 

Rho de 

Spearman 

N 13 13 

Coeficiente de 

correlación 

0,611 1,000 

Expectativa 
Sig. (bilateral) 0,027 . 

N 13 137 

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023. 

La Tabla 7 exhibe los resultados obtenidos de la prueba de correlación de 

Spearman, llevada a cabo con un nivel de confianza del 95% y un margen de 

error del 5%, los resultados revelaron un coeficiente de 0,611 y un valor p de 

0,027. Estos hallazgos, respaldan de manera concluyente que existe relación 

significativa y positiva de grado medio, entre la variable gestión, y la dimensión 

“expectativa". En otras palabras, los resultados demuestran que cuando se 

mejora la evaluación subjetiva de los usuarios también se mejora en el servicio, 

es decir, perciben una atención adecuada y una solución eficiente a sus trámites 

lo que indica en términos generales que si existe una buena gestión 

administrativa. Por lo tanto, estos hallazgos, respaldan la hipótesis alternativa y 

descarta la hipótesis nula que indicaba la falta de tal relación. 
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V. DISCUSIÓN

En cuanto al objetivo principal, se notó que el coeficiente de correlación

de Spearman reveló una relación altamente significativa, y positiva de 0,787 y 

p<0,05 de la gestión, y la satisfacción del usuario. Estos resultados, sugieren de 

manera concluyente, que a medida que la gestión administrativa en el ámbito de 

fiscalización y control se intensifica, la satisfacción del usuario también 

experimenta mejoras sustanciales. Este hallazgo es coherente con 

investigaciones internacionales, como el estudio de Zambrano en Ecuador 

(2022), quien encontró una relación significativa, entre satisfacción y la gestión 

administrativa. 

La gestión administrativa, así como la satisfacción del usuario, ha ganado 

interés en la literatura académica. Además, en Indonesia el estudio de (Hidayah 

et al., 2022), los resultados, demostraron que existe relación directa significativa 

(p<0,05) positiva de 0, 897. Además, las dimensiones: calidad, éxito, los 

sistemas de información y la experiencia del usuario mostraron el 90% de 

aceptación. El estudio realizado en Brasil por (García et al., 2021), cuyo resultado 

indicó que existió relación directa de 0, 951 y significativa (p<0,05) entre la 

gestión y la satisfacción. En ese contexto, ambos estudios respaldan el 

postulado. La similitud de estos resultados resulta interesante porque da a 

entender que no solo en el Perú las instituciones deben mejorar las prácticas de 

gestión administrativa, sino que además se reconoce que la satisfacción del 

usuario es fundamental para que se fomente el desarrollo social con la 

generación de valor público. 

Según la perspectiva de Chiavenato hace énfasis en la gestión 

administrativa como la actividad más importante dentro de las organizaciones, 

que abarca desde la planificación hasta el control. Por su parte, Sato y Benites y 

Sagástegui subrayan que la gestión administrativa se extiende más allá de 

contextos políticos y socioeconómicos, siendo fundamental para lograr metas el 

reconocimiento como tal al usuario. 

La investigación destaca la necesidad de explorar más a fondo para 

mejorar las prácticas administrativas en esta y otras instituciones con la finalidad 

de brindar mayor bienestar a la sociedad. 
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Los resultados del primer objetivo específico, permitieron establecer que, 

existe relación significativa entre la gestión, y la dimensión calidad funcional, el 

coeficiente de correlación fue de 0,717 y un p-valor de 0,006. Este resultado 

guarda cierta similitud con el estudio que presentó Yovera (2021), cuyos 

hallazgos, revelan que existe relación directa entre gestión y satisfacción del 

usuario con Rho=0,258 y p=000. Estos hallazgos, confirman de manera 

concluyente que existe relación positiva entre variable y dimensión. En otras 

palabras, indican que a medida que la gestión administrativa mejora, también 

ocurre lo mismo en el compromiso de los funcionarios para proporcionar un 

servicio de mayor calidad. 

La similitud que guarda la investigación puede deberse a que coinciden 

con el diseño y tipo de estudio además de la población involucrada y los 

instrumentos utilizados. De los resultados anteriormente descritos, se puede 

decir que cuando existe una buena gestión administrativa, también habrá 

mejoras sustanciales en la calidad funcional de los usuarios, es decir, es esta 

dimensión, los usuarios centran su atención en el saludo, la identificación de los 

funcionarios que lo atienden, así también perciben el interés que estos ponen en 

atenderles sus solicitudes. Los usuarios centran atención en la celeridad de los 

procesos para ello es fundamental que las instituciones dispongan de equipos 

tecnológicos que aseguren un mejor servicio. Sin duda para mejorar esta 

dimensión se necesita de una buena gestión administrativa para realizar los 

requerimientos necesarios. 

Con relación al resultado del segundo objetivo específico los hallazgos 

demuestran que existe relación positiva de 0,595 y un p-valor de 0,032 entre 

gestión administrativa, y la dimensión calidad percibida. Estos resultados 

guardan similitud con los estudios que presentó Suarez y Vásquez (2021), en 

sus resultados detalla que la institución tiene un plan estratégico y operativo 

66.7%; otro segmento de colaboradores que representa 75% cree que estos se 

encuentran actualizados y revisados, además, el 75% de los usuarios están 

satisfechos. El resultado de la relación, fue positiva de 0,695 y un p-valor de 

0,000. En este sentido, la aproximación de los resultados puede deberse a 

factores como el diseño y la población en estudio. Esta dimensión influye 

directamente en la satisfacción del usuario, y se refleja en la percepción que 
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tienen los clientes sobre el valor de los servicios que reciben, está basada en 

comunicar la calidad de servicios a través de estrategias como la atención al 

cliente, la comunicación clara de los beneficios, entre otros. 

En el tercer objetivo específico, los resultados demuestran que existe 

relación positiva de 0,788 con un p valor de 0,001 entre gestión, y la dimensión 

valor del servicio. Estos resultados, guardan concordancia con los resultados 

que presentó Jara (2018), las evidencias que presentó este estudio demuestran 

que también existe relación estadística de 0,371 y p valor de 0,000 entre la 

variable y la dimensión previamente establecida; además, sostiene que 90% de 

encuestados creen que la institución presenta dificultades en la dimensión 

planificación. Si bien es cierto, los resultados en parte concuerdan, sin embargo, 

un gran sector de colaboradores demuestra que la institución presenta 

deficiencias en la planificación lo que demuestra que, al mejorar la gestión, 

también generará mayor satisfacción del usuario. En este último caso no se 

puede establecer relación ya que el presente estudio no ha medido los niveles 

de satisfacción. 

En este caso la satisfacción del usuario, tiene que ver con el valor de 

servicio proporcionado, es decir, que los costos por trámites o cualquier otro bien 

son los adecuados, el usuario exige que las instituciones cuenten con estrategias 

de pago, además que no haya favoritismo para ciertos sectores ya sea por 

afinidad política u otros, lo que conlleva a mejorar la gestión administrativa en 

términos de fiscalización y control se traduce en un aumento sustancial de la 

percepción positiva de beneficios y utilidad. 

De acuerdo con el cuarto objetivo específico, el estudio determinó que 

existe relación de 0,428 con un valor p de 0,014 entre gestión administrativa, y 

la dimensión confianza. Estos hallazgos tienen relación con el estudio que ha 

propuesto Castelli y Guevara (2022) donde los resultados demuestran que los 

usuarios presentan el 53% de satisfacción, además se evidencia una relación de 

0,315 y p = 0,000 entre las variables en estudio. Estos resultados guardan cierta 

similitud que pueda deberse al diseño metodológico, además esta dimensión 

vendría hacer otra exigencia de los usuarios es decir necesitan ser atendidos por 

personal que tiene experiencia además de que estos realicen su actividad sin 
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faltar a la integridad y la moral, en otras palabras, con trasparencia y sin 

corrupción. Para todos los casos se necesita que la gestión administrativa sea 

manejada por un buen líder, que guíe y se comprometa hacer cosas productivas 

para la institución, es decir los resultados apoyan de manera sólida la idea de 

que una gestión administrativa eficiente tiene un impacto positivo y sustancial en 

cómo los usuarios. 

Con relación al quinto objetivo, los resultados demuestran que existe 

relación estadística de 0,611 y un p valor de 0,027 entre gestión administrativa, 

y la dimensión expectativa. Estos hallazgos guardan cierta similitud con los 

estudios que presentó Tejeda (2020), los resultados, evidenciaron una 

correlación positiva de 0,522 entre gestión, y la dimensión expectativa. La 

similitud de los resultados en la investigación demostró una correlación positiva 

media, será porque a pesar que el usuario ve una esperanza de cambio, la 

realidad es que gobierno tras gobierno sigue igual es decir los usuarios no logran 

alcanzar sus expectativas. En otras palabras, los resultados muestran que una 

gestión administrativa eficiente, permite mejorar la evaluación subjetiva que los 

usuarios realizan en relación con la mejora en el servicio, es decir, perciben una 

atención adecuada y una solución eficiente a sus trámites. 

Estos hallazgos conducen a afirmar que una gestión administrativa 

efectiva que apunta a la percepción de calidad del servicio, tiene amplias 

implicaciones en diversos contextos y sectores. La correlación directa observada 

en todos los casos entre la gestión administrativa y estas dimensiones subraya 

la relevancia de abordar de manera integral la gestión. Estos resultados 

respaldan los resultados de este estudio al identificar que encontraron 

correlaciones significativas y relaciones directas entre la variable y las 

dimensiones antes descritas. Además, resaltan otras dimensiones de la gestión 

administrativa como fundamentales para mejorar la satisfacción del usuario entre 

ellas contar con un plan estratégico, actualizado y operativo. 

El presente estudio por pertenecer a una investigación correlacional solo 

se limitó a realizar las pruebas de correlación entre variables y dimensiones; 

siendo un tema muy amplio queda pendiente realizar estudios más a profundidad 

como para determinar cómo influyen la comunicación interna, la cultura 
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organizativa o el liderazgo en esta relación. Explorar con mayor detalle estos 

elementos facilita una comprensión más integral sobre el objeto de estudio, lo 

que, a su vez, contribuiría al perfeccionamiento constante de las prácticas de 

gestión, tanto en esta institución como en otras; investigaciones futuras seguirán 

proporcionando perspectivas importantes. 



44 

VI. CONCLUSIONES

− Según, el análisis realizado al objetivo general, se evidenció, que existe

relación significativa (p<0,05) positiva alta de 0,787 entre gestión

administrativa, y la satisfacción del usuario, en el área de Fiscalización y

Control de la Municipalidad Provincial de Jaén. Por lo tanto, dicho resultado

permitió aceptar la hipótesis principal planteada al inicio de la investigación.

− El análisis del resultado sobre el primer objetivo específico, demostró una

relación significativa (p<0,05) positiva alta de 0,717 entre gestión

administrativa, y la dimensión calidad funcional. Las evidencias permitieron

aceptar la hipótesis H1, que sostiene, que “Existe relación positiva entre la

variable gestión administrativa, y la dimensión calidad funcional”.

− El análisis al resultado del segundo objetivo específico, evidenció relación

significativa (p<0,05) positiva media de 0,595 entre gestión administrativa y

la dimensión calidad técnica percibida. Los resultados permitieron aceptar la

hipótesis H1, sostiene que “Existe relación positiva entre la variable gestión

administrativa, y la dimensión calidad percibida”.

− El análisis del resultado realizado al tercer objetivo específico determinó que

existe relación significativa (p<0,05) positiva alta de 0,788 entre gestión

administrativa, y la dimensión valor del servicio. Las evidencias permitieron

aceptar la hipótesis H1, sostiene que “Existe relación positiva entre la variable

gestión administrativa, y la dimensión valor del servicio”.

− El análisis llevado a cabo en el cuarto objetivo específico reveló la presencia

de una relación significativa positiva, con un valor p<0,05 y un coeficiente de

0,428 entre gestión administrativa, y la dimensión confianza. Estas

evidencias respaldan la aceptación de la hipótesis H1, la cual sostiene que

existe una relación positiva entre la variable gestión administrativa, y la

dimensión de confianza

− El análisis del resultado del quinto objetivo específico, evidenció relación

significativa (p<0,05) positiva alta de 0,611 entre gestión administrativa, y la

dimensión expectativa. Las evidencias permitieron aceptar la hipótesis H1,

que sostiene “Existe relación positiva entre la variable gestión administrativa

y la dimensión expectativa”.
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VII. RECOMENDACIONES

− Se recomienda al alcalde provincial de Jaén, fortalecer y optimizar los

procesos administrativos mediante la implementación de sistemas

eficientes.

− Se recomienda al gerente de Fiscalización y Control de la municipalidad

provincial de Jaén, aplicar políticas de mejora continua de los aspectos

operativos y funcionales, incluyendo la revisión y actualización de

protocolos invirtiendo en tecnologías.

− Se recomienda también al gerente de la municipalidad tener en

consideración la implementación de programas de formación técnica para

los colaboradores que prestan atención al público.

− Asimismo, el gerente municipal debe tener en cuenta la capacitación de

los colaboradores para mejorar la comunicación de manera efectiva los

beneficios y el valor añadido de los servicios ofrecidos, con transparencia

y comunicación clara.

− El gerente de la municipalidad provincial de Jaén debe tener en cuenta la

implementación de estrategias destinadas a fortalecer la confianza,

destacando la transparencia en la comunicación, la gestión eficiente de la

información y la mejora en la resolución de problemas.

− Finalmente, el gerente de la municipalidad provincial de Jaén debe tener

en consideración la capacidad que ofrece como institución y las

expectativas con la realidad de los servicios ofrecidos, con el propósito de

contribuir a una mayor satisfacción y percepción positiva por parte del

usuario.
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

Título: Gestión administrativa y satisfacción de los usuarios del área de Fiscalización y Control en la Municipalidad Provincial de 
Jaén, 2023 

PROBLEMAS OBJETIVO HIPÓTESIS MÉTODO 

PROBLEMA PRINCIPAL 

¿Cuál es la relación entre la gestión 
administrativa y satisfacción de los usuarios 

del área de Fiscalización y Control en la 
Municipalidad Provincial de Jaén, 2023? 

PROBLEMA ESPECÍFICO 

a) ¿Cuál es la relación entre la variable
gestión administrativa y la dimensión
calidad funcional en el área de
Fiscalización y Control en la Municipalidad
Provincial de Jaén, 2023?

b) ¿Cuál es la relación entre la variable
gestión administrativa y la dimensión
calidad percibida en el área de
Fiscalización y Control en la Municipalidad
Provincial de Jaén, 2023?

c) ¿Cuál es la relación entre la variable
gestión administrativa y la dimensión valor
del servicio en el área de Fiscalización y
Control en la Municipalidad Provincial de
Jaén, 2023?

d) ¿Cuál es la relación entre la variable
gestión administrativa y la dimensión
confianza en el área de Fiscalización y
Control en la Municipalidad Provincial de
Jaén, 2023?

e) ¿Cuál es la relación entre la variable
gestión administrativa y la dimensión
Expectativa en el área de Fiscalización y
Control en la Municipalidad Provincial de
Jaén, 2023?

OBJETIVO GENERAL 
Determinar la relación entre la gestión 
administrativa y satisfacción de los usuarios 
del área de Fiscalización y Control en la 
Municipalidad Provincial de Jaén, 2023 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 
a) Determinar la relación de la variable gestión 

administrativa y la dimensión calidad
funcional en el área de Fiscalización y 
Control en la Municipalidad Provincial de 
Jaén, 2023. 

b) Establecer la relación de la variable gestión
administrativa y la dimensión calidad
percibida en el área de Fiscalización y 
Control en la Municipalidad Provincial de 
Jaén, 2023. 

c) Determinar la relación de la variable gestión
administrativa y la dimensión valor del
servicio en el área de Fiscalización y 
Control en la Municipalidad Provincial de 
Jaén, 2023. 

d) Establecer la relación de la variable gestión
administrativa y la dimensión confianza en
el área de Fiscalización y Control en la 
Municipalidad Provincial de Jaén, 2023. 

e) determinar la relación de la variable gestión
administrativa y la dimensión Expectativa
en el área de Fiscalización y Control en la 
Municipalidad Provincial de Jaén, 2023. 

H1: Existe relación positiva entre la gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios del 
área de Fiscalización y Control en la Municipalidad 

Provincial de Jaén 2023 
H0: No existe relación entre la gestión administrativa 

y la satisfacción de los usuarios del área de 
Fiscalización y Control en la Municipalidad Provincial 

de Jaén 2023 
HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

a) H1: Existe relación positiva entre la variable gestión
administrativa y la dimensión calidad funcional de
los usuarios del área de Fiscalización y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023;

b) H1: Existe relación positiva entre la variable gestión
administrativa y la dimensión calidad percibida de
los usuarios del área de Fiscalización y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023;

c) H1: Existe relación positiva entre la variable gestión
administrativa y la dimensión valor del servicio de
los usuarios del área de Fiscalización y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023;

d) H1: Existe relación positiva entre la variable gestión
administrativa y la dimensión confianza de los
usuarios del área de Fiscalización y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023;

e) H1: Existe relación positiva entre la variable gestión
administrativa y las dimensione expectativa de los
usuarios del área de Fiscalización y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023.

Tipo de Investigación: 
Aplicada. 
Enfoque: cuantitativo. 
Diseño: No experimental, 
trasversal 

Nivel de investigación: 
Correlacional 
Población 
✓ 24,651 usuarios (predios y

centros comerciales) que
depende del área de
Fiscalización y Control en la
Municipalidad Provincial de
Jaén

✓ 16 funcionarios y 
colaboradores de la misma 
área. 

La muestra 

Estará conformada por 137 
usuarios y 13 funcionarios y 
colaboradores 
Técnica: 
Encuesta 
Instrumento: 

Cuestionario 



Anexo 2: Matriz de Operacionalización de Variables 

Título: Gestión administrativa y satisfacción de los usuarios del área de Fiscalización y Control en la Municipalidad Provincial de 

Jaén, 2023 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicador Escala de 
medición 

Gestión 
administrativa 

Conjunto de acciones 
mediante las cuales el 
directivo desarrolla 
sus actividades a 
través del 
cumplimiento de las 
fases del  proceso 
administrativo: 
Planear,   organizar, 
dirigir  y  controlar 
(Chiavenato,    2017, 
p.14).

Son las funciones de 
planificación, 
organización, 
dirección y control, 
siendo realizadas por 
un gerente, directivo o 
administrador. Los 
datos serán 

recolectados 
mediante 
cuestionarios y 
posteriormente será 
procesado mediante 
la estadística 
descriptiva e 
inferencial para 

comprobar las 
hipótesis 

Planeación 

▪ Visión

Ordinal 

▪ Misión

▪ Objetivos

▪ Estrategias

▪ Presupuestos

▪ Toma de decisiones

▪ Administración estratégica

Organización 

▪ Diseño organizacional

▪ Comunicación organizacional

▪ Tecnología

▪ Recursos humanos

Dirección 

▪ Trabajo en equipo

▪ Comportamiento organizacional

▪ Motivación

▪ Liderazgo

Control 

▪ Indicadores

▪ Evaluación del desempeño

▪ Logro de objetivos



Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicador Escala de 
medición 

Satisfacción del 

usuario 

Según la teoría de la 
satisfacción, son los 

sentimientos de 
decepción o placer 
generados en un 
individuo como 

resultado al comparar 
el valor que percibe al 
utilizar un producto en 

diferencia a las 
expectativas que tenía 
(Kotler y Keller, 2012). 

“ 

Encanto o desilusión 
que presenta una 

persona al realizar la 
comparación o brecha 
entre la expectativa y 

la percepción. Los 
datos serán 
recolectados 

mediante la técnica 
de la encuesta y 

procesados mediante 
la estadística 
descriptiva e 
inferencial 

Calidad 
funcional 

▪ Saludo

Ordinal 

▪ Identificación

▪ Proceso de atención

▪ Interés

▪ Entendimiento

▪ Satisfacción

Calidad 
percibida 

▪ Automatización

▪ Equipos tecnológicos

▪ Servicio

Valor del 
servicio 

▪ Tarifa justa

▪ Nivel de consumo

▪ Equidad

Confianza 

▪ Experiencia

▪ Confianza en la empresa

▪ Confianza en el personal

Expectativa 

▪ Mejora en el servicio

▪ Satisfacción de necesidades

▪ Mejora en la atención



Anexo 3: Instrumentos 

Cuestionario Gestión administrativa 

Finalidad: recopilar información sobre la gestión administrativa que se aplica en la 

municipalidad provincial de Jaén, área de Fiscalización y Control. El cuestionario se 

aplicará a funcionarios y colaboradores del área. 

Instrucciones: marque con una X la respuesta que crea conveniente en base a las 

diferentes interrogantes. 

Donde: 

SI NO 

1 0 

N° PREGUNTAS SI NO 

Planeación 

1 La municipalidad provincial de Jaén cuenta con visión, es 
visible a los colaboradores 

2 La municipalidad provincial de Jaén presenta misión, la cual 
es visible a los colaboradores 

3 Se plantean objetivos los cuales son comunicados a los 
colaboradores 

4 La municipalidad provincial de Jaén plantea objetivos para 
lograr las metas 

5 Cuenta con presupuesto para cada una de las actividades 

6 La toma de decisiones es efectiva, por la gerencia del área 
de Fiscalización y Control 

7 Cuenta con un plan estratégico la municipalidad 

Organización 

8 En el área de Fiscalización y Control el diseño organizacional 
permite realizar las funciones adecuadamente 



9 La comunicación organizacional es efectiva 

10 La tecnología con la que cuentan apoya el trabajo diario 

11 El personal es competente y cumple con sus funciones 

Dirección 

12 En el área de Fiscalización y Control de la municipalidad 
provincial de Jaén se trabaja en equipo 

13 Existe buenas relaciones entre compañeros de trabajo 

14 Se motiva al trabajador para el logro de objetivos 
organizacionales e individuales 

15 Es efectivo el liderazgo del gerente y sub gerente 

Control 

16 En el área de Fiscalización y Control se cuentan con 
indicadores de gestión 

17 Se evalúa el desempeño de los colaboradores 

18 Siempre se logran los objetivos propuestos 

Nota: Propuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores. 



Cuestionarios satisfacción del usuario 

Finalidad: Obtener información sobre la satisfacción del usuario que dependen 

administrativamente de la municipalidad provincial de Jaén, área de Fiscalización y 

Control. 

Instrucciones: marque con una X la respuesta que crea conveniente en base a las 

diferentes interrogantes. 

Donde: 

Muy en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

0 1 

N° PREGUNTAS SI NO 

Calidad funcional percibida 

1 Recibió un saludo cordial y de bienvenida por parte de los 
funcionarios o colaboradores del área de Fiscalización y control 
en la Municipalidad provincial de Jaén 

2 Se identifica con usted los funcionarios o colaboradores 

3 El proceso de atención fue eficaz por parte de los funcionarios 
o colaboradores

4 Los funcionarios o colaboradores del área de Fiscalización y 
control de la Municipalidad provincial de Jaén le mostraron 
interés en su pedido o reclamo 

5 Los funcionarios o colaboradores del área de Fiscalización y 
control en la Municipalidad provincial de Jaén entendieron 
claramente lo solicitado 

6 Siente satisfacción con el servicio brindado por parte de los 
funcionarios o colaboradores del área de Fiscalización y control 
en la Municipalidad provincial de Jaén 

Calidad técnica percibida 

7 Es automatizado el servicio en el área de Fiscalización y control 
en la Municipalidad provincial de Jaén 



8 El área de Fiscalización y control en la Municipalidad provincial 
de Jaén cuenta con equipo moderno y tecnológico para realizar 
un buen servicio 

9 El servicio del área de Fiscalización presenta irregularidades 
durante las intervenciones. 

Valor del servicio 

10 Es justa la tarifa que le cobran en el área de Fiscalización y 
control en la Municipalidad provincial de Jaén 

11 El servicio que percibe es el adecuado 

12 Existe equidad entre el pago y el servicio que solicitó 

Confianza 

13 Fue positiva su experiencia al ser atendido en el área de 
Fiscalización y control de la Municipalidad provincial de Jaén 

14 Siente confianza en los fiscalizadores encargados del control 
en la Municipalidad provincial de Jaén. 

15 Le genera confianza el personal que le atendió en el área de 
Fiscalización y control de la Municipalidad provincial de Jaén 

Expectativa 

16 Cree que mejorará el servicio en el área de Fiscalización y 
control de la Municipalidad provincial de Jaén 

17 Cree que serán satisfechos sus requerimiento o reclamos 

18 Cree que mejorará la atención y servicio 

Nota: Propuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores. 



Anexo 4: Consentimiento Informado 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Por medio de la presente doy mi consentimiento para participar en la 

investigación titulada: Gestión administrativa y satisfacción de los usuarios 

del área de Fiscalización y Control en la Municipalidad Provincial de Jaén, 

2023. 

Mediante la presente manifiesto que he sido informado(a) acerca del objetivo del 

estudio y su importancia, explicándome que mi participación consistirá en 

resolver un cuestionario y que se resolverá en aproximadamente 15 minutos. 

También declaro que conozco el procedimiento de mi participación y puedo 

realizar cualquier pregunta y aclarar dudas acerca de los procedimientos que se 

llevará a cabo. 

Además, considero que conservo el derecho de retirarme en cualquier momento 

que lo considere conveniente, los responsables de la investigación me han 

garantizado la confidencialidad de la información, además que no se publicarán 

ningún dato como informante. 

Jaén, 29 de junio del 2023 

Firma del Investigador Firma del Investigador 

Firma del participante 



Anexo 5: Evaluación de juicio de expertos 
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Anexo 6: Documento de Autorización Municipal 
 



 

Anexo 6. Determinación de la muestra 

 

𝑛 = 𝑁∗𝑍2∗𝑃∗𝑄 

𝐸2(𝑁−1)+𝑍2∗𝑃∗𝑄 

 
 
 

……………………………..(1) 

Donde: 
 

N = Representa el tamaño de la población 23 411 

P /Q = Representa la probabilidad con las que se presenta el fenómeno 0.50 

Z = Representa el nivel de confianza 1.96 

E = Representa el margen de error 3% 

n = Representa el tamaño de la muestra 
 

 

 

𝑛 = 
23 411 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 

0.052(23 411 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
 
 

N = 137 



 

Anexo 7. Confiabilidad del instrumento: Gestión administrativa 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 
 
 
 
 

Alfa de 

Cronbach 

 
N de elementos 

0,961 4 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

 

 
Ítems 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

La municipalidad provincial de Jaén 

cuenta con visión, es visible a los 

colaboradores 

 

14,5778 

 

23,295 

 

,969 

La municipalidad provincial de Jaén 

presenta misión, la cual es visible a los 

colaboradores 

 

14,5778 

 

22,749 

 

,966 

Se plantean objetivos los cuales son 

comunicados a los colaboradores 

 
 

14,5778 

 
 

22,204 

 
 

,964 

La municipalidad provincial de Jaén 

plantea objetivos para lograr las metas 

 

14,5778 
 

22,249 
 

,964 

Cuenta con presupuesto para cada una de 

las actividades 

 

14,7111 

 

19,619 

 

,956 

La toma de decisiones es efectiva, por la 

gerencia del área de Fiscalización y 

Control 

 
14,6889 

 
19,537 

 
,955 

Cuenta con un plan estratégico la 

municipalidad 

 
14,6889 

 
19,537 

 
,955 

En el área de Fiscalización y Control el 

diseño organizacional permite realizar las 

funciones adecuadamente 

 

14,6889 

 

19,537 

 

,955 



 

La comunicación organizacional es 

efectiva 

 
14,6889 

 
19,537 

 
,955 

La tecnología con la que cuentan apoya el 

trabajo diario 

 

14,7111 
 

19,574 
 

,956 

El personal es competente y cumple con 

sus funciones 

 

14,5333 
 

23,118 
 

,966 

En el área de Fiscalización y Control de la 

municipalidad provincial de Jaén se 

trabaja en equipo 

 
14,5333 

 
23,118 

 
,966 

Existe buenas relaciones entre 

compañeros de trabajo 

 
14,6889 

 
19,537 

 
,955 

Se motiva al trabajador para el logro de 

objetivos organizacionales e individuales 
 

14,6889 

 
19,537 

 
,955 

Es efectivo el liderazgo del gerente y sub 

gerente 

 
14,6889 

 
19,537 

 
,955 

En el área de Fiscalización y Control se 

cuentan con indicadores de gestión 

 
14,6889 

 
19,537 

 
,955 

Se evalúa el desempeño de los 

colaboradores 

 
14,6889 

 
19,537 

 
,955 

Siempre se logran los objetivos 

propuestos 

 
14,6889 

 
19,537 

 
,955 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Confiabilidad del instrumento: Satisfacción del usuario 



 

 
Alfa de Cronbach 

 
N de elementos 

0,935 18 

 

Estadísticas de total de elemento 
 

 
 
 

Ítems 

 
Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza 

de escala 

si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

Alfa de 

Cronbach 

si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

Recibió un saludo cordial y de bienvenida por 

parte de los funcionarios o colaboradores del 

área de Fiscalización y control en la 

Municipalidad provincial de Jaén 

 

 
14,0667 

 

 
22,018 

 

 
,946 

Se identifica con usted los funcionarios o 

colaboradores 

 
14,0444 

 
21,816 

 
,944 

El proceso de atención fue eficaz por parte de 

los funcionarios o colaboradores 

 
13,9778 

 
21,068 

 
,937 

Los funcionarios o colaboradores del área de 

Fiscalización y control de la Municipalidad 

provincial de Jaén le mostraron interés en su 

pedido o reclamo 

 
 

14,0000 

 
 

21,091 

 
 

,938 

Los funcionarios o colaboradores del área de 

Fiscalización y control en la Municipalidad 

provincial de Jaén entendieron claramente lo 

solicitado 

 
 

14,1111 

 
 

18,601 

 
 

,926 

Siente satisfacción con el servicio brindado por 

parte de los funcionarios o colaboradores del 

área de Fiscalización y control en la 

Municipalidad provincial de Jaén 

 

 
14,1333 

 

 
18,436 

 

 
,926 

Es automatizado el servicio en el área de 

Fiscalización y control en la Municipalidad 

provincial de Jaén 

 
14,1111 

 
18,510 

 
,926 

El área de Fiscalización y control en la 

Municipalidad provincial de Jaén cuenta con 

equipo moderno y tecnológico para realizar un 

buen servicio 

 
 

14,1111 

 
 

18,419 

 
 

,925 

El servicio del área de Fiscalización presenta 

irregularidades durante las intervenciones. 

 
14,1111 

 
18,419 

 
,925 



 

Es justa la tarifa que le cobran en el área de 

Fiscalización y control en la Municipalidad 

provincial de Jaén 

 
14,1333 

 
18,482 

 
,926 

El servicio que percibe es el adecuado 13,9778 21,886 ,942 

Existe equidad entre el pago y el servicio que 

solicitó 

 
13,9556 

 
21,998 

 
,942 

Fue positiva su experiencia al ser atendido en 

el área de Fiscalización y control de la 

Municipalidad provincial de Jaén 

 
14,1111 

 
18,510 

 
,926 

Siente confianza en los fiscalizadores 

encargados del control en la Municipalidad 

provincial de Jaén. 

 
14,1333 

 
18,573 

 
,927 

Le genera confianza el personal que le atendió en 

el área de Fiscalización y control de la 

Municipalidad provincial de Jaén 

 

14,1333 

 

18,573 

 

,927 

Cree que mejorará el servicio en el área de 

Fiscalización y control de la Municipalidad 

provincial de Jaén 

 
14,1111 

 
18,601 

 
,926 

Cree que serán satisfechos sus requerimiento o 

reclamos 
 

14,1556 

 
18,634 

 
,928 

Cree que mejorará la atención y servicio   
18,601 

 
,926  14,1111 



 

Anexo 8. Evidencias fotográficas 
 

 

 

Figura 1. Se evidencia a una integrante del grupo aplicando la encuesta 
 
 

 
 

Figura 2. También un integrante del equipo aplicando la encuesta 

en un negocio local 



Figura 3. Visita a un establecimiento comercial 

Figura 4. Visita a un establecimiento comercial 



 

 

 
 

Figura 5. Aplicando el trabajo de campo en un establecimiento comercial 
 

Figura 6. Trabajo de campo en un establecimiento comercial 



 

Anexo 9. Encuestas 
 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 





 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 





 

 




