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Resumen

La investigación se  propuso establecer cómo incide la  gestión  administrativa en la 

satisfacción  del ciudadano en una municipalidad  distrital  de  Ica.  En  ese  sentido,  se 

tiene  que  la  modernización  del  Estado  es  básica  para  el  desarrollo  del  país  y  sus 

instituciones  como  es  el  caso  de  las  municipalidades.  Para  que  una  gestión 

administrativa se considere eficiente se requiere que los servicios que se prestan sean 

oportunos  y  de  calidad,  de  modo  que  estén  a  la  altura  de  las  expectativas  de  los 

ciudadanos; de allí la importancia de escuchar a la ciudadanía y realizar los ajustes 

pertinentes para mantener un nivel adecuado de satisfacción. La investigación fue de 

tipo básico, el enfoque cuantitativo, diseño correlacional, no experimental descriptivo, 

la muestra estuvo constituida por 60 ciudadanos de un distrito de Ica, a quienes se les 

aplicó  un  cuestionario  adaptado  y  validado por  tres  expertos,  obteniéndose un 

coeficiente de  correlación de Spearman  de  0.802 y  p=0.000<0.01,  lo  que  permite  el 

rechazo  de  la  hipótesis  nula  y  aceptar  la  hipótesis  alterna;  es  decir que existe  una 

relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción del ciudadano en 

una Municipalidad distrital de Ica 2022.

Palabras clave: administración, ciudadanos, eficiencia.
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Abstract 

 

The research aimed to establish how administrative management affects citizen 

satisfaction in a district municipality of Ica. In this sense, the modernization of the State 

is essential for the development of the country and its institutions, as is the case of the 

municipalities. For an administrative management to be considered efficient, it is 

required that the services provided are timely and of quality, so that they are up to the 

expectations of citizens; hence the importance of listening to citizens and making the 

pertinent adjustments to maintain an adequate level of satisfaction. The research was 

of a basic type, the quantitative approach, correlational design, not experimental 

descriptive, the sample consisted of 60 citizens from a district of Ica, to whom an 

adapted questionnaire was applied and validated by three experts, obtaining a 

correlation coefficient Spearman's of 0.802 and p=0.000<0.01, which allows rejecting 

the null hypothesis and accepting the alternative hypothesis; that is, there is a 

significant relationship between administrative management and citizen satisfaction in 

a district Municipality of Ica 2022. 

 

Keywords: administration, citizens, efficiency. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La gestión administrativa es sumamente importante para concretar los objetivos de las 

instituciones. Tirado (2014) considera que dicha gestión está constituida por 

actividades que coordinan los esfuerzos de un grupo de trabajadores para lograr que 

se cumplan objetivos propuestos, pasando por procesos de planeación, organización 

y control. Respecto de la gestión municipal, es necesario que las autoridades 

programen y ejecuten acciones dirigidas a los requerimientos de sus pobladores, 

brindando servicios de calidad que causen su satisfacción. Así, la administración tiene 

un rol trascendental en el desarrollo económico de un país, constituyéndose la 

empresa más importante. En ese mismo sentido, Criado (2016) señala que debe 

fortalecerse los pilares de la administración pública, dejando de lado la burocracia, 

optando por la transparencia, ofreciendo mejores servicios públicos, de forma que se 

supere la desconfianza que existe sobre las entidades y la falta de credibilidad en las 

autoridades. 

Durante la década de 1970, los países europeos sufrieron profundos cambios 

en cuanto a la reestructuración de sus gobiernos locales, ampliando la cobertura de 

atención de servicios públicos, es así que los países nórdicos redujeron sus entes, 

mientras que los mediterráneos permanecieron igual. Algunos países se decidieron 

por la colaboración intermunicipal, mientras que otros optaron por la separación de 

municipios anexados artificialmente, tratando de lograr la eficiencia de los servicios, 

conforme señala Cadaval (2012).  

A nivel de América Latina, la expectativa de los ciudadanos sobre la gestión 

municipal en general es muy alta respecto de las autoridades; sin embargo, el 

Latinobarómetro, (2018) señala una crisis de confianza respecto al funcionamiento de 

las instituciones democráticas, como los gobiernos municipales, las cuales contaron 

solo con el 48% de apoyo de la población, considerando que presentan pocas 

probabilidades para solucionar sus problemas. En Colombia, Calderón & Bejarano 

(2016) señalaron que las entidades públicas requieren mejorar las evaluaciones para 

superar sus deficiencias, aplicar los correctivos oportunamente y obtener mayores 
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resultados. Por su parte, Briceño & Yalene (2016) señalaron que los servidores 

requieren programas de capacitación, siendo esta una seria debilidad del sistema 

administrativo, así como la tardanza de los trámites administrativos y los defectos al 

prestar el servicio público, generando el descontento de la ciudadanía. 

En el Perú, los gobiernos locales han sufrido una serie de cambios, desde el 

2002 que se inició el proceso de descentralización, la modernización del Estado ha 

generado un largo proceso de adaptación desde la centralización hacia los retos 

generados por la administración de recursos, asignación de funciones y la mejora de 

la gestión pública. Los reportes del MEF, de la DP, el REDATAM 2017 de INEI, la 

Encuesta Demográfica y de Salud Familiar, dieron a conocer que al prestar servicio 

público era notable la falta de estrategias durante la emergencia, asimismo la 

incapacidad para ejecutar el presupuesto y débil articulación intergubernamental 

(Vargas et alt. 2020). Durante los últimos años, la percepción de los ciudadanos ha 

sido que los alcaldes generalmente tienen un liderazgo débil, no se verifica trabajo en 

equipo, existe mucha falta de motivación y de compromiso de los servidores, así como 

ineficiente supervisión del trabajo; lo que genera que la gestión administrativa sea 

deficiente y exista descontento en la ciudadanía, porque el servicio no cubre sus 

expectativas del ciudadano, percibiendo la atención como ineficiente y burocrática.  

En cuanto a la Municipalidad materia de estudios, no cuenta con planes 

actualizados conocidos por todos los servidores, las estrategias no son socializadas, 

algunos servidores no se encuentran en su puesto de trabajo en horas de atención, 

aprovechando la poca supervisión. Los administrados reclaman que los servicios que 

brinda el personal municipal son burocráticos y no reciben una atención personalizada; 

lo cual exige evaluar el procedimiento administrativo para determinar si se consideran 

las necesidades de los ciudadanos, si se aplicaron los mecanismos y procedimientos 

e simplificación administrativa. En ese sentido, Bresser (2008), señala que debe 

tenerse en cuenta que el nuevo paradigma administrativo centrado en la satisfacción 

del ciudadano, enfatizando la aplicación de la competitividad y la eficiencia.  

En la presente investigación, como problema general, se tiene ¿Cómo incide la 

gestión administrativa en la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad distrital 

de Ica en el año 2022? y como problemas específicos: ¿Cómo incide la planificación 
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en la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022?, ¿Cómo 

incide la organización, dirección y control en la satisfacción del ciudadano de una 

Municipalidad distrital de Ica en el año 2022?  

Respecto a la fundamentación tenemos que teóricamente, se pretende conocer 

la gestión administrativa municipal para establecer sus dificultades y como pueden 

superarse, para atender las necesidades de los administrados respecto a los servicios 

que se brindan, mientras que su justificación práctica sería aportar propuestas para 

brindar atención de calidad a los ciuddanos, tomando como base el mejoramiento de 

los procedimientos administrativos, la capacitación y motivación del personal y en 

general los aspectos relacionados con la modernización y eficiencia de las entidades 

del Estado. Asimismo, la justificación metodológica de la presente investigación radica 

en contribuir al desarrollo de métodos y estrategias que permitan a los futuros 

investigadores profundizar las investigaciones sobre gestión municipal y su relación con 

la satisfacción del usuario. En ese contexto, una de las principales preocupaciones de 

las instituciones públicas consiste en realizar una gestión administrativa eficiente, que 

brinde calidad de atención, de tal manera que logre cumplir las expectativas de los 

ciudadanos. Por ello, la investigación tiene como objetivo general: Determinar cómo 

incide la gestión administrativa en la satisfacción del ciudadano en una municipalidad 

distrital de Ica 2022, mientras que los objetivos específicos son: Establecer cómo 

incide la planeación, organización, dirección y control en la satisfacción del ciudadano 

de una Municipalidad distrital de Ica en el año 2022. 

Finalmente, respecto de la hipótesis general se tiene: Existe una relación 

significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción del ciudadano en una 

Municipalidad distrital de Ica 2022; asimismo las hipótesis especificas son las 

siguientes: Hipótesis específicas: 1. Existe una relación significativa entre la 

planificación y la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 

2. Existe una relación significativa entre la organización y la satisfacción del ciudadano 

en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 3. Existe una relación significativa entre la 

dirección y la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 

4.Existe una relación significativa entre el control y la satisfacción del ciudadano en 

una Municipalidad distrital de Ica 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Con referencia a los antecedentes nacionales podemos precisar que en la última 

década se ha relacionado fuertemente a la gestión administrativa con la satisfacción 

del ciudadano. Siendo así, iniciaremos con Carreño (2021), quien propuso instaurar la 

relación entre gestión administrativa y la satisfacción que ésta generó en los 

ciudadanos, aplicando como instrumento el cuestionario, concluyendo que ambas 

variables tienen una correlación de r=:679, siendo así constituyó una correlación 

positiva alta. Asimismo, Figueroa (2020) en su investigación en la cual planteo por 

objeto determinar la relación entre la satisfacción del usuario y la gestión administrativa 

en una municipalidad, obteniéndose como resultado una correlación P: 0,000 < α 0,01, 

concluyéndose que existe un nivel medio de insatisfacción tanto en la satisfacción del 

usuario como en la gestión administrativa.  

Por su parte, Mayta (2019), en su estudio que tuvo por objeto esclarecer la 

relación entre dos variables, primero la satisfacción del usuario y en segundo lugar la 

gestión administrativa, para ello aplicó la técnica de encuesta conjuntamente con el 

instrumento de cuestionario, siendo así uso el método de Pearson, concluyéndose que 

las variables se relacionan (r = 0.761; sig. = 0.000), demostrándose se ha favorecido 

al usuario y están encaminados al logro de las metas propuestas. Dentro de esa misma 

línea, Reyna (2019) se propuso resaltar cual era la incidencia entre las variables 

presentadas y sus dimensiones. Para ello, aplico como técnica la encuesta y utilizo el 

cuestionario, arrojando el alfa de Crombach una correlación de 0.799 con respecto a 

la primera variable y de 0.733 para la segunda variable. Asimismo, la variable 

satisfacción del usuario arrojó P: 0,000 < α 0,01, lo que hizo que arribará a la 

conclusión que existe relación entre las variables mencionadas. 

Ahora bien, Jara (2018) planteó como objeto dilucidar la relación entre la gestión 

administrativa y satisfacción del usuario, siendo así aplicó como técnica la encuesta; 

obteniendo como coeficiente de correlación un valor de 0.371, y al ser este el resultado 

no fue aceptada la hipótesis planteada. Por su parte, Peña (2018) planteo por objeto 

precisar la relación entre las gestiones administrativas y la calidad del servicio al sujeto 
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en una municipalidad distrital de Ancash; determinándose que entre las variables 

existía la correlación de 0.805 considerada correlación positiva alta positiva en la cual 

se tuvo en cuenta un error de 05%, lo que conllevó a rechazar la hipótesis nula y 

considerad la hipótesis alterna. 

Asimismo, Cáceres (2018) propuso establecer la relación entre la calidad de 

servicios públicos y las gestiones administrativas en una Municipalidad de Ilo en el 

2018, siendo que arribo a la conclusión que existía nivel de correlación positivo de 

0.551 significativa entre las variables; asimismo determino que entre la planificación y 

la calidad de los servicios públicos brindados el nivel de correlación positivo es de 

0.265. Asimismo, Tipian (2017) propuso por finalidad verificar la relación entre las 

gestiones administrativas y la calidad de los servicios brindados a los sujetos del 

programa MINJUS – 2016. Como conclusión indico que si bien la relación puede 

entenderse como significativa debe tenerse en consideración los niveles de planeación 

y también la calidad del servicio que se había brindado a los sujetos de la DGPDP del 

MINJUS 2016.  

Respecto de la gestión administrativa, relacionada a la calidad de atención, 

tenemos los siguientes trabajos. Es así que Segura (2021) realizó un estudio 

correlacional, aplicando un diseño no experimental, el cual aplico a una población de 

363 personas, determinándose que la relación entre las variables era de 0.899 con un 

nivel de significancia de 0.000, infiriéndose que la percepción de los contribuyentes 

respectiva de la gestión administrativa y la calidad de la atención está 

significativamente relacionada. 

Por su parte, Chu y Donayre (2020) tuvieron por finalidad esclarecer la relación 

entre las variables, demostrando la correlación entre ambas, comprobada con el 

coeficiente Rho de Spearman, el cual arrojó determino un valor de 0.891 y una 

significancia de 0.000; siendo así se confirmó el planteamiento de la hipótesis alterna, 

determinándose que en caso mejore la gestión administrativa de una entidad, 

paralelamente mejorará la calidad de atención. Por su parte, Ortiz (2017), abarco como 

unidad una Municipalidad de Lima, planteando establecer qué relación podría existir 

entre la satisfacción del usuario y la gestión administrativa. El autor antes mencionado 

aplico una investigación del tipo básico, de nivel correlacional y corte transversal, 
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teniendo una muestra de 156 usuarios. Utilizó para ello como instrumentos dos 

cuestionarios; obteniéndose un coeficiente de Spearman (rho=792) y un valor igual a 

0,001, lo cual se interpretó como correlación positiva, siendo que cuando la gestión 

administrativa resulta mejor, se considera que la satisfacción de los ciudadanos es 

positiva. 

Gutiérrez (2017) planteo en su estudio determinar la relación entre la 

satisfacción del usuario y la gestión administrativa. El estudio posee un enfoque 

descriptivo con un diseño no experimental, contando con una muestra de 36 sujetos 

que eran parte del personal administrativo y 40 usuarios externos. Usó la técnica la 

encuesta y como instrumento el cuestionario. Como conclusión, se indicó que no se 

habría encontrado una relación entre las variables dando como resultado (Rho=0,273; 

p>0,05). 

Respecto a los antecedentes internacionales se ha considerado a Espinoza 

(2019) quien tuvo por objeto analizar la forma en que la gestión administrativa podría 

incidir en el servicio brindado en una empresa. La investigación aplicó el método 

analítico, deductivo, diseño no experimental, la muestra compuesta por 8 trabajadores 

y 96 huéspedes del hotel, se emplearon como instrumentos: una guía de entrevista, 

también la guía de observación y por último el cuestionario modelo SERVQUAL. Los 

resultados de las dimensiones evidenciaron un 4.826 en fiabilidad, 4.520 en capacidad 

de respuesta, 4.690 en seguridad, 4.678 en empatía y 4.082 en elementos tangibles, 

obteniendo en promedio un 93% de satisfacción de los clientes, obteniéndose un 

resultado valor un promedio general de 4,65 demostrando un índice alto de calidad y 

satisfacción de los clientes. 

Ahora bien, Arbeláez y Mendoza (2017) se propusieron determinar la relación 

entre la gestión del director y la satisfacción del usuario externo; obteniendo como 

resultado que existía una correlación positiva (0,781) entre las “habilidades 

gerenciales” y “satisfacción laboral”, con lo que se confirmó que mientras mayor sea el 

nivel de la primera variable mayor será el nivel de la segunda. Por su parte, Santiago 

(2016) citado por Rodríguez, C, (2018); trató de determinar la conformidad de los 

usuarios con la gestión administrativa de los servidores de la entidad, la investigación 

fue correlacional, con diseño transversal, no experimental y enfoque cuantitativo, 
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concluyéndose que la conformidad del cliente tenía una correlación positiva y 

significativa alta con la gestión administrativa con un valor de rho Spearman de 0,816. 

Seguidamente, Castellón (2019), se propuso evaluar la satisfacción de los 

usuarios acerca de procedimientos de salud, recabándose información de los 

pacientes mediante encuestas, con el fin de determinar sus expectativas, 

estableciéndose que éstas fueron superiores a la calidad de la atención recibida,  

concluyéndose que la demanda era superada por la oferta, por contarse con escasos 

equipos y los que cuentan no zona no son acordes a las expectativas; asimismo, se 

determinó la falta de personal para la atención de los usuarios. Yépez (2017), planteó 

como objeto determinar cómo influyó la gestión administrativa en la satisfacción del 

cliente. La investigación fue descriptiva, exploratoria y explicativa, contó con una 

muestra formada por 50 clientes y 2 empleados; evidenciándose que no existía una 

eficiente gestión administrativa, lo que genera insatisfacción en los clientes, por lo que 

se sugirió la implementación de una guía orientada a optimizar la gestión 

administrativa. 

Okhakhu, (2018) tuvo por finalidad indagar sobre el efecto de la gestión 

estratégica en la satisfacción del cliente. El estudio fue de enfoque cuantitativo, la 

muestra estaba constituida por 162 bibliotecarios (25% de la población total). Aplicó 

como técnicas la encuesta y la entrevista. Se concluyó que la gestión administrativa 

generaba satisfacción a la mayoría de clientes, siendo el grado de correlación de 

Pearson = 0,490, contando con un valor de significancia de p = 0,003.  

Seguidamente, se definen las variables de estudio, empezando por la gestión 

administrativa: Para Chiavenato (2009) es el proceso de planear, dirigir y controlar el 

empleo de los recursos institucionales, para lograr sus objetivos.  

Por su parte, Robbins y Coulter (2014) señalan que la gestión administrativa se 

refiere a la coordinación de actividades de trabajo con el objetivo de realizarlas de 

forma eficiente. Igualmente, Kaplan y Norton (2000), consideran a la gestión 

administrativa como la acción de planear y conservar un ambiente de trabajo 

adecuado, donde las personas cuenten con las condiciones para alcanzar las metas 
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organizacionales, la cual comprende las actividades de planear, organizar, dirigir y 

controlar, dentro de la organización.  

Se han formulado diversas teorías referidas a la gestión administrativa: la 

primera de ellas fue la teoría científica esbozada por Taylor, quien definió los principios 

de la organización, basado en la implantación de la administración científica, 

considerando los principios de especialización, división del trabajo y su medición 

(Castilla 2003). Luego, se tiene la teoría funcional o teoría del proceso administrativo 

que tuvo como precursor a Henry Fayol, donde se pone énfasis a la estructura 

funcional de la organización, considerándola como una disposición de partes que 

constituyen su forma. A continuación, se tiene la teoría burocrática, cuyo nombre fue 

creado por Max Weber, quien identificó como burocracia a la forma de organización 

basándose en un trabajo especializado, en el que se contará con autoridad 

jerarquizada y un conjunto de normas y procedimientos (Ivancevich et al 2006). 

Posteriormente, surgió la teoría de las relaciones humanas, la cual señala que el 

desarrollo de las organizaciones se basa en satisfacer las necesidades de los usuarios, 

generar autodependencia y el conjunto articulado de personas con la naturaleza, la 

tecnología y el desarrollo empresarial. Finalmente, surge la teoría de sistemas, que 

propugna que la realidad de cualquier organización debe entenderse como un sistema 

y diversos subsistemas que deben coordinar para lograr objetivos comunes. 

La gestión administrativa permite organizar y administrar los recursos 

disponibles, orientándolos a cumplir objetivos y metas establecidas por la 

organización; para lo cual es necesaria la aplicación de los principios básicos de la 

empresa: planeación, organización, dirección y control; concluyéndose que la gestión 

administrativa se convierte en el instrumento para que la organización logre los 

objetivos propuestos. En ese mismo sentido, Munch (2014) sostiene que la gestión 

administrativa es el proceso que permite coordinar y optimizar los recursos de la 

empresa o institución con el objetivo de lograr una mayor calidad, competitividad, 

eficacia y productividad.  

La gestión administrativa se caracteriza por una serie de aspectos como la 

universalidad consistente en que la administración se aplica a todo organismo nacional 

o internacional, público privado; respecto a su especifidad, porque tiene carácter 
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específico; resultando inconfundible con otras disciplinas relacionadas, luego tenemos 

la unidad temporal, ya que el procedimiento administrativo se divide en etapas que se 

aplican sinérgicamente en el tiempo, a continuación se tiene la unidad jerárquica o 

amplitud de  ejercicio consistente en el nivel de gobierno en que se aplica. Asimismo, 

es interdisciplinaria porque es semejante a otras formas de conocimientos 

relacionados con la eficacia y la eficiencia; se caracteriza por su valor instrumental 

para alcanzar resultados prácticos y finalmente su flexibilidad, consistente en un 

margen de decisión en el interior del organismo. 

Autores como Arraiza (2016) consideran que, en materia municipal, resulta 

aplicable el modelo del proceso administrativo señalado por Fayol que establece 

cuatro etapas: planificar, organizar, dirigir coordinar y controlar. Organizar consiste en 

distribuir los medios materiales, personal y recursos, disponiendo las tareas que debe 

realizar cada servidor. Seguidamente, se tiene la planificación, la cual debe ser 

informada, recogiendo las tendencias históricas y proyecciones futuras, debe ser 

participativa, considerando los intereses del ciudadano y ser estratégica, revisando 

permanentemente las proyecciones de plazo.  

Por su parte, Munch (2014) considera que la gestión administrativa se 

caracteriza por la universalidad, ósea, ser necesaria para la empresa pública o privada, 

luego, tiene valor instrumental por ser su finalidad básicamente práctica, sirviendo 

como medio para el logro de objetivos. Asimismo, es multidisciplinar por que utiliza 

conocimientos de diversas ciencias y técnicas, luego se tiene su flexibilidad, ya que 

sus principios se adaptan a las necesidades de los grupos sociales y finalmente se 

caracteriza por ser específica; es decir, que no puede confundirse con otras disciplinas. 

Señala como sus dimensiones la planeación referida a establecer las bases 

para las demás funciones, para cuyo efecto se establecen los objetivos y los 

lineamientos que permitan lograrlos. Los planes comprenden aspectos como método 

de trabajo, administración de recursos, planificación de actividades. Seguidamente, se 

tiene la organización que consiste en la manera de dividir el trabajo, así como 

establecer las líneas de autoridad y responsabilidad, luego se tiene la dirección, 

referida a la conducción de la entidad, encaminada al logro de los objetivos, la cual 
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atraviesa toda la estructura organizacional en forma lineal, ya que en todos los niveles 

se requiere de dirección. Finalmente, el control, referido a la supervisión de la forma 

como se está realizando el trabajo, así como la corrección de los errores que se van 

detectando.  

Robbin y Coulter (2018) señalan cuatro aspectos de la gestión administrativa: 

planeación, organización, dirección y control. La planeación consistente en definir 

objetivos, formular estrategias y planes, seguidamente la organización referida a 

determinar lo que debe realizarse, cómo y quién es el responsable, a continuación, se 

tiene la dirección, relacionada con motivar y orientar al personal. Finalmente, el control 

consistente en supervisar el desarrollo de las acciones para verificar la realización de 

lo planeado, evaluando el desempeño. En ese mismo sentido, Manrique (2015) señala 

que la gestión administrativa se determina por las dimensiones que corresponden a la 

administración como son: planificación, organización, dirección y control, los cuales se 

relacionan bajo criterios normativos, para producir bienes y servicios. Asimismo, para 

Mendoza-Briones (2017) la gestión administrativa se caracteriza por su carácter 

sistemático; es decir, está constituida por acciones orientadas coherentemente al logro 

de objetivos, mediante el cumplimiento de funciones clásicas dentro de la gestión 

administrativa referidas a planear, organizar, dirigir y controlar.  

Respecto a la segunda variable relativa a la satisfacción del ciudadano, 

Zeithaml, et al (2009) consideran que los clientes evalúan el servicio que reciben 

basándose en aspectos tangibles, la confianza que inspiren, la capacidad de respuesta 

y la empatía que demuestren. En ese mismo sentido, Aydin et al (2005) consideran 

que el cliente compara lo que tenía antes y después del servicio para determinar su 

satisfacción respecto del mismo. Asimismo, Khan y Matiay (2009) señala que la 

satisfacción se basa en la capacidad que tiene un proveedor de servicios para cumplir 

las expectativas del cliente o incluso de superarlas, criterio que concuerda con lo 

expuesto por Rezael, et al (2011). 

Por su parte, para Kotler y Armstrong (2013), la satisfacción del cliente consiste 

en comparar el estado de ánimo que manifiesta el cliente antes de recibir un producto 

o servicio, lo que se denomina expectativa con el rendimiento real que percibe el cliente 

del producto o servicio. Los niveles de satisfacción se pueden clasificar en insatisfecho, 
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cuando no satisface sus expectativas, satisfecho cuando satisface las necesidades y 

expectativas y la complacencia, cuando el rendimiento es superior a las expectativas; 

en consecuencia, se infiere que la satisfacción depende de los niveles de expectativas 

acerca de un producto o servicio, como señalan Kotler y Armstrong (2012). Tal 

definición coincide con otros autores como Aldana, quien señala que la satisfacción 

del cliente se refiere a la evaluación que éste efectúa, comparando sus necesidades 

con sus expectativas, evaluando si sus necesidades fueron satisfechas por el servicio 

a nivel superior o inferior al esperado. 

En cuanto a los enfoques teóricos de la satisfacción del cliente se tienen los 

siguientes: La teoría de la disonancia, que señala que si un sujeto debía recibir un 

producto de alto valor y por lo contrario recibe uno de bajo valor, se produce una 

disonancia cognitiva y se crea una incomodidad psicológica, la cual los clientes tratan 

de reducir cambiando su percepción del producto, en segundo  lugar se tiene la teoría 

del contraste, la cual señala que cuando el servicio está por debajo de las expectativas, 

el consumidor exagera la disparidad, calificándolo peor de lo que es en realidad. 

Finalmente, el paradigma de confirmación de expectativas de Oliver señala que los 

clientes compran bienes y servicios basándose en opiniones previas; por lo que el nivel 

de expectativa se convierte en una norma mediante la cual se juzga el producto, o sea 

que después de haberlo utilizado se le compara con las expectativas, si coincide se 

produce la confirmación y si no es así surge la desconfirmación. (Yuksel y Yuksel, 

2008). Estos mismos autores, consideran que siendo la satisfacción un estado 

psicológico, debe cuidarse su medición, proponiendo una escala de diez dimensiones 

para analizar la satisfacción. Posteriormente, surgió la teoría de Confirmación de 

expectativas de Oliver (2012), quien afirma que los procesos mentales y forma de 

pensar del cliente influyen en su satisfacción. Finalmente, Kim, et al (2014) quienes en 

su teoría de confirmación-desconfirmación, señalaron que las expectativas del 

rendimiento del producto y la desconfirmación son consecuencia de la experiencia 

derivada de dicho producto. 

Por otra parte, Yuksel y Yuksel (2008) indica que existen tres características de 

satisfacción del servicio: La percepción del cliente o estado de ánimo, la equidad 

referida al trato obtenido y finalmente la evaluación del servicio recibido. Asimismo, en 
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cuanto a las dimensiones o aspectos de la satisfacción del servicio tenemos que 

Georges D’Elia y Sandra Walsh (2000) consideran que comprende: las necesidades, 

es decir aquello que la persona debería tener, el deseo, consistente en lo que quisiera 

tener o expectativa del usuario, la demanda efectuada o lo que se pide y la utilidad del 

servicio. Cabe precisarse que la satisfacción del ciudadano respecto a los servicios 

públicos presenta aspectos diferentes a los de las empresas privadas. En ese sentido, 

Moore creó el concepto de valor público para referirse al creado por el Estado mediante 

servicios, leyes y regulaciones, con la finalidad de satisfacer a la población y brindarles 

servicios de calidad. Es así, que se requiere que la administración pública rediseñe 

sus estrategias, procurando mejorar los procesos en función a las expectativas del 

ciudadano, como señala Linares (2014). La percepción del ciudadano es muy 

importante, por cuanto en el sector privado el cliente puede elegir entre diferentes 

empresas prestadoras de servicios y fácilmente puede elegir a la competencia; sin 

embargo, cuando se trata del sector público no puede hacer lo mismo, dado que el 

Estado tiene la función de proveer servicios públicos a los ciudadanos; en 

consecuencia, ésta debe contar con objetivos estratégicos que describan los 

resultados esperados y en qué plazo deben conseguirse. Asimismo, debe formular 

planes acerca de los servicios que presta, debiendo considerar horarios de atención, 

modalidades, bienestar, quejas y reclamos; todo lo cual forma parte del enfoque de la 

administración pública  

 De igual forma, debe tenerse en cuenta algunos aspectos de la institución que 

inciden en la atención de los administrados como contar con un adecuado sistema de 

información, buena gestión del capital humano, capacitación permanente, entre otros 

directamente relacionados con los servidores, todo lo cual influye directamente en la 

prestación del servicio, como señala Linares (2014). Finalmente, la satisfacción del 

usuario es muy importante por cuanto se interpreta como una evaluación del producto 

o servicio; en consecuencia, si éste no ha cumplido con las expectativas, se considera 

que es un fracaso; es decir, que ha causado insatisfacción al cliente; infiriéndose de lo 

antes expuesto que las características del servicio y la percepción de calidad influyen 

en la satisfacción del usuario, conforme sostienen Zeithaml y Bitner (2002). 
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En cuanto a las dimensiones de la satisfacción del usuario, para Zeithaml et al 

(2009) tenemos tangibilidad, donde se considera las instalaciones de la entidad, 

personal y elementos de comunicación (formularios), la dimensión confiabilidad que 

comprende la habilidad para realizar el servicio, la calidad de atención, así como la 

confianza que inspiren al cliente, seguidamente tenemos la capacidad de respuesta, 

referida a disponibilidad para orientar a los clientes y brindar una atención rápida, 

finalmente la empatía consistente en la atención personalizada, prestación oportuna 

del servicio. En ese mismo sentido, Kotler (2003) señala que comprende como 

elementos o dimensiones: el resultado o rendimiento percibido, las expectativas, las 

cuales pueden ser afectadas por experiencias pasadas, referencias de terceros, así 

como por promesas implícitas y explícitas del servicio. 

Finalmente, para Riveros (2007) las dimensiones son: los elementos tangibles 

que acompañan el servicio, la fiabilidad o habilidad de cumplir con el servicio de 

manera fiable, a lo que se suma la voluntad de brindar un servicio rápido e inspirar 

confianza y la empatía o atención individualizada basada en las necesidades del 

usuario. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

3.1.1. Tipo de investigación 

La tesis se desarrolló bajo un tipo básico, pura o sustantiva, por cuanto pretende 

describir una situación para darle una explicación (Alvites 2000). Es no experimental; 

es decir que el investigador no manipula las variables de la investigación, solo observa 

cómo ocurren los fenómenos, pero no interviene en su desarrollo (Behar, 2008) 

 

3.1.2. Diseño de investigación 

Por otra parte, la investigación es cuantitativa, en la medida en que se 

analizaran dos variables: la gestión administrativa y la satisfacción del usuario, con sus 

dimensiones e indicadores, a partir de una serie de hipótesis, para lo cual se usará la 

prueba de hipótesis una vez que se hallan recolectado datos para proceder a realizar 

el análisis descriptivo e inferencial (Hernández, Fernández y Baptista (2010). Se aplicó 

el diseño correlacional, a fin de evaluar si existía relación entre las variables en un 

determinado contexto, en este caso de manera cuantitativa a través del cálculo del 

coeficiente de correlación 

3.2. Variables y operacionalización 

Las variables son definidas como características, cualidades o cantidades 

susceptibles de sufrir cambios, las cuales son objetos de control estudio o análisis e 

una investigación. El estudio se ha desarrollado teniendo en cuenta el método 

científico, en donde la investigación se ha desarrollado a partir de las variables 

desarrolladas, para descubrir su existencia y magnitud y establecer el nivel de relacion 

que existente entre ellas (Arias, 2006).  

 

Definición conceptual variable 1  
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La gestión administrativa fue definida por Chiavenato (2009) como es el proceso 

de controlar, dirigir, planificar y organizar el empleo de los recursos institucionales, 

para el logro de sus objetivos. 

Definición operacional variable 1 

La variable de gestión administrativa, aplicando la definición del autor base se 

divide en cuatro dimensiones: la planeación que comprende los indicadores de 

objetivos, planes determinados y estrategias definidas, la dimensión de organización 

que considera la determinación de responsabilidades, luego se tiene la dirección, con 

su indicador determinación de responsabilidades, la dirección con sus indicadores 

motivación del personal y orientación y finalmente, el control con sus indicadores 

supervisión y corrección de los errores que se van detectando.  

 

Definición conceptual variable 2 

La variable satisfacción del usuario, según Zeithaml, et al (2016) consiste en la 

percepción del cliente, relacionada con la evaluación del servicio que recibe. 

 

Definición operacional variable 2 

Operacionalmente se señalando como aspectos o dimensiones: la tangibilidad, 

con sus indicadores, personal y elementos de comunicación, la dimensión confiabilidad 

con los indicadores habilidad de prestación del servicio, calidad de atención y la 

confianza que inspiren al cliente, luego tenemos la capacidad de respuesta, con los 

indicadores  disponibilidad para orientar a los clientes y atención rápida, finalmente la 

empatía que comprende la atención personalizada y la prestación oportuna del 

servicio. 

 

Respecto a la operacionalización de variables, ésta es considerada como un 

proceso lógico donde las variables se desagregan en sus elementos básicos, 

denominados indicadores que podemos observar y valorar. En ese mismo sentido, 

Latorre, et al (2005) definen la operacionalización en sustituir una variable por otras 

más concretas que las representen.   
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3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis  

La población se define como el conjunto de elementos que presentan 

características comunes, las cuales se especificarán en las conclusiones de la 

investigación (Arias 2012),  

Criterios de inclusión: La población estuvo constituida por usuarios que fueron 

atendidos para realizar algún tipo administrativo en una municipalidad distrital de Ica 

desde el 25 de junio hasta el 15 de julio del 2022 y participaron voluntariamente en la 

encuesta.  

Criterios de exclusión: Se excluyó a todos aquellos los ciudadanos que no 

desearon participar en el estudio.  

 

3.3.1. Muestra  

La muestra de la investigación estuvo formada por 80 ciudadanos, que 

aceptaron voluntariamente participar en la encuesta. La muestra fue no probabilística, 

no estratificada. 

 

3.3.2. Muestreo 

El muestreo es probabilística y aleatorio. Formaron parte de la investigación los 

ciudadanos que fueron atendidos por la municipalidad distrital materia de estudio que  

aceptaron participar del estudio. 

3.3.3. Unidad de análisis: 

 La unidad de análisis de la investigación estuvo constituida por la información 

brindada por las respuestas obtenidas del cuestionario aplicado a los ciudadanos.  

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

En la investigación, se usó la técnica de la técnica, y como instrumento se 

utilizaron dos cuestionarios referidos a la gestión administrativa y a la satisfacción del 

ciudadano, el primero constituido por 14 preguntas y el segundo por 16 preguntas. La 
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escala SERVQUAL es la más utilizada para evaluar la satisfacción del usuario, 

conforme han demostrado diversos estudios. 

Respecto a la confiabilidad, Hernández et al (2014) señalan que es un índice 

que puede asumir valores que van desde 0 a 1, que permite establecer si los 

instrumentos recopilan información errada, lo que traería como consecuencia llegar a 

resultados defectuosos, o el instrumento desarrollado es confiable que permite realizar 

mediciones consistentes. En ese sentido, los instrumentos han sido validados por tres 

expertos: Dr. Dennis Jaramillo Ostos, Doctor en Educación, la Dra. Flor Angélica 

Lavanda Reyes, Dra. en Administración y el Dr. Ernesto Villón Bruno, Doctor en 

Administración. 

 

3.5. Procedimientos  

La información se recolectó mediante dos encuestas dirigidas a los ciudadanos 

que concurrieron a la Municipalidad materia de estudio para realizar trámites 

administrativos, para lo cual se solicitó la autorización del alcalde distrital  remitiendo 

la carta de presentación otorgada por la universidad acompañada de una solicitud,  

documento de identidad, la matriz de consistencia y la ficha de matrícula;  luego de 

ellos se coordinaron las fechas para la aplicación de las encuestas, las que se 

realizaron en diversas fechas dado que por ser una municipalidad pequeña es poco 

numerosa la afluencia de público que concurre diariamente a realizar trámites. 

 

3.6. Método de análisis de datos  

Una vez realizado el trabajo, los datos se consolidaron en una base de datos, 

cuya información fue clasificada y ordenada utilizando Excel y Word en forma 

simultánea. 
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3.7. Aspectos éticos  

El desarrollo de la investigación se realizó siguiendo lo establecido en la Guía 

vigente de la UCV, velando por los derechos de autor de los investigadores y 

tratadistas que se han considerado como fuente de información. 

Asimismo, se ha respetado la autenticidad de los datos, realizando la encuesta 

contando con la autorización del alcalde de la Municipalidad donde se realizó el 

estudio, además de informársele a los ciudadanos participantes acerca de la finalidad 

del mismo. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Resultados descriptivos 

Tabla 1.  Frecuencia y porcentaje de la variable “gestión administrativa” y sus dimensiones 

NIVELES 

Gestión 
Administrativa 

Planificación Organización Dirección Control 

f % F % f % f % f % 

Baja 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

Media 24 40.00 25.00 41.70 27.00 45.00 27.00 45.00 42.00 70.00 

Alta 36 60.00 35.00 58.30 33.00 55.00 33.00 55.00 18.00 30.00 

Total 60.00 100.00 60.00 100.00 60.00 100.00 60.00 100.00 60.00 100.00 

Fuente: Base de datos 

 
Figura 2. Frecuencia y porcentaje de la variable “gestión administrativa” y sus dimensiones 

 
Interpretación: En la tabla 1 y 2 se pueden observar los resultados de las dimensiones de la 

variable gestión administrativa. Respecto a la gestión administrativa, el 40% de los ciudadanos 

que fueron atendidos para realizar algún tipo de gestión de una municipalidad distrital de Ica, 

señalan que la gestión administrativa de la Municipalidad es media y el y el 60 % señala que 

es alta. 
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En lo que respecta a la dimensión planificación, el 41.67% de los ciudadanos que fueron 

atendidos para realizar algún tipo de gestión de una municipalidad distrital de Ica, señalan que 

la planificación de la Municipalidad es media y el y el 58.33% señala que es alta. 

En cuanto a la dimensión organización, el 45% de los ciudadanos que fueron atendidos para 

realizar algún tipo de gestión de una municipalidad distrital de Ica, señalan que la organización 

de la Municipalidad es media y el y el 55% señala que es alta. 

Respecto a la dimensión dirección, el 45% de los ciudadanos que realizaron algún tipo de 

gestión de una municipalidad distrital de Ica, señalan que la dirección de la Municipalidad es 

media y el y el 55% señala que es alta. 

En lo que se refiere a la dimensión control el 70% de los ciudadanos que fueron atendidos 

para realizar algún tipo de gestión de una municipalidad distrital de Ica, señalan que el control 

de la Municipalidad es medio y el y el 30% señala que es alta. 

 

Tabla 2.  Frecuencia y porcentaje de la variable “satisfacción del ciudadano” y sus 

dimensiones 

NIVELES 

SATISFACCIÓN DEL 
CIUDADANO 

ELEMENTOS TANGIBLES CONFIABILIDAD EMPATÍA 

f % F % F % f % 

BAJA 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

MEDIA 18 30.00 29 48.30 11.00 18.30 19.00 31.70 

ALTA 42 70.00 31 51.70 49.00 81.70 41.00 68.30 

TOTAL 60.00 100.00 60.00 100.00 60.00 100.00 60.00 100.00 

Fuente: Base de datos 
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Figura 3. Frecuencia y porcentaje de la variable “satisfacción del ciudadano”. 

Interpretación: En la tabla 2 y 3 se pueden observar los resultados de las dimensiones de la 

variable satisfacción del ciudadano.  

Respecto de la variable satisfacción del ciudadano, el 30% de los usuarios que fueron 

atendidos para realizar algún tipo de gestión de una municipalidad distrital de Ica, señalan que 

su nivel de satisfacción es media y el 70% señala que es alta. 

En cuanto a la dimensión elementos tangibles, el 48.33% de los ciudadanos que realizaron 

gestiones en una municipalidad distrital de Ica, señalaron que su nivel de satisfacción era 

media y el 51.67% señala que es alta. 

Respecto de la dimensión confiabilidad, el 18.33% de los ciudadanos que fueron atendidos 

para realizar algún tipo de gestión de una municipalidad distrital de Ica, señalan que su nivel 

de satisfacción respecto a la confiabilidad es media y el 61.67% señala que es alta. 

En lo que concierne a la dimensión empatía, el 31.67% de los ciudadanos que fueron atendidos 

para realizar algún tipo de gestión de una municipalidad distrital de Ica, señalan que su nivel 

de satisfacción con respecto a la empatía es media y el 68.33% señala que es alta. 

 A continuación, se muestra la tabla cruzada resultante de las variables “políticas públicas 

sobre inclusión social” y “Derechos de las personas con discapacidad”. 

Tabla 3. 
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 Satisfacción del 

usuario 

Total 

Media Alta 

Gestión 

Administrativa 

Media 18 6 24 

Alta 0 36 36 

Total 18 42 60 

 
Fuente: Base de datos 

En la tabla 3 se observa la tabla cruzada entre gestión administrativa y satisfacción del 

usuario, de tal forma que de la encuesta dirigida a los usuarios que fueron atendidos 

para realizar algún tipo administrativo en una municipalidad distrital de Ica, se concluye 

que en 18 de los casos cuando se realiza una media o regular gestión administrativa 

la satisfacción del usuario es media, asimismo, en seis de los casos cuando la gestión 

administrativa es media, la satisfacción del usuario es alta. Finalmente, en 36 de los 

casos cuando se realiza una alta o buena gestión administrativa la satisfacción del 

usuario es alta. 

4.2  Resultados inferenciales 

Realizado el análisis descriptivo, que muestra cómo se comportan las dimensiones y 

variables de investigación, se procede a mostrar el análisis inferencial, que se ha 

desarrollado teniendo en cuenta el estadístico Rho de Spearman que nos ha permitido 

medir el nivel de relación entre variables y dimensiones. 

 

Prueba de hipótesis general  

(Hi): Existe una relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción del 

ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 

(Ho): No existe una relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción 

del ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 
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Tabla 3. Correlación entre “gestión administrativa” y “satisfacción del ciudadano” 

 

 

En la tabla 3, puede apreciarse que existe una relación fuerte entre “gestión 

administrativa” y “satisfacción del ciudadano” con un coeficiente de correlación de 

Spearman de .802 de tal forma que se procede a aceptar hipótesis alterna; que existe 

una relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción del ciudadano 

en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 

 

 Prueba de hipótesis específica 1  

(Hi): Existe una relación significativa entre la planificación y la satisfacción del 

ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 

(Ho): No existe una relación significativa entre la planificación y la satisfacción del 

ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 
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Tabla 4. Correlación entre “planificación” y “satisfacción del ciudadano” 

 
En la tabla 4, puede apreciarse que existe una relación fuerte entre “planificación” y 

“satisfacción del ciudadano” con un coeficiente de correlación de Spearman de .828 y 

p =.000<0.01 de tal forma que se procede a aceptar hipótesis alterna; que existe una 

relación significativa entre la planificación y la satisfacción del ciudadano en una 

Municipalidad distrital de Ica 2022. 

 

Prueba de hipótesis específica 2 

(Hi): Existe una relación significativa entre la organización y la satisfacción del 

ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 

(Ho): No existe una relación significativa entre la organización y la satisfacción del 

ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 
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Tabla 5. Correlación entre “organización” y “satisfacción del ciudadano” 

 

 
 

En la tabla 5, se observa que existe una relación fuerte entre “organización” y 

“satisfacción del ciudadano” con un coeficiente de correlación de Spearman de .903 y 

p =.000<0.01 de tal forma que se procede a aceptar hipótesis alterna; existe una 

relación significativa entre la organización y la satisfacción del ciudadano en una 

Municipalidad distrital de Ica 2022. 

 

Prueba de hipótesis específica 3 

(Hi): Existe una relación significativa entre la dirección y la satisfacción del ciudadano 

en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 

(Ho): No existe una relación significativa entre la dirección y la satisfacción del 

ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 
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Tabla 6. Correlación entre “dirección” y “satisfacción del ciudadano” 

 

 
 

En la tabla 6, se puede observar que existe una relación fuerte entre “dirección” y 

“satisfacción del ciudadano” con un coeficiente de correlación de Spearman de 0.796 

y p =.000<0.01 de tal forma que se procede a aceptar hipótesis alterna; existe una 

relación significativa entre la dirección y la satisfacción del ciudadano en una 

Municipalidad distrital de Ica 2022. 

 

Prueba de hipótesis específica 4 

(Hi): Existe una relación significativa entre el control y la satisfacción del ciudadano en 

una Municipalidad distrital de Ica 2022. 

(Ho): No existe una relación significativa entre el control y la satisfacción del ciudadano 

en una Municipalidad distrital de Ica 2022. 

  

 

Tabla 7. Correlación entre “control” y “satisfacción del ciudadano” 
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En la tabla 7, se puede observar que existe una relación fuerte entre “control” y 

“satisfacción del ciudadano” con un coeficiente de correlación de Spearman de 0.802 

y p =.000<0.01 de tal forma que se procede a aceptar hipótesis alterna; existe una 

relación significativa entre el control y la satisfacción del ciudadano en una 

Municipalidad distrital de Ica 2022. 
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V. DISCUSIÓN  
 

La gestión administrativa tiene vital relevancia en entidades públicas porque sirve de 

base para la planificación y ejecución de acciones tendientes al logro de los objetivos 

institucionales. Es una de las preocupaciones de las entidades realizar una gestión 

administrativa eficiente, donde se brinden servicios de calidad que logren cumplir con 

las expectativas de los sujetos; por ello, los objetivos de la investigación se han 

enfocado a determinar cómo incide la gestión administrativa en la satisfacción del 

ciudadano en una municipalidad distrital de Ica en el año 2022. Referente al proceso 

de investigación se pasarán a discutir los resultados con aquellos que se tenían en 

investigaciones previas, de forma que se contrastarán con las teorías que sustenta el 

marco teórico de la investigación.  

En cuanto a la hipótesis general, referida a si existe una relación significativa 

entre la gestión administrativa y la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad 

distrital de Ica 2022, de los resultados se tiene que una existe una relación fuerte entre 

“gestión administrativa” y “satisfacción del ciudadano” de tal forma que se procede a 

aceptar hipótesis alterna; existe una relación significativa entre la gestión 

administrativa y la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 

2022. Los resultados antes mencionados son similares a los obtenidos por Figueroa 

(2020), quien se propuso determinar la relación entre la satisfacción del ciudadano y 

la gestión administrativa en una municipalidad, obteniendo como resultado una 

correlación P: 0,000 < α 0,01, es decir, que la gestión administrativa puede incidir en 

la satisfacción de los usuarios. Asimismo, concuerda con los resultados de Mayta 

(2019), donde se señala que la satisfacción del ciudadano se relaciona de forma 

significativa y positivamente con la gestión administrativa, utilizando para ello, el 

método de Pearson, obteniendo una correlación r = 0.761 y una significancia sig. = 

0.000, demostrándose que se ha favorecido al ciudadano y están encaminados al logro 

de las metas propuestas. También es importante destacar el trabajo realizado por 

Okhakhu, (2018), el cual tuvo como objetivo indagar sobre el efecto de la gestión 

estratégica en la satisfacción del cliente. Los principales resultados de su trabajo es 
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que la gestión administrativa generaba satisfacción a la mayoría de clientes, siendo el 

grado de correlación de Pearson = 0,490, contando con un valor de significancia de p 

= 0,003.  

Es importante destacar que la gestión administrativa, según Robbins y Coulter 

(2014) va a permitir la coordinación y ejecución de las actividades de trabajo de forma 

eficiente y eficaz, lo que va a incidir en la satisfacción de las personas que reciben 

dicho servicio. En ese sentido, la gestión administrativa permite organizar y administrar 

los recursos disponibles, orientándolos al logro de objetivos establecidos por la 

organización; para lo cual es necesaria la aplicación de los principios básicos de la 

empresa: planeación, organización, dirección y control; concluyéndose que la gestión 

administrativa se convierte en el instrumento para el logro de los objetivos propuestos. 

La gestión administrativa permite organizar y administrar los recursos disponibles, 

orientándolos a cumplir objetivos y metas establecidas por la organización; para lo cual 

es necesaria la aplicación de los principios básicos de la empresa: dirección, 

organización, control y planificación; concluyéndose que la gestión administrativa es 

un instrumento para que la organización logre los objetivos propuestos. 

En cuanto a la hipótesis específica 1, referida a si existe una relación 

significativa entre la planificación y la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad 

distrital de Ica 2022, de los resultados se evidencia que existe una relación fuerte entre 

“planificación” y “satisfacción del ciudadano” con un coeficiente de correlación de 

Spearman de 0.828 de tal forma que se procede a aceptar hipótesis alterna; existe una 

relación significativa entre la planificación y la satisfacción del ciudadano en una 

Municipalidad distrital de Ica 2022. Estos resultados, son comparables con los de 

Reyna (2019), quien se propuso resaltar la relación entre la planificación y la 

satisfacción del ciudadano, obtenido una correlación entre variable de 0.799 y P: 0,000 

< α 0,01, lo que hizo que concluya que existe relación intrínseca entre las variables 

mencionadas. 

No solo es importante que se realice una adecuada planificación de la gestión 

administrativa, sino que ésta cuente con requisitos básicos como la confiabilidad y 

responsabilidad de los funcionarios. En ese sentido, Zeithaml, et al (2008) consideran 
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que los clientes evalúan el servicio que reciben basándose en aspectos tangibles, 

como la infraestructura de la entidad, el personal y elementos de comunicación 

(formularios), la dimensión confiabilidad que comprende la habilidad de los servidores 

para realizar el servicio, la calidad de atención, así como la confianza que se inspiren 

al cliente, seguidamente tenemos la capacidad de respuesta, referida a disponibilidad 

para orientar a los clientes y brindar una atención rápida, finalmente la empatía 

consistente en la atención personalizada y prestación oportuna del servicio. Es 

importante destacar que la gestión administrativa se caracteriza por su carácter 

sistemático, es decir, está constituida por acciones orientadas coherentemente al logro 

de objetivos, mediante el cumplimiento de funciones clásicas dentro de la gestión 

administrativa referidas a planear, organizar, dirigir y controlar (Mendoza-Briones, 

2017), en ese sentido, el objetivo principal de toda organización es lograr la 

satisfacción de las necesidades de sus clientes, en el caso de una Municipalidad, 

lograr que los ciudadanos reciban adecuados servicios públicos en un contexto de 

calidad, además de lograr que todos los ciudadanos que se acercan a realizar 

diferentes trámites a las instalaciones de la Municipalidad estén satisfechos con el 

servicio recibido y sobre todo, que cubra o supere sus expectativas. Es por ello, que 

Zeithaml, et al (2009) consideran que los clientes evalúan el servicio que reciben 

basándose en diferentes aspectos, como pueden ser los elementos tangibles, la 

confianza que inspiren, la capacidad de respuesta y la empatía que demuestren. En 

ese mismo sentido, Aydin et al (2005) consideran que el cliente compara lo que tenía 

antes y después del servicio para determinar su satisfacción respecto del mismo. 

Asimismo, Khan y Matiay (2009) señala que la satisfacción se basa en la capacidad 

que tiene un proveedor de servicios para cumplir las expectativas del cliente o incluso 

de superarlas, criterio que concuerda con lo expuesto por Rezael, et al (2011). 

En lo que respecta a la hipótesis específica 2, ésta se refiere a determinar si 

existe una relación significativa entre la organización y la satisfacción del ciudadano 

en una Municipalidad distrital de Ica 2022. En cuanto a los resultados, existe una 

relación fuerte entre “organización” y “satisfacción del ciudadano” con un coeficiente 

de correlación de Spearman de 0.903 de tal forma que se procede a aceptar hipótesis 



31 
 

alterna; existe una relación significativa entre la organización y la satisfacción del 

ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica 2022. Parecidos resultados obtuvo 

Peña (2018) en su investigación, la cual tenía como finalidad precisar la relación entre 

la gestión administrativa y la calidad del servicio, específicamente en lo que refiere a 

la organización de la gestión administrativa, obteniendo como resultado que entre las 

variables existía la correlación de 0.805 considerada positiva alta y positiva, teniéndose 

en cuenta un error de 05%, lo que conllevó a rechazar la hipótesis nula y considera la 

hipótesis alterna; de lo cual se infiere la necesidad que en la administración pública se 

rediseñen sus estrategias, procurando mejorar los procesos en función a las 

expectativas del ciudadano, como señala Linares (2014), en consecuencia, debe 

contarse con objetivos estratégicos que describan los resultados esperados y en qué 

plazo. Asimismo, debe formular planes acerca de los servicios que presta, debiendo 

considerar horarios de atención, modalidades, bienestar, quejas y reclamos; todo lo 

cual forma parte del enfoque de la administración pública. Es por ello que se deben 

tener en cuenta todos los aspectos de la Municipalidad que inciden en la atención de 

los administrados como contar con un adecuado sistema de información, buena 

gestión del capital humano, capacitación permanente, entre otros directamente 

relacionados con los servidores, todo lo cual influye directamente en la prestación del 

servicio, como señala Linares (2014). La satisfacción del usuario es muy importante 

por cuanto se interpreta como una evaluación del producto o servicio; en 

consecuencia, si éste no ha cumplido con las expectativas, se considera que es un 

fracaso; es decir, que ha causado insatisfacción al cliente; infiriéndose de lo antes 

expuesto que las características del servicio y la percepción de calidad influyen en la 

satisfacción del usuario, conforme sostienen Zeithaml y Bitner (2002). 

En cuanto a la hipótesis específica 3, ésta se refiere a establecer si existe una 

relación significativa entre la dirección y la satisfacción del ciudadano en una 

Municipalidad distrital de Ica 2022. Los resultados señalaron que existe una relación 

fuerte entre “dirección” y “satisfacción del ciudadano” con un coeficiente de correlación 

de Spearman de 0.796 de tal forma que se procede a aceptar hipótesis alterna; que 

existe una relación significativa entre la dirección y la satisfacción del ciudadano en 
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una Municipalidad distrital de Ica 2022. Estos resultados son comparables con los de 

Segura (2021), cuyo estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de relación entre 

la gestión administrativa teniendo en cuenta el manejo de la alta dirección con la 

calidad de atención, arrojando como resultado la correlación de Spearman de 0.899 

con un nivel de significancia de 0.000, infiriéndose que la percepción de los 

contribuyentes respecto de la dirección en la gestión administrativa y la calidad de la 

atención está significativamente relacionada. Asimismo, es importante destacar la 

investigación desarrollada de Arbeláez y Mendoza (2017), la cual se propuso 

establecer la relación entre la gestión del director y la satisfacción del usuario externo; 

obteniendo como resultado que existía un coeficiente de correlación positiva (0,781) 

entre las “habilidades gerenciales” y “satisfacción laboral”, permitiendo confirmar que 

mientras mayor sea el nivel de la primera mayor será el nivel de la segunda. 

Es por ello que la Alta Dirección de la Municipalidad debe tener en cuenta las 

dimensiones de la satisfacción del usuario planteadas por Zeithaml et al (2009), 

quienes indican que son la tangibilidad, donde se considera las instalaciones de la 

entidad, personal y elementos de comunicación (formularios), la dimensión 

confiabilidad que comprende la habilidad para realizar el servicio, la calidad de 

atención, así como la confianza que inspiren al cliente, seguidamente tenemos la 

capacidad de respuesta, referida a disponibilidad para orientar a los clientes y brindar 

una atención rápida, finalmente la empatía consistente en la atención personalizada, 

prestación oportuna del servicio. En ese mismo sentido, Kotler (2003) señala que 

comprende como elementos o dimensiones: el resultado o rendimiento percibido, las 

expectativas, las cuales pueden ser afectadas por experiencias pasadas, referencias 

de terceros, así como por promesas implícitas y explícitas del servicio. 

Por otro lado, para lleva a cabo un plan de acción que realmente incida la mejora 

de la gestión administrativa y que, a su vez, permita mejorar la satisfacción de los 

administrados, es necesario que se revisen las dimensiones de la gestión 

administrativa: organización, dirección, control y planificación; teniendo en cuenta que 

la planeación se refiere a establecer las bases para las demás funciones, para cuyo 

efecto se establecen los objetivos y los lineamientos que permitan lograrlos. Los planes 
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comprenden aspectos como método de trabajo, administración de recursos, 

planificación de actividades. Seguidamente, se tiene la organización que consiste en 

la manera de dividir el trabajo, así como establecer las líneas de autoridad y 

responsabilidad, luego se tiene la dirección, referida a la conducción de la entidad, 

encaminada al logro de los objetivos, la cual atraviesa toda la estructura organizacional 

en forma lineal, ya que en todos los niveles se requiere de dirección. Finalmente, el 

control, referido a la supervisión de la forma como se está realizando el trabajo, así 

como la corrección de los errores que se van detectando. La gestión administrativa 

permite organizar y administrar los recursos disponibles, orientándolos a cumplir 

objetivos y metas establecidas por la organización; para lo cual es necesaria la 

aplicación de los principios básicos de la empresa: dirección, organización, control y 

planificación; concluyéndose que la gestión administrativa es un instrumento para que 

la organización logre los objetivos propuestos. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

PRIMERO: Se observa una relación fuerte entre “gestión administrativa” y 

“satisfacción del ciudadano” con un coeficiente de correlación de Spearman de 

0.802 de tal forma que se procede a aceptar hipótesis alterna; existe una relación 

significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción del ciudadano en una 

Municipalidad distrital de Ica,2022. 

SEGUNDO: Existe una relación fuerte entre “planificación” y “satisfacción del 

ciudadano” con un coeficiente de correlación de Spearman de 0.828 de tal forma 

que se procede a aceptar hipótesis alterna; existe una relación significativa entre 

la planificación y la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica, 

2022. 

TERCERO: Se observa una relación fuerte entre “organización” y “satisfacción del 

ciudadano” con un coeficiente de correlación de Spearman de 0. de tal forma que 

se procede a aceptar hipótesis alterna; existe una relación significativa entre la 

organización y la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica, 

2022. 

CUARTO: Se concluye que existe una relación fuerte entre “dirección” y 

“satisfacción del ciudadano” con un coeficiente de correlación de Spearman de 

0.796 de tal forma que se procede a aceptar hipótesis alterna; existe una relación 

significativa entre la dirección y la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad 

distrital de Ica, 2022. 

QUINTO: Existe una relación fuerte entre “control” y “satisfacción del ciudadano” 

con un coeficiente de correlación de Spearman de 0.802 de tal forma que se 

procede a aceptar hipótesis alterna; existe una relación significativa entre el control 

y la satisfacción del ciudadano en una Municipalidad distrital de Ica, 2022. 
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VII. RECOMENDACIONES 

PRIMERO: El Alcalde de una Municipalidad distrital de Ica debe desarrollar 

encuestas periódicas dirigidas a los ciudadanos que acuden a sus instalaciones 

para solicitar los servicios que ofrece la entidad, con el objetivo de desarrollar 

un proceso de mejora de los servicios municipales. 

SEGUNDO: Se recomienda implementar y desarrollar el Plan Estratégico 

Institucional, con el objetivo de establecer las fortalezas y debilidades que 

afectan la gestión de la Municipalidad, asimismo, se establezcan los recursos 

con los que cuenta la entidad para mejorar los servicios municipales. 

TERCERO: Debe desarrollarse procesos de capacitación permanente que 

permitan conformar equipos de trabajo altamente proactivos y organizados con 

vocación de servicio, con la finalidad de mejorar los servicios municipales. 

CUARTO: Se sugiere agendar y convocar reuniones de forma periódica, donde 

participen todos los funcionarios públicos de la Municipalidad, con el objetivo de 

desarrollar la comunicación dentro de la Municipalidad y propiciar la 

participación de todos trabajadores en los procesos de mejora de los servicios. 

QUINTO: Se recomienda desarrollar e implementar indicadores de gestión que 

permitan retroalimentar los procesos con el objetivo de ofrecer mejores servicios 

a los ciudadanos. 
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ANEXOS 

 

 

 
 



 
 

Anexo 1: Matriz de categorización  

Anexo 1 Matriz de consistencia 
Título: La gestión administrativa y la satisfacción del ciudadano en una municipalidad distrital de Ica, 2022 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e  indicadores 
Problema General: 
¿Cómo incide la gestión 
administrativa y la 
satisfacción del 
ciudadano en una 
Municipalidad distrital de 
Ica, en el año 2022?  

 

 
 
 
 
 
 
Problemas específicos: 
1. ¿Cómo incide la 

planeación en la 

satisfacción del 

ciudadano en una 

Municipalidad distrital de 

Ica,2022? 

 

2.¿Cómo incide la 

planificación en la 

satisfacción del 

ciudadano en una 

Municipalidad distrital de 

Ica, en el año 2022? 

 

 

3. ¿Cómo incide la 

organización en la 

Objetivo general: 
Determinar cómo incidió 
la gestión administrativa y 
la satisfacción del 
ciudadano en una 
municipalidad distrital de 
Ica, 2022.  

 

 

 

 
 
Objetivos específicos: 
1. Establecer cómo incide 
la planeación en la 
satisfacción del 
ciudadano en una 
Municipalidad distrital de 
Ica,2022. 

 2. Determinar cómo 
incide la planificación en 
la satisfacción del 
ciudadano en una 
Municipalidad distrital de 
Ica, en el año 2022.  

 

3. Establecer cómo 
incidió la organización en 
la satisfacción del 
ciudadano en una 

Hipótesis general: 
Existe una relación 
significativa entre la gestión 
administrativa y la 
satisfacción del ciudadano 
en una Municipalidad 
distrital  de Ica, 2022. 
 
Ho No existe una relación 
significativa entre la gestión 
administrativa y la 
satisfacción del ciudadano 
en una Municipalidad 
distrital de Ica, 2022. 
 
 
Hipótesis específicas: 
1. Existe una relación 
significativa entre la 
planificación y la 
satisfacción del ciudadano 
en una Municipalidad 
distrital de Ica, 2022. 
 
 
2. Existe una relación 
significativa entre la 
organización y la 
satisfacción del ciudadano 
en una Municipalidad 
distrital de Ica, 2022 
 
 
3. Existe una relación 
significativa entre la 
dirección y la satisfacción 
del ciudadano en una 

Variable 1: Gestión administrativa 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala  de  
medición  

Niveles y 
rangos 

 
Planificación 

Objetivos  
Planes  determinados 
Estrategias definidas 
 

   1- 4 

 

 

 

 

 

 

Escala Likert 

(1)  Casi nunca 

(2)  Nunca 

(3) Indiferente 

(4) Casi siempre 

(5) Siempre 

 

 

Mala 1-6 

Regular  7-15 

Buena 15-20 

 

 

Organización, 

  

 
 
Determinación de 
responsabilidades 
 
 

 

    

  5 –11 

 

 

 

Dirección  

 

 

 
Motivación del 
personal 
 
Orientación 
 

 

    

 12 –15 

 

 

 

Control 

 

 

 
 
Supervisión 
 
Corrección de errores 

 

 

 16 -20 

 

Variable 2:   Satisfacción del ciudadano 

 
 
Elementos 
tangibles 

. 
Personal calificado 
 

 

  1 - 5 

 

 

 

Escala Likert 

(1)  Casi nunca 

(2)  Nunca 

 

Mala 1-6 



 
 

 

  

satisfacción del 

ciudadano en una 

Municipalidad distrital de 

Ica en el año, 2022?  

 

4. ¿Cómo incide el 

control en la satisfacción 

del ciudadano en una 

Municipalidad distrital de 

Ica, en el año 2022? 

 

Municipalidad distrital de 
Ica, en el año 2022. 

4.  Determinar cómo 
incide el control en la 
satisfacción del 
ciudadano en una 
Municipalidad distrital de 
Ica, en el año 2022. 

 

 

Municipalidad distrital de 
Ica, 2022. 
 
4.Existe una relación 
significativa entre el control 
y la satisfacción del 
ciudadano en una 
Municipalidad distrital de 
Ica, 2022. 

 
 
 
 
 
Confiabilidad 
 
 
 
 
Capacidad de 
respuesta 
 
 
 
 
 
 
Empatía 
 
 

Elementos de 
comunicación 
 
 
 
 
Calidad de atención 
 
Confianza 
 
 
Orientación al usuario 
 
Atención rápida 
 
 
 
Atención 
personalizada 
 
Prestación de 
servicios oportuna 
 

 

 

 

 6 – 10 

 

 

 

11 - 15 

 

 

 

 

 

16 – 20 

(3) Indiferente 

(4) Casi siempre 
(5) Siempre 

Regular  7-15 

Buena 15-20 

 

Nivel - diseño de 
investigación 

Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar  

Nivel: Básico 

 

 
Diseño:     
 
Correlacional- causal  
 
 
 
Método:  
Descriptivo, hipotético 
deductivo. 

 
Población:  

Ciudadanos de un 
distrito de Ica  

Muestreo: probabilístico 
aleatorio 
 
Muestra: constituida por 
60 pobladores del 
distrito. 

Variable 1: Gestión administrativa 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario  
Ámbito de Aplicación: Una Municipalidad 
Distrital de Ica 
Forma de Administración: Individual - virtual 
 
Variable 2: Satisfacción del ciudadano 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario SERVQUAL  
 

 
DESCRIPTIVA: 
 
Se utilizó la estadística descriptiva para hallar frecuencias absolutas y 
relativas presentando los datos en tablas, para su posterior 
interpretación. 
 
Inferencial: se utilizó para la prueba de la hipótesis, con la finalidad de 
hallar la correlación entre las variables. 
 
 
 



 
 

Anexo 2: Matriz de operacionalización de variables  

Variable de 
estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones  Indicadores Escala de 
medición 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gestión 
administrativa 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Chiavenato (2009) es el 
proceso de planear, dirigir y 
controlar el empleo de los 
recursos institucionales, para 
el logro de sus objetivos.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
La gestión 

administrativa, se divide en 
cuatro dimensiones: la 
planeación que comprende los 
indicadores de objetivos, planes 
determinados y estrategias 
definidas, la dimensión de 
organización que considera la 
determinación de 
responsabilidades, luego se 
tiene la dirección, con su 
indicador determinación de 
responsabilidades, la dirección 
con sus indicadores motivación 
del personal y orientación y 
finalmente, el control con sus 
indicadores supervisión y 
corrección de los errores que se 
van detectando.  

 
 

 
 
Planificación 
 
 
 
 

Objetivos 
 
Planes determinados 
 
Estrategias definidas 
 
 

Escala Likert 

(1)  Casi nunca 

(2)  Nunca 

(3) Indiferente 

(4) Casi siempre 
(5) Siempre 

Organización Determinación de 
responsabilidades 

 
 
Dirección 
 

 
Motivación del personal 
Orientación.  
 
 

 
 
 
Control 
 
 
 

 
Supervisión 
 
Corrección de errores 
 
 

Variable de 
estudio  

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 



 
 

 
Satisfacción del 
ciudadano 
 

Zeithaml, el al (2016) consiste 
en la percepción del cliente 
relacionada con la evaluación 
del servicio que recibe, 

Operacionalmente, siguiendo la 
definición del autor base la 
variable se subdivide en cuatro 
aspectos o dimensiones: la 
tangibilidad, con sus indicadores, 
personal y elementos de 
comunicación, la dimensión 
confiabilidad con los indicadores 
habilidad de prestación del 
servicio, calidad de atención y la 
confianza que inspiren al cliente, 
luego tenemos la capacidad de 
respuesta, con los indicadores  
disponibilidad para orientar a los 
clientes y atención rápida, 
finalmente la empatía que 
comprende la atención 
personalizada y la prestación 
oportuna del servicio. 
 

 
Elementos tangibles 
 

Personal calificado 
 
Elementos de 
comunicación 
 

 

Escala Likert 

(1)  Casi nunca 

(2)  Nunca 

(3) Indiferente 

(4) Casi siempre 
(5) Siempre 

 
Confiabilidad 
 

 
Calidad de atención 
 
Confianza 
 

 
Capacidad de respuesta 
 

 
Orientación al usuario 
 
Atención rápida 
 

 
Empatía 
 

 
Atención personalizada 
 
Prestación de servicios 
oportuna 
 

 

 



 
 

Anexo 3: Cuestionario  

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

  



 
 

Anexo 4: Análisis de Confiabilidad 

En lo que respecta a la confiabilidad, Hernández, Fernández & Baptista (2014), señalan que es 

un instrumento de medición “se refiere al grado en que su aplicación repetida al mismo 

individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 207). “Se trata de un índice de consistencia 

interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el instrumento que se está 

evaluando recopila información defectuosa y por tanto nos llevaría a conclusiones equivocadas 

o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones estables y consistentes”.  

“La escala de valores que determina la confiabilidad está dada por los siguientes valores: 

• No es confiable 1 a 0  

• Baja confiabilidad 0.01 a 0.49  

• Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75  

• Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89  

• Alta confiabilidad 0.9 a 1” 

  



 
 

Encuesta: Gestión Administrativa 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,819 14 

 

 

Interpretación: La encuesta posee una fuerte confiabilidad. 

 

  



 
 

Encuesta: Satisfacción del ciudadano 

 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,846 16 

 

Interpretación: La encuesta posee una fuerte confiabilidad. 

 

 

 



 
 

ANEXO 5: CERTIFICADOS DE VALIDEZ DE CONTENIDO  

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

Anexo 6: Base de datos 

Encuesta Gestión Administrativa 

  
PLANIFICACION ORGANIZACION DIRECCIÓN CONTROL 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

2 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 

3 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

4 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

5 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 

6 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

7 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

8 5,00 5,00 5,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

9 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

10 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 

11 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

12 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

13 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 

14 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

15 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

16 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

17 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 

18 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

19 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

20 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 

21 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

22 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

23 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 

24 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

25 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

26 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 

27 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

28 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

29 5,00 5,00 5,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

30 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

31 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 

32 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

33 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

34 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 2,00 3,00 

35 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 

36 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 



 
 

37 5,00 5,00 5,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

38 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 

39 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 

40 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 

41 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 2,00 3,00 

42 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 2,00 4,00 

43 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 

44 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 

45 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 3,00 

46 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 2,00 3,00 

47 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 2,00 4,00 

48 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 

49 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 

50 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 3,00 

51 5,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 2,00 3,00 

52 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 2,00 4,00 

53 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 

54 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 

55 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 3,00 

56 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 2,00 3,00 

57 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 2,00 4,00 

58 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 

59 5,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 

60 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00 

 

  



 
 

Encuesta Satisfacción del ciudadano 

 

 
ELEMENTOS TANGIBLE CONFIABILIDAD EMPATIA 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

1 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

2 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

3 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 2,00 5,00 5,00 

4 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

5 4,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

6 4,00 2,00 4,00 5,00 4,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 2,00 

7 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

8 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

9 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 2,00 5,00 5,00 

10 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

11 4,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

12 4,00 2,00 4,00 5,00 4,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 2,00 

13 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

14 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

15 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 2,00 5,00 5,00 

16 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

17 4,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

18 4,00 2,00 4,00 5,00 4,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 2,00 

19 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

20 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

21 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 2,00 5,00 5,00 

22 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

23 4,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

24 4,00 2,00 4,00 5,00 4,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 2,00 

25 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

26 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

27 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 2,00 5,00 5,00 

28 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

29 4,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

30 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

31 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

32 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 2,00 5,00 5,00 

33 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

34 4,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

35 4,00 2,00 4,00 5,00 4,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 2,00 

36 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 



 
 

37 4,00 3,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

38 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

39 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

40 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 2,00 5,00 5,00 

41 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

42 4,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

43 4,00 2,00 4,00 5,00 4,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 2,00 

44 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

45 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

46 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 2,00 5,00 5,00 

47 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

48 4,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

49 4,00 2,00 4,00 5,00 4,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 2,00 

50 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

51 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

52 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 2,00 5,00 5,00 

53 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

54 4,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

55 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 

56 5,00 5,00 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 5,00 

57 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 2,00 5,00 5,00 

58 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 

59 4,00 2,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 

60 4,00 2,00 4,00 5,00 4,00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 2,00 2,00 

 

 

  



 
 

ANEXO 7: CARTA DE PRESENTACIÓN  

 

  



 
 

ANEXO 8: AUTORIZACIONES  

 


