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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo general: Determinar la 

relación que existe entre la Gestión Administrativa y la Satisfacción de los 

Usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021. Con un enfoque de 

alcance aplicada, cuantitativo con carácter descriptivo, diseño no 

experimental y correlacional de corte transversal. La población quedó 

compuesta por 250 quedando una muestra de 50 personas, los mismos 

que recibieron el cuestionario para responder las diversas preguntas del 

estudio, siendo aprobados por profesionales especializados, logrando el 

análisis de prueba estadística de Alfa, donde se encontró una confiabilidad 

para la primera variable de (0.755) y para la segunda variable fue de 

(0.920). En la justificación de las hipótesis, esta fue a través de la aplicación 

de correlación Rho Spearman, cuyo valor fue (r = ,0.977) y la significancia 

de (p-valor =0,000). A raíz de ello no se aceptó la hipótesis nula y se admitió 

la alternativa. Finalmente se concluyó que ambas variables si tuvieron 

relación de forma altamente significativa. Quedando confirmado que el 

servicio que realiza la institución predomina mayormente con la práctica 

diaria y el conocimiento de sus dimensiones, generando como resultado el 

incremento de visitas de los ciudadanos al establecimiento cumpliendo con 

todas sus expectativas. 

Palabras claves: Servicio, Usuarios, Consejo Municipal 
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ABSTRACT 

The present investigation had as general objective: To determine the 

relationship that exists between the Administrative Management and the 

Satisfaction of the Users of a District Municipality of Piura, 2021. With an 

approach of applied scope, quantitative with descriptive character, non-

experimental and correlational design of cross-section. The population 

was composed of 250, leaving a sample of 50 people, the same ones who 

received the questionnaire to answer the various questions of the study, 

being approved by specialized professionals, achieving the Alpha 

statistical test analysis, where reliability was found for the first variable of 

(0.755) and for the second variable it was (0.920). In the justification of the 

hypotheses, this was through the application of the Rho Spearman 

correlation, whose value was (r = 0.977) and the significance of (p-value = 

0.000). As a result, the null hypothesis was not accepted and the 

alternative was accepted. Finally, it was concluded that both variables 

were highly significantly related. It is confirmed that the service performed 

by the institution predominates mostly with daily practice and knowledge 

of its dimensions, generating as a result the increase in visits by citizens 

to the establishment, fulfilling all their expectations. 

Keywords: Service, Users, Municipal Council
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Nuestro Perú cuenta con el respaldo de los gobiernos regionales y 

locales que trabajan al servicio del bienestar de la ciudadanía, según la 

ley Nº27867, y ley Nº27972, Orgánica de Municipalidades. Para la 

presente investigación se desarrolló el diagnóstico de la realidad que 

presenta una Municipalidad Distrital de la Región Piura sobre su Gestión 

Administrativa y cómo intercede con las expectativas de los Usuarios, bajo 

su cumplimiento, formulación y práctica de su misión y visión de la mano 

con su Consejo Municipal. 

Con la ley N°27658, nuestro País busco impulsar medidas de 

Modernización de Gestión del Estado, específicamente de “promover el 

cambio en la Administración Publica cuyo proceso dependía de las 

estrategias, programas, competencias que implemente cada 

organización, para utilizar sus recursos de manera parcial, oportunos para 

brindar un servicio oportuno, confiable y transparente al ciudadano, 

cubriendo satisfactoriamente sus necesidades”(Peruano, 2002, pág. 83). 

En el 2019 con la llegada de la enfermedad COVID -19 todos los 

gobiernos suspendieron sus actividades laborales, a raiz del contagio que 

invadia este virus. Actualmente, las Municipalidades Distritales han 

protagonizado una modernizacion inesperada como la organización del 

trabajo remoto, implementacion de su infraestructura, renovacion de 

personal, mejoras en las funciones, ahorrando en este caso tiempo, con 

el fin de seguir velando por el bienestar del ciudadano, manteniendo 

informacion confiable de los acontecimientos que suceden, primordial 

presentar transparencia del presupuesto, acontecimientos en educacion y 

salud. “Muchas de las instituciones publicas, optaron por generar medidas 

drasticas para su control, monitoreo y fiscalizacion de sus recursos. Para 

unos permitio agilizar sus procedimientos, modernizar sus operaciones, 

para otras fue motivo de retraso de las funciones a los procesos de 

tramites que debian realizar” (Pont, 2021, pág. 34) 
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Sin embargo cabe resaltar que existe la desconfianza sobre el 

trabajo que realizan estas Instituciones, viendose opacados por las malas 

acciones que realiza su personal, encabezados por los altos directivos 

que no controlan principalmente el presupuesto que el Estado les otorga 

para cada sector, generan mayor rechazo por parte de la comunidad, 

porque sienten que no estan preparadas para asumir responsabilidades 

de alto nivel, ocasionando la mayoria de veces el apto de corrupcion. 

Para Camargo (2020), manifiesta que “los acontecimientos ante la 

negatividad de no creer en las promesas de los gerentes de un gobierno 

local, resulta ser por los conflictos que suceden de corrupción, que se 

presentan a inicios, a mitad o al finalizar la gestión, reflejados a través 

mala administración de sus recursos, reducción de presupuesto para las 

obras, ayudas comunitarias” (p. 29). 

Según MEF (2021), la oficina de Servicios de Estudio y Presupuesto, 

presentó el expediente N°5/2021-2022 sobre la ejecución del gasto en 

soles de una Municipalidad Distrital de la Región de Piura del 2021, en el 

cual refleja un PIA de S/. 23,939,416, PIM de S/. 99,014,360, ejecución de 

S/. 28,385,807 y un avance de 28.7 %” (p. 1). 

Por lo antes suscrito, se refleja una gestión administrativa débil, 

donde no existe una dirección eficiente que valla al ritmo de la misión de 

dicha organización. Esto demuestra que la satisfacción, dependerá de la 

eficacia del servicio que se le ofrezca al ingresar al Municipio, donde se 

requiere trabajo en equipo, mayor comunicación, cumplimiento de metas 

por parte del personal que no se encuentra siendo evaluado en la función 

que desempeña, en muchas oficinas no llegan a culminar con las labores 

que se le asignan en el día, lo que retrasa de cierta manera el 

procedimiento administrativo, generando mayor insatisfacción. 

En este ámbito, se desconoce si los usuarios que día a día acuden 

a realizar su trámite a la Municipalidad Distrital, quedan totalmente 

satisfechos por la atención brindada en función a su gestión 

administrativa, existiendo aun el COVID-19.   
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Ante ello, se planteó la problemática principal: ¿De qué manera la 

Gestión Administrativa se relaciona con la Satisfacción?, y como 

problemas secundarios se tomaron los siguientes: ¿Cómo opera la 

Planificación en la Satisfacción de los Usuarios?, ¿De qué manera se 

relaciona la Organización en la Satisfacción de los Usuarios?, ¿Cuál es la 

relación que existe entre el control con la Satisfacción de los Usuarios? 

Ante ello, la tesis diseñada servira como instrumento para construir 

con mucho enfasis e interes los procedimientos de cada mandato, 

disminuyendo las debilidades que carencen en la atención con los 

usuarios, para que se evite el pedido del libro de reclamos, incrementando 

beneficios para la atencion de la ciudadania y la organización logre al 

100% la ejecucion de sus metas. Es por ello que se plasmo como objetivo 

general: Determinar la relacion que existe entre la Gestión Administrativa 

y la Satisfacción de los Usuarios. Asi mismo presente como objetivos 

especificos: Identificar la relacion que existe entre la Planificación en la 

Satisfacción de los Usuarios; Determinar la relacion entre la Organización 

y Satisfacción de los Usuarios; Determinar la relacion que existe entre el 

control con la Satisfacción de los Usuarios. 

La hipótesis general planteada señala: Existe relacion entre la 

Gestion Administrativa y la Satisfacción de los Usuarios, de tal manera 

que las hipótesis especificas fueron: Existe relacion entre la planificacion 

en la satisfaccion de los usuarios; existe relacion entre organización y 

Satisfacción de los Usuarios; existe relacion entre el control con la 

Satisfacción de los Usuarios. 



4 

II. MARCO TEÓRICO

Se realizó la búsqueda de las siguientes investigaciones que 

servirán como recursos para desarrollar la línea de estudio, así como los 

objetivos planteados para descubrir la relación entre las dos variables. 

Se tiene a Rodríguez (2012), cuyo objetivo fue conocer un modelo 

de gestión en función al buen desarrollo de su legado de trabajo y la 

satisfacción de los Ciudadanos del país de Guatemala. Los resultados del 

estudio fueron que, si existía eficiencia y eficacia, sin embargo, en el 

trabajo de campo la realidad encontrada fue la falta de una buena 

planificación y presupuesto. El estudio concluyo que, para brindar mejores 

servicios, la Institución deben mantener comunicación e interacción entre 

los funcionarios internos para una mejor planificación.  

Al respecto Rojas (2015), en su tesis de Chile, propuso como 

objetivo identificar los factores que ofrecen un trato amable al cliente en 

el transcurso de su visita al establecimiento y subsanar las fallas que se 

vean reflejadas; además de proponer un modelo de gestión eficiente con 

respecto a la atención. La metodología empleada fue no probabilística. 

Los resultados fueron: que el Factor Organizativo y el Factor Humano 

predominan siempre en la Satisfacción, pero no menos importante la 

Calidad e Imagen. Concluyendo que la Satisfacción permitirá apoyar la 

gestión asignando mejor la distribución de sus recursos para una mejor 

atención. 

Por otro lado, Espinoza (2016), en su estudio profundizo la 

problemática del sector de Guayas 2014- 2015. Cuyo resultado determino 

la falta de capacitación de motivación al personal, escases de diversos 

programas para fortalecer las habilidades del personal administrativo, así 

como la privacidad de estrategias de fidelización causando que las visitas 

de los clientes internos y externos disminuyan anualmente.  
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Como conclusión propuso implementar un plan estratégico para el 

fortalecimiento comercial y administrativo en la agencia, direccionar la 

problemática en fortaleza y tratar de verificar los aspectos que ayuden a 

un buen sistema de gestión administrativa. 

 

Asimismo, Rocca (2016), en su estudio formuló como objetivo 

medir el estado de satisfacción de los contribuyentes que asisten al 

departamento de obras de un Municipio. Dejando como resultados la 

importancia que genera la apariencia física de los empleados con el 

público, el cumplimiento del trabajo en el tiempo correcto sin demoras, 

mayor comunicación. El artículo concluyó que el estado de los 

contribuyentes estuvo entre “Satisfechos” y “Algo Insatisfechos”, 

abordando las dimensiones de disponibilidad de atención, eficiencia del 

servicio, infraestructura, seguridad, entre otros, obteniendo el valor final 

de -0,0873.  

 

Por su parte, Santana (2016), en su publicación tuvo como finalidad 

fue presentar el Manual de Trabajo que deben alcanzar las autoridades 

competentes en la actualidad y en los posteriores años de Tungurahua; 

obtener nuevos productos para su uso con la sociedad y dar solución a la 

problemática. Los resultados evidenciaron el uso de un manual de 

programaciones indispensables que no deben faltar en la medida posible 

para controlar y evaluar la tarea de los Gobiernos, teniendo en cuenta que 

si prevalecen fallas en la planificación y gestión administrativa no permitirá 

seguir bajo una dirección eficaz de sus proyectos. Concluyo en su 

totalidad que las Instituciones no cumplen en ejecutar sus proyectos, por 

lo que se requiere mayor enfoque en ellos para promover e impulsar de 

antemano el trabajo en equipo. 
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Para el Ámbito Nacional se recopilaron los siguientes 

antecedentes: 

 Rojas (2017), desarrolló su tesis a fin de establecer la relación del 

servicio eficaz en la satisfacción de los clientes de un Concejo Municipal 

en Ica.  Obteniendo como conclusión: estadística positiva de 0.859 (Valor 

r de Pearson) entre ambas variables. Donde un 32.6% contestaron calidad 

de servicio, con un 21% manifestaron que la eficacia se evidencia como 

“a veces”, manteniendo una relación directa con la fidelización de los 

usuarios. Ambas variables tuvieron un valor muy significativo de 0.850 

(Valor r de Pearson). Por otro lado, la accesibilidad a los servicios, se 

sustentó con el 15.9% como “a veces”, interviniendo la calidad de servicio 

como prioridad del Municipio, relacionadas con un 0.850 (Valor r de 

Pearson). 

En segundo lugar, Figueroa (2019), en su tesis propuso determinar 

la incidencia que existe entre la gestión administrativa y la satisfacción del 

usuario de un municipio en Huaraz. Los resultados arrojaron a un 40% 

que percibe una gestión administrativa regular, el 44,3% no satisfechos 

con el nivel de satisfacción de los usuarios, siendo P: 0,000 < α 0,01. 

Concluyendo que ambas variables presentaron un nivel regular de 

insatisfacción. 

En tercer lugar, Mayta (2019), en su tesis propuso demostrar la 

correlación de la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios en 

un Municipio de Olleros, 2018. Finalmente se comprobó que hay un 

vínculo en las variables con un (r = 0.761; sig. = 0.000), concluyendo que 

las labores que ofrece la Entidad son importantes para garantizar la 

satisfacción del usuario y lograr de manera eficiente cumplir con las 

metas.  
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En cuarto lugar, Cupe (2020), realizó su investigación cuyo objetivo 

fue encontrar la relación que existe entre dos variables. Los resultados 

fueron que la Gestión Administrativa es considerada buena con un 61.82 

% y la satisfacción del usuario fue percibida por un 54.3 % como poco 

satisfecho, concluyendo que, en toda Municipalidad, la gestión 

administrativa siempre interviene, más aún para satisfacer las 

necesidades básicas que requiere la Comunidad. 

Finalmente, Carreño (2021), desarrollo su estudio cuyo objetivo fue 

establecer la relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de 

los usuarios del concejo Municipal de Carquin. Donde concluyó que sus 

variables tienen una correlación de r=,879 con una valoración positiva. 

Para la presente tesis, sustento las definiciones con las siguientes 

bases teóricas, recogidos por autores científicos, relacionados con las dos 

variables. 

Según Mendoza (2017), refirió “La gestión Administrativa tiene 

una representación estructural, al ser generadora de funciones 

administrativas destinados al logro de las metas esperadas, desarrollando 

con mayor eficiencia la planificación, organización, dirección y control; con 

el fin de proponer cambios novedosos en la institución” (p. 6).   

 Para Panduro, Chávez, Prado, Aliaga y Ochoa (2020), “la gestión 

administrativa se trata de aplicar un moderno método de trabajo que 

permita una evaluación constante de los acontecimientos que suceden en 

el momento real, de manera que se identifique cada técnica administrativa 

aplicada dentro de la empresa y los factores que actúan en ellos, ya sea 

recursos humanos o recursos materiales” (pág. 24). Es necesario, 

responder a las auditorias que se susciten, ya sea en las fechas indicadas 

o que sucedan de forma imprevista, respaldando el trabajo de cada

integrante que trabaja en la organización. 
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 Ante ello “su importancia, reside en disminuir los tiempos de las 

etapas que abarca cada procedimiento de gestión, con el propósito de 

prevalecer siempre un servicio de calidad” (De la Rosa, 2014, pág. 14). 

 

Por otro lado, Amoros, Becerra, Díaz, Huarachi y León (2007) 

mencionaron que “toda persona que trabaja en una Entidad, tiene la 

capacidad de asumir responsabilidades y ser un líder para gestionar la 

dirección competente de la organización, utilizando los materiales 

directos, de tal manera que se pueda generar mayores beneficios” (p.22). 

Teniendo en cuenta los siguientes pilares: 

- Renovar los lineamientos, políticas, modelos de gestión. 

- Liderar y orientar a los equipos de trabajo 

- Cumplir con el seguimiento del presupuesto que tiene la 

Organización. 

- Proporcionar planes de mejora para mejorar los intereses 

laborales. 

- Delegar que se realice la recaudación de los desembolsos mes 

a mes de todo el personal. 

- Fortalecer las habilidades y destrezas de cada trabajador para 

potenciar su desempeño en el puesto de trabajo asignado. 

- Mantener informados a todas las gerencias y sub gerencias de 

los acontecimientos que ocurran en la empresa. 

 

 Respecto a las dimensiones Münch (2014). “La administración 

sostiene diversas funciones, cuyo discernimiento establece aplicar la 

técnica apropiada para cada actividad de gestión” (p. 37). 

 

- Planificación: “Se comienza el procedimiento de todas las 

tareas y/o recursos que se diseñaron con la intención de cumplir con el 

objetivo anhelado de municipio”. (Much, 2014, p. 37). 

 

 A través del cual “se busca diseñar el mejor plan operativo con 

acciones empresariales, trabajando con precaución ante la falta de 

recursos” (Robbins & Coulter, 2014, pág. 220). 
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 Para Stoner, Freeman y Gilbert (2010). La planificación “se 

ejecuta a partir del análisis del ambiente, luego de ello se fijan los 

objetivos importantes, con el lineamiento de tareas según lo estipulado 

en su razón de ser, la presentación de las estrategias, metas y 

propósitos corporativos son primordiales para asegurar el logro de la 

meta final de la gestión administrativa” (p. 221). 

 

- Organización: “Se reparte el trabajo según los niveles 

gerenciales de la empresa Pública” (Much, 2014). Esto constituye 

“ordenar, ubicar y separar los cargos que ocupan los colaboradores 

según las competencias que ejercen, en los departamentos, gerencias 

o sub gerencias del Municipio” (Hellriegel, 2016, pág. 34).  

“Influye mucho mantener el orden, sobre todos cuando se define las 

funciones precisas de cada obrero, el mantener una constante 

comunicación entre todos. Asimismo, se debe conocer el organigrama 

estructural de todas las oficinas de las municipalidades” (Adhvaryu, 

2018, pág. 45). Así también, esta segunda dimensión implica 

“reconocer y delegar las tareas que desempeña el funcionario, 

personas con cargos de confianza” (Koontz 2012, pág. 321). 

 

- Dirección: Se aplican “los métodos diseñados para el logro 

de los objetivos, liderado por todos los jefes de las áreas de las 

Municipalidades, que han de avalar su desempeño eficiente de sus 

funciones a la gestión, donde además también predomina la motivación 

y el trabajo en equipo de todos los colaboradores” (Much, 2014). De tal 

forma que “los administrados de las empresas tienen la responsabilidad 

de guiar al personal en sus ocupaciones según la normativa laboral 

establecida” (Hernández 2011). Más aun para “ofrecer profesionalismo 

en un centro de trabajo agradable, productivo con oficio de servir a la 

ciudadanía” (Vásquez, 2015). 
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- Control: “Se demuestran los resultados, con la evidencia del

desempeño de cada colaborador, habiendo aplicado la dirección 

correcta de los objetivos establecidos. Asimismo, se realizan las visitas, 

asesoramientos, que permiten identificar las debilidades que suceden 

en la gestión y encontrar la solución” (Toro, 2017) 

Respecto a la satisfacción de los Usuarios según Hernández 

(2006), “forma parte de un carácter dinámico y donde además es el 

centro de atención. Asimismo, al usuario se le considera un elemento 

fundamental a nivel organizacional, que busca recibir un servicio de 

calidad, satisfaciendo sus necesidades” (pág. 353).  

Carbonell (2016), señalan como “el comportamiento, la actitud 

segura y eficaz que demuestra el personal que labora en una 

institución, comprometido y capacitado, para enfrentar todos los 

escenarios, preparado antes las dudas que presentan los usuarios”. 

Respecto a las dimensiones Ferrell (2012), indica lo siguiente: 

a). Rendimiento percibido: “Se deduce por si el bien o servicio 

brindado fue beneficioso, en conclusión, se manifiesta la 

inconformidad, conformidad y/o muy conformes”. 

1. Credibilidad: Se refleja la confianza ganada por la percepción

alcanzada.

2. Confianza: Se le asigna la aprobación o seguridad sobre una

persona, dejando las inseguridades respecto a lo que hagan o

digan los demás.

3. Seguridad: Se aplica para proteger y reducir medidas para

poder cuidar el bienestar.
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b). Expectativas: “Son todos los deseos y objetivos que están 

orientadas en un futuro, y que genera un cambio a una o más 

personas que desea conseguir algo”. 

1. Servicio adecuado: Se presenta la posibilidad mínima tolerable,

que podría esperar un cliente o usuario, de los productos

comprados.

2. Producto con calidad: Forman parte de los atributos

diferenciados que poseen un bien o servicio y que son

percibidos por un cliente para la satisfacción de sus

necesidades.

3. Atención Personalizada: Se encuentra en el trabajo directo

personal entre un colaborador y un determinado cliente o

usuario, en esta acción se toma en cuenta lo que quiere, lo que

más le gusta.

c). Nivel de Satisfacción: Se aplica como “índice de satisfacción, 

experimentado por el usuario. Si lo que el producto que 

buscaba fue de ellos y si fueron satisfechos”. 

1. Lealtad: Abarca una relación de numero con estable con los

productos de la empresa, reflejando los valores del respeto.

2. Promotor: Los clientes brindan sus opiniones recaudadas

después de comprar sus productos sus vivencias con lo

comprado

3. Fidelización: Desarrollo de una relación entre los consumidores

y la Empresa, a través de producto o servicio o por la

satisfacción con los mismo.
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de Investigación 

3.1.1 Tipo de Investigación 

Artículo de carácter cuantitativo ya que “se aplicó el método de 

sistemáticas y numerales por medio de la estadística (descriptivo); 

seguidamente se llevó a cabo la recolección de datos y la interpretación 

de sus resultados para responder cada pregunta de las variables” 

(Caballero, 2014). 

3.1.2 Diseño de Investigación 

Enfocado bajo “Un estudio no experimental - transversal 

porque ambas variables no se manipularon, solo se considera analizar 

los acontecimientos que se observan en un lugar y tiempo determinado”. 

(Alvarez, 2020). 

Dónde:  
M= Muestra 
V1=Gestión Administrativa 
V2= La Satisfacción de los Usuarios 
R= Representa la relación entre V1 y V2 
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3.2. Variables y Operacionalización 

Variable 1: Gestión Administrativa. 

  “La Gestión Administrativa predomina diversas actividades 

gerenciales de planificar tareas y estrategias para la administración Pública 

o privada, resulta necesario la organización para liderar y responder cada

cambio” (Chiavenato, 2013) 

Variable 2: satisfacción de los Usuarios 

“Es el comportamiento, una actitud segura y eficaz que demuestra el 

personal que labora en una institución, comprometido y capacitado, para 

enfrentar todos los escenarios, preparado antes las dudas que se 

presenten los usuarios” (Carbonell, 2016). 

Validez de expertos 

Tabla 1 

Validadores
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 Confiabilidad  

 Por medio de Alfa de Cronbach, el cual permitirá saber con 

claridad si los instrumentos son confiables. 

 Tabla 2 

Escala de Valoración del coeficiente Alpha de Cronbach

Tabla 3

Estadistas de la fiabilidad de los Cuestionario

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

Para Hernández (2014), la población son todas las personas 

que cumplen con ciertos perfiles en común de los que se obtendrán 

los resultados finales de la investigación. Para este estudio se 

recogió información según el registro son 250 usuarios que asisten 

a la Municipalidad semanalmente. 
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3.3.2 Muestra 

“Es el pequeño subconjunto de toda la población donde se 

consideran características más precisas” (Palella, 2008). Se reportan los 

datos de las visitas diarias a la Entidad, cuyas cantidades son muy similares 

según se detalla en la siguiente figura: 

Tabla 4 

- Criterios de Inclusión

Se incluyó a los clientes (varones y mujeres), mayores de edad a

más, los mismos que acudirán para realizar un trámite documentario.

- Criterio de Exclusión

Los usuarios realizan su trámite documentario por mesa de partes

virtual.

Niños de 8-12 años de edad

3.3.3. Muestreo 

Para la variable 1 y la variable 2 estuvo conformada por los usuarios 

que perciben los diferentes servicios de la Organización, un promedio diario 

por cada semana, dando como resultado 50 usuarios, siendo un muestreo 

no probabilístico a criterio del investigador. 
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3.4. Técnica e Instrumento de recolección de datos 

Técnica: 

“Es una herramienta estratégica que sirve como guía de conocimientos 

para cualquier investigador que desee resolver un problema” (Carrasco, 2014. 

P. 174).

A raíz de ello se consideró la técnica de la encuesta para las variables. 

Dicho cuestionario fue constituido por un conjunto de preguntas escritas con 

relación a las hipótesis, variables e indicadores del estudio, a fin de comprobar 

su logro (Ñaupas, 2013. p. 178). 

3.5. Procedimientos de recolección de datos 

Se realizó el contexto del marco teórico de las variables del estudio, se 

obtuvo la recolección de información con la ayuda de fuentes primarias y 

secundarias; se procedió aplicar las encuestas a los 50 usuarios, según la 

muestra obtenida, donde además se calcularon las frecuencias y porcentajes. 

3.6. Métodos de estudio de datos 

Se obtuvieron con la aplicación del cuestionario, los mismo que fueron 

validados por los expertos, también se expresó a través de tablas y otros datos 

estadísticos para verificar el contraste de las hipótesis. Utilizando la versión 

de SPSS V.25. 

3.7. Aspectos éticos 

Se tuvo en cuenta los lineamientos de la Universidad propuestos para 

Posgrado considerando la veracidad de la información, para lo cual se tomó 

en cuenta los siguientes aspectos: participación de la ciudadanía, colaborando 

con la encuesta realizadas bajo su consentimiento, recabando información 

seria, el interés Público por generar un bienestar a las comunidades y por 

supervisar el trabajo del Municipio para evitar la corrupción. Igualdad de 

género, saber cómo es el trato ante los usuarios, que sus derechos sean 

respetados, sin discriminación alguna. 
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IV.

4.1. 

RESULTADOS 

Análisis descriptivo 

Tabla 5

Resultados de la dimensión planificación

Figura 2 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: En la Figura 2 observamos que, en la dimensión 

planificación, el 50% manifestaron a veces, mientras un 38% que 

contestaron nunca, y por último el 12% respondió que siempre, este 

resultado induce a creer que la planificación es regular, 

indicándonos que existe debilidades en el manejo de los recursos, 

toma de decisiones, falta de cumplimiento con los instrumentos de 

gestión, entre otros.    
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Tabla 6

Resultado se la dimensión organización 

Figura 3 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: observamos en la gráfica los resultados de la 

dimensión organización, donde el 56% respondió nunca, seguido de un 

34% que respondió que a veces, y por último el 10% respondió que 

siempre, con este resultado se deduce que la Institución muestra 

deficiencia en el desarrollo de sus funciones y responsabilidades para 

organizarse.  
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Tabla 7

 Resultados de la dimensión dirección

Figura 4 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: De acuerdo a lo que observamos en la gráfica, para 

la dimensión dirección el 60% de los encuestados respondió nunca, 

seguido de un 34% que respondió que a veces, y por último el 6% 

respondió siempre. Totalmente este es un motivo para que el 

Consejo Municipal fortalezca su liderazgo y precise sus lineamientos 

de trabajo.  
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Tabla 8 

Resultados de la dimensión control

Figura 5 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: En base a la dimensión control, se logra visualizar 

en la imagen que el 82% de los colaboradores respondieron nunca, 

seguido de un 18% que respondió que a veces. En este caso es 

fundamental regularizar con acciones todo lo concerniente con dicha 

dimensión para tener un nivel aprobado en esta dimensión. 
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Tabla 9

 Resultados de la dimensión rendimiento percibido

Figura 6 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: En la Figura 6 observamos que, respecto a la 

dimensión rendimiento percibido, el 64% respondió que a veces, 

seguido de un 28% que respondió nunca, y por último el 8% respondió 

que siempre. 
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Tabla 10

Resultados de la dimensión expectativas

    Figura 7 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: Se observa en la gráfica perteneciente a la 

dimensión expectativas, que del 100% de los participantes 

respondieron nunca, seguido de un 30% que contestaron a veces, y 

por último el 10% respondió siempre. 
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Tabla 11

Resultados de la dimensión nivel de satisfacción 

Figura 8 

Fuente: Elaboración Propia 

Interpretación: En la Figura 8 observamos que, respecto a la 

dimensión nivel de satisfacción, el 60% respondió nunca, seguido 

de un 26% respondió que a veces, y por último el 14% respondió 

que siempre. 
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Prueba de normalidad 

𝑯𝟎: Los datos siguen una distribución normal. 

𝑯𝟏: Los datos no siguen una distribución normal. 

Tabla 12 

Prueba de normalidad Kolmogórov-Smirnov para las variables Gestión 

Administrativa y Satisfacción de los Usuarios. 

Figura 9 

Fuente: Elaboración Propia. 

Nota. Se observa en la gráfica la distribución de la primera 

variable Gestión Administrativa, en el cual no se iguala a otra 

distribución paramétricas de otros estudios. 
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Figura 10 

Histograma respecto a la Satisfacción de los Usuarios. 

Fuente: Elaboración Propia Elaboración Propia 

Nota. La grafica muestra cómo es que nuestros datos de la variable 

Satisfacción de los Usuarios se distribuye, en el cual vemos que no 

se asemeja a distribución conocidas en investigaciones paramétricas. 

Interpretación: se efectuó la prueba de normalidad mediante 

Kolmogórov-Smirnov, como se evidencia en la Tabla 12, a un nivel de 

confianza de 95%, mostrando una significancia p=0.00, menor a 𝛼 =

0.05, lo cual se rechaza la 𝑯𝟎 manteniendo la significancia del 5%, 

como resultado no se tiene una distribución en la muestra de 

probabilidad normal, para certificar la decisión estos se demuestran 

en los histogramas de la Figura 9 y la Figura 10 

Por el contexto de la investigación se empleó el estadístico Rho de 

Spearman para la contratación de nuestras hipótesis. 
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ANÁLISIS INFERENCIAL 

Objetivo específico 1 

Identificar la relación que existe entre la Planificación y satisfacción de 

los usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021. 

Hipótesis específica 1 

𝑯𝟎: No existe relación entre la planificación en la satisfacción de los 

usuarios  

𝑯𝟏: Existe relación entre la planificación y satisfacción de los 

usuarios 

Tabla 13 

Correlación entre la planificación en la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pura, 2021 

Interpretación: Se evidencio que el coeficiente Rho de Spearman 

resultó ser ,643; el cual revela un nivel de correlación positiva en 

ambas variables, con un nivel de significancia del 1% (0.000<0.01), y 

del 5% (0.000<0.05), lo que resulto, no aceptar la  𝑯𝟎 y aceptar la 𝑯𝟏, 

proporcionando como resultado que si predomina la relación en 

ambas variables de estudio.  
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Objetivo específico 2 

Determinar la relación entre la organización con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021. 

Hipótesis específica 2 

𝑯𝟎: No existe relación entre la organización y satisfacción de los 

usuarios 

𝑯𝟏: Existe relación entre la organización y satisfacción de los usuarios 

Tabla 14

Correlación entre la organización y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pura, 2021 

Interpretación: Se logra ver que el coeficiente Rho de Spearman 

arrojo un ,904; quedando demostrado la intervención de una 

estadística positiva muy alta de la dimensión  organización con la 

satisfacción de los usuarios, tanto a un nivel de significancia del 1% 

(0.000<0.01), como a nivel de significancia del 5%(0.000<0.05), es 

decir no procede la 𝑯𝟎 y se reconoce la 𝑯𝟎, resultando la existencia 

de  relación entre la planificación y la satisfacción en los usuarios de 

una Municipalidad Distrital de Piura, 2021 
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Objetivo específico 3 

Determinar la relación que existe entre el control con la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021. 

Hipótesis específica 3 

𝑯𝟎: No existe relación entre el control y la satisfacción de los usuarios. 

𝑯𝟏: Existe relación entre el control con la satisfacción de los usuarios. 

Tabla 15 

Correlación entre el control y la satisfacción de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de Pura, 2021

Interpretación: se puede evidenciar el coeficiente Rho de Spearman reflejó 

un ,514; esto en efecto señala una correlación positiva moderada entre la 

dimensión control y la satisfacción de los usuarios, tanto a un nivel de 

significancia del 1% (0.000<0.01) y del 5% (0.000<0.05), es decir no se 

acepta la 𝑯𝟎, y se admite la 𝑯𝟏,  obteniendo como resultado que el control y 

la satisfacción de los usuarios de la Entidad si se relacionan. 
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Objetivo general 

Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

satisfacción de los usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021. 

Hipótesis General 

𝑯𝟎: No existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021. 

𝑯𝟏: Existe relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de los 

usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021. 

Tabla 16 

Correlación entre gestión administrativa y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pura, 2021

Interpretación: Se demuestra que el coeficiente Rho de Spearman arrojó 

un ,977; el mismo que indica una correlación positiva muy alta para las dos 

variables, a un nivel de significancia de 1% (0.000<0.01), así como un 

5%(0.000<0.05), es decir no se acepta la 𝑯𝟎 y se admite la 𝑯𝟏, por lo tanto, 

el resultado demuestra que entre las dos variables de estudio si hay relación. 
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V. DISCUSIÓN 

Respecto al objetivo general tenemos que al procesar los datos se 

evidencio que tiene una relación directa y significativa entre ambas variables, 

al obtenerse el coeficiente de correlación es r = ,0.977y el p-valor es de 

0,000, ante ello los estudios realizados por Rojas (2017), el cual desarrolló 

su tesis a fin de comprobar la influencia de la calidad del servicio en la 

satisfacción de los usuarios de un Municipio. Donde concluyó que existe 

correlación positiva alta de 0.859 entre ambas variables. Donde el 32.6% de 

los encuestados califica la calidad de servicio, con un 21% manifestaron que 

la eficacia se evidencia como “a veces”, manteniendo una relación directa 

con la fidelización de los usuarios. Ambas variables tuvieron un valor muy 

significativo de 0.850. Por otro lado, la accesibilidad a los servicios, se 

sustentó con el 15.9% como “a veces”, interviniendo la calidad de servicio 

con la capacidad de respuesta del Municipio, relacionadas con un 0.850. 

Mendoza (2017), recomendó que las Instituciones deben priorizar 

capacitaciones a sus trabajadores, reforzando sus habilidades y 

capacidades de cada uno de ellos, generando mejorar las técnicas de trabajo 

y estos a su vez sean más prácticos de ejecutarlos, logrando una gestión 

administrativa eficiente a la expectativa del cliente. 

Ahora respecto al objetivo específico 1 se comprobó una correlación 

positiva moderada con la dimensión planificación y satisfacción de los 

usuarios al obtenerse el coeficiente de correlación es r = ,0.643y el p-valor 

es de 0,000. Santana (2016), en su estudio su finalidad fue verificar el 

procedimiento que cumplen las entidades Públicas actualmente y después; 

obtener nuevos productos para su uso con la sociedad y dar solución a la 

problemática. Sus resultados afirmaron que el manejo de una guía de 

programación en sus metas permite medir, controlar y evaluar el trabajo de 

los gobiernos, y estos se sigan desarrollando sin echar al olvido los proyectos 

planteados. 
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Al respecto, una de las grandes metas que alcanzado una 

Municipalidad Distrital en Piura es haber instalado un Módulo de Atención al 

Ciudadano- MAC EXPRESS cuya finalidad ha sido acercar mas de 30 

servicios de 17 instituciones Publicas del Estado Peruano a toda la 

Comunidad Urbana y rural que contempla Piura, dentro de los cuales se 

encuentran RENIEC, ESSALUD, SIS, PNP, PODER JUDICIAL, MIDIS, 

INPE, OSCE, entre otros, donde se generan constancias sin ningún coste, 

totalmente gratuito, siendo estos requisitos en trabajos, para estudios, y más 

tramites. Se incrementa más la participación ciudadana y la fidelidad con el 

Municipio y mostrando aún más su satisfacción con el gobierno, porque 

evitan mayor gasto al viajar a otros lugares más lejos donde exista dichas 

instituciones. Toda planificación constante lleva a tener buenos resultados.  

Con respecto a los servicios que brinda una municipalidad Distrital 

cada área planifica también capacitaciones con todos los trabajadores, a 

través de cronogramas, desarrollo de programas sociales, visitas a 

domicilios, inspecciones a obras, día a día se proyectan el desarrollo 

eficiente de sus labores, optando a que el administrado se siente más 

apoyado, más respaldado por su comunidad y prevalezcan sus derechos. 

En el objetivo específico 2 se demostró una correlación positiva muy 

alta entre la dimensión organización y la satisfacción de los usuarios al 

obtenerse el coeficiente de correlación es r = ,0.904 y el p-valor es de 

0,000.Para Panduro, Chávez, Prado, Aliaga y Ochoa (2020), la gestión 

administrativa se trata de aplicar un moderno método de trabajo que permita 

una evaluación constante de los acontecimientos que suceden en el 

momento real, de manera que se identifique cada técnica administrativa 

aplicada dentro de la empresa y los factores que actúan en ellos, ya sea 

recursos humanos o recursos materiales. El cual Concluyo que las 

instituciones tienen propósitos importantes, pero en su totalidad se dejan sin 

efecto, lo cual se vuelve exigente para todos los pobladores, esto se reafirma 

en la investigación ya que como se mencionó anteriormente se evidencia la 

relación entre la primera y segunda variable. 
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Es necesario, responder a las auditorias que se susciten, ya sea en 

las fechas indicadas o que sucedan de forma imprevista, respaldando el 

trabajo de cada integrante que trabaja en la organización, es muy interesante 

como es que la organización que es uno de nuestros indicadores, influye de 

forma alta en la satisfacción de los usuarios y como tal investigación lo 

señala que su importancia, reside en disminuir los tiempos de las etapas que 

abarca cada procedimiento de gestión, con el propósito de prevalecer 

siempre un servicio de calidad; acompañado de las percepciones que 

obtienen después de finalizado su trámite. 

Este resultado quiere decir que en todo municipio prevalece el 

constante monitoreo de saber como se esta respondiendo a las necesidades 

de los usuarios frente al trabajo en conjunto que se realiza día a día, resolviendo 

todas las inquietudes que tenga el cliente en su visita a la empresa. Resaltando 

todas maneras en cada tramite predomina la organización, fortaleciendo la 

labor que destacan los colaboradores de cada Institución pública o privada. En 

muchos casos justamente se promueve la participación de los usuarios 

calificando la atención recibida mediante un aplicativo, el valor que busca 

siempre tener la más alta apreciación, de esta forma se busca motivar el 

desempeño de las personas que trabajan en la entidad. 

Justamente una de las mayores necesidades que ha sido atendida en 

una Municipalidad Distrital de Piura ha sido la pobreza a través de los 

programas sociales que el estado ha brindado a mas de miles de familias en 

situación de bajos recursos, atacando mayormente a las comunidades de 

zonas rurales existentes en Piura. Dentro de los programas están pensión 65, 

programa juntos, entre otros. Y que están a cargo de la Oficina de SISFOH – 

Sistema de Focalización de Hogares, es una atención personalizada, el cual 

busca erradicar con la máxima totalidad escasez de hambre y contribuye una 

vivencia con buena salud y bien alimentados. En esta ayuda de bien social la 

satisfacción de los usuarios radica en tener el respaldo de sus gobernantes que 

se preocupan por ellos, que buscan crecer como institución siendo claros 

ejemplos de modelos en ayudas al prójimo en otros Municipios. 
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Sin duda alguna el pasar de los años cada Municipio busca 

principalmente identificar las debilidades y amenazas que impiden sus logros 

es ahí donde intervienen para mejorar los procedimientos de gestión, creando 

además nuevos proyectos para la población, incentivar la participación 

ciudadana, lograr el cumplimiento de metas. Por eso se disponen ante una 

nueva gestión diseñar el plan de los roles que desempeñaran, las actividades 

a desarrollar, repartición adecuada de los recursos el cual implica ubicar los 

altos cargos como son las gerencias y sub gerencia funcionales de la 

Institución, así mismo garantizar transparencia de los perfiles de cada 

funcionario cumpliendo la función de líder dentro de su oficina. Por ende, se 

regirán a desempeñar su oficio según su reglamento de trabajo. 

Ante ello, la mejor atracción de todo usuario que llega al Municipio es 

saber que será atendido por personas muy amables, muy organizadoras, muy 

alegres de ayudarlos en registrar un documento, en prestarle atención para 

realizar un seguimiento de tramite documentario, brindar información que los 

clientes solicitan y se le es respondido de inmediato, particularmente que todo 

marche bien. Incluso se sienten mas satisfechos cuando llegan y ya se les tiene 

una respuesta positiva sin duda esas personas les agradan regresar a la 

institución mas de una vez y buscan a la misma persona que los atendió la 

primera vez. 

Finalmente, respecto al objetivo específico 3; tiene una correlación 

positiva moderada entre el control y la satisfacción de los usuarios al obtenerse 

el coeficiente de correlación de r = ,0.514 y el p-valor es de 0,000 , así mismo 

sabemos que el control viene a ser un indicador de nuestra variable gestión 

administrativa , Mendoza (2017), refirió  que La gestión Administrativa tiene una 

representación estructural, al ser generadora de funciones administrativas 

destinados al logro de las metas esperadas, desarrollando con mayor eficiencia 

en el control de las mismas; con el fin de proponer cambios novedosos en la 

institución , esto respalda es respaldado por nuestra investigación , pues la 

relación que se tuvo entre nuestra variable y el indicador fue altamente 

significativa. 
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En todo Municipio prevalece la fiscalización dentro y fuera de cada 

área, un análisis exhaustivo del manejo y acceso a la información, se solicita 

un reporte de cada mes del abastecimiento de materiales por cada oficina, se 

inspecciona siempre el presupuesto participativo para que no se generen 

problemas de pago con el personal y ejecución de obras, se detallan informes 

por cada meta que se cumple, se supervisa el desempeño de los 

colaboradores. 

El control en una Municipalidad Distrital se respalda del trabajo 

transparente que sustentan los gerentes y sub gerentes de las diferentes áreas, 

de los cuales tienen mayor impacto en la satisfacción del usuario la gerencia 

de administración tributaria con respecto fiscalización, recaudación y cobranza 

de los tributos municipales como derecho que deben pagar, responsabilidades 

que son acatadas bajo normativas. Esto demanda una mayor concurrencia de 

la comunidad quienes se convierten en inspectores para detectar las mejoras 

en el Municipio, generando el más alto nivel de satisfacción. En conformidad 

son ejecutadas para el mejoramiento de todo un pueblo.  

Con respecto a ello el Municipio Distrital prepara diferentes campañas 

a favor a los usuarios, como la suscripción de tributos y arbitrios que significa 

la anulación de deuda por los años que se encuentren diagnosticados en el 

sistema, adicional a ello se presenta un descuento cierto porcentaje de su 

deuda total, así también se le informa el compromiso a tener para que pueda 

fraccionar en cuotas su deuda y tenga las facilidades de pagar todo. En estos 

casos se busca mucho dar soluciones a los problemas que presentan los 

ciudadanos y darles a conocer lo importante que son para la Institución.   

Dentro de una Municipalidad Distrital llegan cambios innovadores 

también que su eficacia esta en la rapidez de respuesta a cada pedido que 

realiza el administrado, como es en el área de Informática. Antes el 

procedimiento para dejar un documento de mesa de partes era manualmente 

todo, desde el primer paso que era suscribir el expediente hasta derivarlo a las 

distintas oficinas.  
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Con el avance de la tecnología se creo la Gerencia de Tecnología de 

Informática y Comunicaciones quien es el encargado de llevar el control de 

todos los expedientes que se derivan en todas las áreas internas del Municipio, 

a través de una sistema de Tramite Documentario que permite guardar, archivar 

todos los expedientes que ingresan día a día a la Institución y que permite que 

cada usuario se registre y se guarde una copia del documento que presenta, 

del mismo modo permite el seguimiento de su tramite para saber a qué oficina 

se derivó con fecha y hora y se cumpla con las fechas establecidas en el 

procedimiento administrativo. Logrando satisfacción de los usuarios cuando ya 

no tendrán que caminar mucho por conseguir respuesta de su trámite, en 

muchos casos se disminuyen costes. Así también se implementó el servicio de 

mesa de partes virtual y llamadas de atención al administrado, obteniendo las 

buenas referencias de la institución. 

Mientras este en la posibilidad de  que todo Municipio crezca cada mes, 

cada año este lograra satisfacer a toda una Sociedad, siempre y cuando no se 

dejen de lado los principios ni los valores y derecho de las personas, todo será 

posible con la transparencia del trabajo en equipo, comunicación, 

administración de los recursos; el estado será el mayor aportante por lo nuevo, 

lo mejor para la Municipalidad y el distrito y todo el personal que brinda cada 

uno de los servicios antes mencionados. Logrando el reconocimiento de una 

Buena Gestión por otras instituciones, elogios, palabras motivadoras por parte 

de los usuarios. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera: se determinó que existe relación significativa entre la 

planificación y la satisfacción en los usuarios de una Municipalidad 

Distrital de Piura, 2021, al obtenerse un Rho de Spearman de 0.643 y 

un p= 0.000, por lo que mientras exista una planificación constante en 

la organización, todos los usuarios quedaran totalmente satisfechos. 

Segunda: se logró determinar la existencia de la organización con la 

satisfacción de los usuarios del Municipio, al obtenerse un Rho de 

Spearman de 0.904 y un p= 0.000, por lo que se concluye que entre 

mejor organización en una Municipalidad Distrital de Piura se 

obtendrá una mejor satisfacción en los Usuarios. 

Tercera: Se alcanzó determinar la relación que existe entre el control 

y la satisfacción de los usuarios, al obtenerse un Rho de Spearman 

de 0.514 y un p= 0.000, por lo que, mientras se tenga un buen control 

en la gestión administrativa, se obtendrá una mejor satisfacción de los 

usuarios. 

Cuarta: Se logró determinar que las dos variables de estudio se 

relacionan de forma altamente significativa, al obtenerse un Rho de 

Spearman de 0.977 y un p= 0.000. según los usuarios de la 

Institución, resultando ser aplicable la hipótesis general. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera: En coordinación con la jefa de recursos humanos y la 

encargada de tramite documentario y del MACC EXPRESS se les 

recomienda renovar e implementar todos los procesos de gestión 

tanto internamente como fuera del Municipio para que todos por igual 

brinden el mismo servicio eficiente que requiere el usuario, así 

también se debe tomar en cuenta los diferentes indicadores que 

hemos estudiado en esta investigación. 

Segunda: A la municipalidad recomendarle aplicar el servicio de 

telefonía para que los ciudadanos que viven en zonas alejadas de la 

entidad puedan realizar fácilmente el seguimiento de su expediente, 

debido que aun teniendo la plataforma virtual de mesa de partes no 

todas las personas saben cómo funciona el sistema. De esta manera 

se estaría satisfaciendo a más personas y los servicios del Municipio 

se extendería a más pueblos. 

Tercera: Se recomienda establecer indicadores que evalúen la 

fiabilidad del Servicio de los usuarios. Para ello se deben desarrollar 

un plan concertado a cargo del Servicio de la municipalidad. De esta 

forma se mejorarán los niveles de la fiabilidad del servicio. 

Cuarta: Se recomienda que el reconocimiento e incentivo al personal 

más comprometido, brinde una adecuada respuesta a la atención. 

Esto se puede desarrollar mediante disposiciones del Servicio. De 

esta forma se mejora la capacidad de respuesta que viene ser un 

indicador que en esta investigación no tocamos, pero que dentro de 

ella encontramos muchos de los indicadores que estudiamos. 
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ANEXOS 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

TITULO: “Gestión Administrativa y Satisfacción de los Usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021” 

PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN HIPÓTESIS 
VARIABLES Y 
DIMENSIONES 

METODOLOGÍA 

Pregunta de investigación 
General 

¿De qué manera la Gestión 
Administrativa se relaciona con la 
Satisfacción de los Usuarios 

de una Municipalidad Distrital de 
Piura, 2021? 
 

Objetivo de investigación general 
 
Determinar la relación que existe 
entre la Gestión Administrativa y la 
Satisfacción de los Usuarios de una 
Municipalidad Distrital de Piura, 
2021. 

Hipótesis de investigación general 
 
Existe relación entre la Gestión 
Administrativa y la Satisfacción de 
los Usuarios de una Municipalidad 
Distrital de Piura, 2021. 

Gestión 
Administrativa  
 
Planificación  
 
Organización  
 
Dirección 
 
Control 
 
 
 
 
Satisfacción
 de los 
Usuarios  
 
Rendimiento 
percibido  
 
Expectativas  
 
Nivel de Satisfacción  
 
 

TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
*Tipo: Aplicada 
 
*Diseño: No experimental, 
Correlacional y corte transversal  
 
*Método: Hipotético deductivo 
 
POBLACIÓN Y MUESTRA  
 
*Población: 250 (usuarios de atención 
semanal) *Muestra: 50 
 
 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS  
 
*Técnicas: Encuesta *Instrumentos: 
Cuestionarios 
 *Autor: Elaboración propia  
*Año: 202 
*Monitoreo: Validez y confiabilidad  
*Ámbito de Aplicación: En una entidad 
pública de Piura 
*Forma de Administración: Individual 
 
ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA E 
INFERENCIAL  
 
*DESCRIPTIVA: -Tablas de frecuencias 
y porcentajes. 
 
PROCESO Y ANÁLISIS DE LA 
INFORMACIÓN:  
 
*SOTFWARE SPSS 25 

Pregunta de investigación 
específica 1 
 
¿Cómo actua la Planificación en la 
Satisfacción de los Usuarios de una 
Municipalidad Distrital de Piura, 
2021? 

Objetivo de investigación 
especifico 1 
 
Identificar la relación que existe 
entre la Planificación en la 
Satisfacción en los Usuarios de una 
Municipalidad Distrital de Piura, 
2021. 

Hipótesis de investigación 
especifica 1 
Existe relación entre la planificación 
la satisfacción de los Usuarios de 
una Municipalidad Distrital de Piura, 
2021. 

Pregunta de investigación 
específica 2 
 
¿De qué manera se relaciona la 
Organización en la 
Satisfacción de los 
Usuarios de una Municipalidad 
Distrital de Piura, 2021? 

Objetivo de investigación 
especifico 2 
 
Determinar la relación entre la 
Organización y Satisfacción de los 
Usuarios de una 
Municipalidad Distrital de Piura, 
2021. 

Hipótesis de investigación 
especifica 2 
 
Existe relación entre la Organización 
y Satisfacción de los Usuarios de 
una Municipalidad Distrital de Piura, 
2021. 

Pregunta de investigación 
específica 3 
 

¿Cuál es la relación que existe 
entre el control con la Satisfacción 
de los Usuarios de una 
Municipalidad Distrital de Piura, 
2021? 

Objetivo de investigación 
especifico 3 
 
Determinar la relación que existe 
entre el control con la 
Satisfacción de los Usuarios 
de una Municipalidad Distrital de 
Piura, 2021 

Hipótesis de investigación 
especifica 3 
 
Existe relación entre el control con la 
satisfacción de los Usuarios de una 
Municipalidad Distrital de Piura, 
2021. 
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 

 

 

 

 

Variable  
Definición 

Conceptual  
Definición 

Operacional  
Dimensiones  Indicadores Ítem  

Escalas y 
Valores  

Rango 

Gestión 
Administrativa 

“La Gestión 
Administrativa 
predomina diversas 
actividades 
gerenciales de 
planificar tareas y 
estrategias para la 
administración 
Pública o privada, 
resulta necesario la 
organización para 
liderar y responder 
cada cambio” 
(Chiavenato 2013, 
p. 222). 

La variable 
se medirá 
teniendo en 
cuenta sus 
dimensiones, 
para lo cual 
se elabora 
un 
cuestionario 
tipo escala 
Likert, de 
acuerdo a 
cada uno de 
sus 
indicadores, 
donde los 
valores 
serán:  
Nunca (1), A 
veces (2) 
siempre (3) 

Planificación 

Objetivos 

Estratégicos 
01-04 

Nunca (1)  
A veces (2) 
Siempre (3)         

Nunca (16-
18)  

A veces 
(19-28) 
Siempre 
(29-48) 

Procedimiento de 

Actividades 

Organización 

Disposición de 

Funciones y 

Responsabilidades 05-08 

Organización en la 

Atención 

Dirección 

Orientación al 

Usuario 09-12 

Trabajo en Equipo 

Control 

Medición de 

Resultados 
13-16 

   
Evaluación de 

desempeño 
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Variable 
Definición 

Conceptual  
Definición 

Operacional  
Dimensiones  Indicadores Ítem  

Escalas 
y 

Valores  
Rango 

Satisfacción 

de los 

Usuarios 

Es el 

comportamiento, 

la actitud segura 

y eficaz que 

demuestra el 

personal que 

labora en una 

institución, 

comprometido y 

capacitado, para 

enfrentar todos 

los escenarios, 

preparado antes 

las dudas que se 

presenten los 

usuarios” 

(Carbonell 2016, 

p. 34). 

La variable se 

medirá 

teniendo en 

cuenta sus 

dimensiones, 

para lo cual se 

elabora un 

cuestionario 

tipo escala 

Likert, de 

acuerdo a cada 

uno de sus 

indicadores, 

donde los 

valores serán: 

Nunca (1), A 

veces (2) 

Siempre (3). 

Rendimiento 

percibido 

Confianza 
01-04 

Nunca (1)  

A veces 

(2) 

Siempre 

(3 

Nunca (12-14)  

A veces (15-23) 

Siempre (24-36) 

Seguridad 
 

 
Expectativas 

Servicio adecuado 
05-08 

Atención Personalizada 

Nivel de 
Satisfacción 

Lealtad 

09-12 

Fidelización  
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

Estimado (a) colaborador, el presente cuestionario es de carácter anónimo y se utilizara solo 

para fines de Investigación, por ello le solicito responder con sinceridad, y total libertad.  

INSTRUCCIONES: 

A continuación, presentamos las preguntas que permitirán evaluar la Gestión Administrativa 

en el Municipio. Responda utilizando 

1. Nunca 2. A veces 3.Siempre

VARIABLE:  GESTION ADMINISTRATIVA 

N° DIMENSION 1: PLANIFICACIÓN 1 2 3 

1 

¿Cree Ud. que el personal que trabaja en una Municipalidad Distrital 

interviene en la toma de decisiones? 

2 ¿Considera Ud. que la Institución cumple con sus Objetivos estratégicos en 

función a sus instrumentos de Gestión? 

3 ¿Cree Ud. que cada área de la Municipalidad Distrital efectúa 

correctamente los procedimientos de cada actividad?? 

4 ¿Considera Ud. que la Organización administra eficientemente sus 

recursos? 

DIMENSION 2: ORGANIZACIÓN 1 2 3 

5 ¿Cree Ud. que la Entidad dispone de una buena infraestructura para 

atenderlo como se merece? 

6 ¿Considera Ud. que los trabajadores de la Municipalidad conocen sus 

funciones y responsabilidades? 

7 ¿Crees Usted que el personal administrativo se organiza para atender sus 

necesidades? 

8 ¿Considera que el Municipio cuenta con personal altamente capacitado 

para responder a las competencias de cada oficina?? 

DIMENSION 3: DIRECCIÓN 1 2 3 

9 ¿Cree Ud. que la Municipalidad trabaja por lograr cumplir con su misión y 

visión? 

10 ¿La entidad le brinda los recursos necesarios y le orienta sobre los 

servicios que ofrece y como realizar su trámite? 

11 ¿Observa Ud. el trabajo en equipo y la buena comunicación por parte de 

todos los colaboradores de la Institución? 

12 ¿Considera Ud. que el Municipio debe realizar semanalmente 

capacitaciones para fortalecer las capacidades y habilidades de todo su 

personal? 

DIMENSION 4: CONTROL 1 2 3 

13 ¿Cree Ud. que en la Entidad se realiza el seguimiento y miden los 

resultados de cada meta lograda? 

14 ¿Conoce Ud. sí en la Entidad interviene la Auditoria de forma semestral o 

anual para el control minucioso de la Gestión? 

15 ¿Cree Ud. que la Municipalidad evalúa el desempeño de cada funcionario 

y se formulan acciones de mejora? 

16 ¿Considera que la Entidad realiza mejoras mensual, trimestral o anual en 

sus operaciones administrativas para fortalecer su gestión en cada 

gerencia y sub gerencia? 
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CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 

Estimado (a) colaborador, el presente cuestionario es de carácter anónimo y se utilizara solo 

para fines de Investigación, por ello le solicito responder con sinceridad, y total libertad.  

 

INSTRUCCIONES: 

A continuación, presentamos las preguntas que permitirán evaluar la Gestión Administrativa en 

el Municipio. Responda utilizando 

1. Nunca 2. A veces 3.Siempre 

VARIABLE:  GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

N° DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO 1 2 3 

 

1 

¿Se siente conforme con el servicio que le brindan los trabajadores de una 

Municipalidad Distrital.? 

   

2 ¿El personal que labora en la Entidad le da confianza de realizar cualquier 

trámite que necesita? 

   

3 ¿Considera que el tiempo de atención que recibe en mesa de partes es el 

adecuado? 

   

4 ¿La Municipalidad le brinda un ambiente seguro cumpliendo con los 

protocolos de Bioseguridad del COVID -19? 

   

 DIMENSION 2: EXPECTATIVAS 1 2 3 

5 ¿Observa Ud. que le trabajador municipal le brinda una información clara y 

precisa de lo que requiere? 

   

6 ¿El trabajador Municipal le ofrece una atención personalizada desde el inicio 

hasta el final de su visita? 

   

7 ¿Se le ha presentado algún inconveniente para realizar un trámite y el 

personal de Entidad busco una solución rápida? 

   

8 ¿Crees Ud. que el procedimiento que se realiza en mesa de partes del 

Municipio para solicitar una información pública es rápida y sencilla? 

   

 DIMENSION 3: NIVEL DE SATISFACCION 1 2 3 

9 ¿Considera que la Institución en los últimos años ha implementado nuevos 

servicios de atención para satisfacer sus necesidades? 

   

10 ¿El personal encargado de la Entidad les otorga el pase a las gerencias y/o 

subgerencias que lo requiera y ha sido atendido de manera respetuosa? 

   

11 ¿Ha recomendado algún familiar sobre los servicios que ofrece la 

Municipalidad? 

   

12 ¿Se siente satisfecho(a) de tener acceso a la información pública a través 

de la página virtual mesa de partes de la Institución? 
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VALIDACIÓN DE ENCUESTAS 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GETIÓN ADMINISTRATIVA 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GETIÓN ADMINISTRATIVA 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GETIÓN ADMINISTRATIVA 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 
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PRUEBA DE CONFIABILIDAD: ESTADÍSTICO DE ALFA DE CRONBACH 
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