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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación de la gestión 

administrativa en la satisfacción de los ciudadanos en una municipalidad de Lima 

Norte. Por ello, es importante escuchar a la ciudadanía y realizar los ajustes 

necesarios para mantener un alto nivel de satisfacción, el estudio realizado es de tipo 

básico, con un enfoque cuantitativo y un diseño no experimental de tipo correlacional, 

teniendo un tipo de muestra aleatorio simple de 154 ciudadanos de un distrito de Lima 

Norte, a quienes se les aplicó un cuestionario con escala de medición ordinal, la cual 

fue adaptado y validados por tres expertos. Los resultados mostraron que, del total de 

partícipes de estudio, el 50% indica un nivel medio de gestión administrativa, un 27,3% 

indica un nivel bajo y un 22,7% indica una gestión administrativa alta. Por otra parte, 

en la satisfacción ciudadana el 44,2% indican un nivel medio, el 32,5% un nivel bajo y 

finalmente un 23,4% indican un nivel alto. Asimismo, se encontró una relación 

significativa y fuerte respecto a la gestión administrativa y la satisfacción ciudadana 

(coeficiente de Tau b de Kendall de 0.822, significancia bilateral de 0.000), lo que 

permitió rechazar la hipótesis nula y a aceptar la existencia de una asociación de alta 

significancia estadística sobre la gestión administrativa y la satisfacción ciudadana. 

Palabras clave: administración, planificación, organización, eficiencia, dirección. 
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Abstract 

The objective of the research was to determine the relationship between administrative 

management and citizen satisfaction in a municipality of Lima Norte. Therefore, it is 

important to listen to citizens and make the necessary adjustments to maintain a high 

level of satisfaction. The study carried out is basic, with a quantitative approach and a 

non-experimental correlational design, having a simple random sample type. of 154 

citizens of a district of North Lima, to whom a questionnaire with an ordinal 

measurement scale was applied, which was adapted and validated by three experts. 

The results showed that, of the total study participants, 50% indicate a medium level 

of administrative management, 27.3% indicate a low level and 22.7% indicate high 

administrative management. On the other hand, in citizen satisfaction, 44.2% indicate 

a medium level, 32.5% a low level and finally 23.4% indicate a high level. Likewise, a 

significant and strong relationship was found with respect to administrative 

management and citizen satisfaction (Kendall's Tau b coefficient of 0.822, bilateral 

significance of 0.000), which allowed us to reject the null hypothesis and accept the 

existence of a high association. statistical significance on administrative management 

and citizen satisfaction. 

Keywords: administration, planning, organization, efficiency and direction. 
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I. INTRODUCCIÓN

La crítica hacia la satisfacción del ciudadano con los servicios municipales ha 

generado un notable descontento. Es fundamental analizar la gestión administrativa y 

la percepción de satisfacción de los ciudadanos acorde a servicios públicos, 

asegurando la entrega puntual y adecuada acerca de los servicios, respondiendo 

ágilmente a las necesidades de los ciudadanos, este propósito coincide con el 

Objetivo 16 destaca la importancia de implementar acciones para restaurar la 

confianza y fortalecer la capacidad de las instituciones, asegurando equidad en el 

acceso de justicia y facilitando transiciones armoniosas hacia un desarrollo sostenible, 

la intención de este estudio es explorar la inadecuada gestión administrativa. Por ello, 

la gestión administrativa conlleva a cumplir con exigencias significativas en las 

secuencias de la planificación, organización, dirección y control. Abanto et al. (2023) 

estas mejoras se alinean con los compromisos internacionales de desarrollo 

sostenible. 

En el contexto internacional, OECD (2022), la complacencia de los servicios 

públicos también repercute en la credibilidad hacia el gobierno y los funcionarios 

públicos. Para Montalvo (2009) muestra los promedios nacionales para 22 países, la 

medida de insatisfacción con los servicios municipales se ha redefinido en una escala 

continua, donde "0" representa un nivel muy bajo y "100" indica un grado notable de 

complacencia. En esta situación, el grado medio de descontento con los servicios 

locales en la zona se sitúa en un 49.87 en una puntuación máxima de 100. Mientras 

que los residentes de Brasil, República Dominicana y Ecuador reflejan niveles de 

descontento de 41.8, 43.1 y 47.7 puntos respectivamente. En contraste, aquellos de 

Belice, Haití y Jamaica muestran los niveles más elevados de insatisfacción, 

alcanzando cifras de 60.4, 60.5 y 63 puntos respectivamente. Dichos valores son de 

fuente de Barómetro de las Américas por LAPOP. También, indica que es fundamental 

mejorar y modernizar se resalta la urgencia de mejorar la gestión administrativa en las 

entidades estatales de la ciudad de Makassar, enfatizando la consecución de los 

propósitos institucionales, subrayando la necesidad de que estén preparados para 

enfrentar los desafíos contemporáneos y cumplir con eficacia sus responsabilidades 

asignadas, como la actualización y capacitación del personal para tener claridad en 

los objetivos organizacionales, la gestión administrativa afecta al rendimiento de los 

empleados, según los datos presentados, se observa un impacto positivo de la gestión 
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administrativa en el rendimiento de los asociados, los hallazgos de la prueba muestran 

una significancia estadística con un nivel del 5%, donde el valor de la estadística 

16,125 es > 1,96 y los valores P son menores que 0,000, el coeficiente de la trayectoria 

con 0,875, indica una asociación favorable entre la gestión administrativa y el 

rendimiento de los empleados; además, el bajo valor del desviación estándar 0,015 

sugiere una variabilidad mínima en los datos recopilados, lo que justifican la validación 

de la hipótesis. Ansar (2022) 

A nivel nacional, la gestión pública en Perú se encuentra ante desafíos en sus 

1643 municipalidades. Estas tienen la tarea de administrar recursos para implementar 

políticas y servicios públicos, estando cerca de la población. Sin embargo, las áreas 

más remotas, con menos presupuesto, enfrentan deficiencias que generan 

descontento entre los habitantes, según el portal jurídico más leído del Perú La Pasión 

por el Derecho (2023), afirma que uno de los motivos es que en algunos municipios la 

carencia de recursos y la presencia de personal inexperto en cargos importantes 

contribuyen a una prestación deficiente de servicios a los ciudadanos. Vargas et alt. 

(2020) señala que los ciudadanos perciben que los alcaldes han sido negativos, 

observándose debilidades en su liderazgo, insuficiencia del trabajo colaborativo, 

escasa motivación e involucramiento por parte de los funcionarios, así como una 

supervisión del trabajo poco efectiva. Esto conlleva a una gestión administrativa 

deficiente y genera insatisfacción entre los ciudadanos debido a la falta de atención 

en los servicios públicos. En contraste, el décimo estudio urbano sobre cómo se 

percibe el estándar de bienestar en Lima Cómo Vamos (2019) el 21.7% manifiesta 

insatisfacción, en relación al 40.8% restante, se encuentra en una posición neutral, sin 

expresar satisfacción ni insatisfacción. Se observa un patrón similar en 2019, donde 

el 61% de los encuestados reportaron sentirse satisfechos, el 21% manifestó estar 

insatisfecho y un 40% se ubicó en un punto medio al evaluar diversos problemas 

específicos de la ciudad. La vulnerabilidad en la comunidad persiste como la cuestión 

principal tanto en Lima Metropolitana y Callao. El segundo problema es el transporte 

público, con un 46% en Lima y un 36% en Callao, en el caso de Callao, también se 

menciona la corrupción de funcionarios 38.6% y en lima 38.3%. asimismo, Ipsos Public 

Affairs (2017) afirman que el servicio ciudadano ofrecido por las instituciones públicas 

carece de la confianza de un 40% de los habitantes, principalmente debido a 

dificultades para acceder a la atención o a complicaciones al intentar utilizar los 

canales digitales. 
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A nivel local, ante falta de atención oportuna a los pedidos, reclamos, consultas 

de los vecinos por parte de una municipalidad de Lima Norte, los ciudadanos del 

distrito consideran que sus demandas no son atendidas, ante esta situación, la 

Defensoría del Pueblo de Lima Norte exhortó a la Municipalidad Distrital a implementar 

las medidas requeridas para garantizar que las subdirecciones y unidades respondan 

de manera oportuna a las solicitudes, quejas y consultas de los residentes locales, 

este llamado se produjo después de recibir numerosas quejas respecto a la ausencia 

de respuesta de la administración municipal a las preocupaciones de la ciudadanía.  

La intervención subraya la transcendencia de la apertura y la respuesta ante 

las responsabilidades de las autoridades locales, los problemas de obras inconclusas 

en avenidas clave del distrito, afectando a unas 10,000 personas con una inversión 

de 9.18 millones de soles, se deben a problemas en los contratos, causando retrasos, 

interrupciones en servicios básicos, pérdida de recursos y desconfianza en la gestión 

administrativa, perjudicando el bienestar de los vecinos y la credibilidad de las 

autoridades. 

Además, el estudio brindará la ocasión para investigar en detalle las técnicas 

de gestión, localizar problemas y dificultades que afectan su eficiencia y eficacia, y 

hacer propuestas sustentadas en datos teóricos y prácticas para potenciar la 

administración de una municipalidad de Lima Norte, para fortalecer la capacidad 

institucional y promoverá mejores resultados para garantizar servicios públicos 

básicos y programas. 

Habiendo identificado la problemática podemos tener en cuenta el problema 

general ¿Cómo se relaciona gestión administrativa y la satisfacción ciudadana con los 

Servicios Públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024?; Asimismo planteamos 

los problemas específicos. ¿Cómo se relaciona la planificación, organización, 

dirección y control de gestión administrativa y la satisfacción ciudadana con los 

Servicios Públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024? 

Respecto a la justificación, la satisfacción ciudadana cuando se le brinda un 

servicio de calidad y a tiempo que satisfaga cada requerimiento del ciudadano genera 

numerosos beneficios para las entidades públicas, en la investigación propuesta se 

busca comprender cómo la relación entre gestión administrativa y satisfacción 

ciudadana es esencial para establecer sistemas de formación y evolución constante 
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para los empleados del área administrativa y de gestión. El estudio centrado en una 

municipalidad de Lima Norte, aborda la problemática promoviendo la creación de 

cultura organizacional que fomente la colaboración, la innovación y la eficiencia 

operativa, al entender mejor la relación se puede implementarlas medidas necesarias 

no solo con la complacencia relacionada con los servicios que se ofrecen en la 

municipalidad, sino también asegurando que cuenten con las habilidades requeridas 

para una administración eficaz. 

Por lo tanto, la investigación tiene como objetivo general, Determinar cómo se 

relaciona gestión administrativa y la satisfacción ciudadana con los servicios públicos 

en una municipalidad de Lima Norte, 2024; en tanto que los objetivos específicos son: 

Determinar cómo se relaciona la planeación, organización, dirección y control de 

gestión administrativa y la satisfacción ciudadana con los servicios públicos en una 

municipalidad de Lima Norte, 2024. 

Con respecto a los estudios revisados anteriormente, en el ámbito internacional 

se tiene a Jiménez y Flores (2024), quienes realizaron una investigación en México 

con un procedimiento predominantemente cuantitativo y correlacional, utilizando una 

muestra de 125 individuos. Los hallazgos de su estudio revelaron que la gestión 

administrativa es causa del 47.1% de la variabilidad del grado de satisfacción. Este 

resultado se obtuvo a partir del coeficiente de R²=0.471 (p<0.001). En otras palabras, 

la asociación entre ambas variables en una organización es positiva y significativa. 

Por otro lado, Ulloa y Taborda (2023) utilizaron un enfoque cuantitativo y 

concluyente, se encuestaron 284 ciudadanos y se analizaron los datos con SPSS v28. 

Los resultados mostraron altos niveles de satisfacción en áreas como la resolución 

oportuna de solicitudes (76%), la consistencia de los trámites (73,19%), la prontitud 

en el trato (75,1%), la comprensión de la información (73,5%), la actitud de servicio 

(73,5%) y la ausencia de errores (73,5%), así como en el conocimiento para resolver 

problemas (73,1%). Estos hallazgos permitirán a la entidad implementar planes de 

mejora continua, alineados con la normativa de atención al público y el Modelo 

Integrado de Planeación y Gestión (MIPG), según el Decreto 0283 de 2021, para 

ofrecer servicios estatales de nivel superior. 

En el caso de Japón, se presenta el estudio elaborado por Moteki (2023), 

desarrollado bajo un método cuantitativo y de diseño no experimental. La recopilación 
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de recursos informativos y numéricos se ejecutó a partir de las respuestas de 400 

mujeres que visitaron la oficina de distrito en el Área Metropolitana de Tokio. Los 

hallazgos adquiridos indicaron que la satisfacción del usuario está fuertemente 

asociada por la calidad del servicio ofrecido en la oficina gubernamental, lo cual se 

sustenta en un coeficiente R²=0.70. Este hallazgo subraya la relevancia de la 

condición del servicio ofrecido en en contextos de servicios públicos. 

En Ecuador, Zambrano (2022) realizó un estudio utilizando una metodología 

cuantitativa y de nivel correlacional. La muestra fue de 150 individuos de esta unidad, 

y los descubrimientos indicaron que la gestión administrativa presenta un nexo 

significativo y alto con un coeficiente Rho=0.825 y un valor p=0.000. Este hallazgo 

destaca la importancia de dimensiones como la organización, planeación, control y 

dirección se encuentran con una interdependencia marcada con la satisfacción de los 

individuos. En síntesis, la gestión administrativa emerge como un factor predictivo 

crucial que influye en la eficiencia, eficacia, comodidad percibida y trato al usuario, 

aspectos fundamentales para la satisfacción del individuo en esta coyuntura. 

Por último, Paredes (2020) utilizó un enfoque cuantitativo, en donde 

participaron 265 catedráticos y 375 estudiantes. Los descubrimientos revelaron una 

significativa relación referente a la gestión administrativa y la calidad del servicio, con 

un coeficiente Rho=0.898 y un valor p=0.000, indicando una correlación positiva 

fuerte. Estas evidencias muestran la relevancia de la gestión administrativa como un 

recurso determinante en organizaciones que enfrentan constantes cambios y 

demandan adaptación con altos estándares de calidad. Por lo tanto, se recomienda 

monitorear continuamente los niveles de satisfacción e identificar las demandas de los 

individuos para asegurar la prestación de servicios basados en la calidad, eficiencia y 

eficacia. 

Respecto a los análisis anteriores revisados en el entorno nacional. Hugo y 

Vega (2024) ejecutaron un estudio de alcance cuantitativo y de carácter correlacional, 

trabajando con una población total de 150 usuarios. Los descubrimientos de su 

trabajo investigativo denotaron la existencia de un nexo estadístico significativo 

respecto a ambas variables en un policlínico de Lima. Esto se evidenció a través del 

coeficiente Rho = 0.580, con un valor de p<0.005, indicando un vínculo positivo y 

significativo entre estos constructos. Tal hallazgo sugiere la necesidad de indagar con 
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mayor detalle en las estrategias que podrían implementarse para mejorar el servicio 

brindado. 

En la misma línea, en el estudio de Luyo y Ñañez (2023) se emplearon 

procedimientos cuantitativos en conjunto de un diseño no experimental, aplicando un 

nivel correlacional. Basándose en las respuestas de los empleados, se destacó la 

presencia de una conexión directa relativa a la gestión administrativa y la satisfacción 

del usuario, el coeficiente R²=0.626 y un valor p<0.05. En síntesis, estos 

descubrimientos resaltan la relevancia de afinar los procesos referentes a la gestión 

administrativa, enfocándose particularmente en mejorar la experiencia del empleado 

como usuario interno, resultando en beneficios positivos para alcanzar las metas de 

organización. 

Del mismo modo, Hernández (2022) desarrolló un trabajo investigativo de 

carácter cuantitativo y alcance correlacional, en conjunción de un diseño no 

experimental y descriptivo. Para ello, disponía de una participación final de 60 

habitantes de un distrito en Ica, a quienes se les administró el instrumento, 

obteniéndose un coeficiente Rho=0.802 con un valor p<0.01. Tal hallazgo permite 

afirmar que existe una asociación de alta significancia referente a la gestión 

administrativa y la satisfacción del poblador en la Municipalidad Distrital de Ica. Por lo 

tanto, recomienda realizar encuestas periódicas a los ciudadanos para identificar los 

aspectos que se deben mejorar en los servicios municipales. 

Con otra mirada, Valenzuela et al. (2022) en su análisis de alcance cuantitativo 

y correlacional, evaluaron una población compuesta por 159 estudiantes egresados 

de 14 escuelas de la Facultad de Tecnología. Los descubrimientos muestran que un 

55.9% representa el nivel regular que percibe a la gestión administrativa y un 44.1% 

la evalúa como adecuada. En cuanto al desempeño del personal de administración, 

el 64.7% lo califica como regular y el 35.3% como adecuado. Respecto a la gestión 

del tiempo administrativo, el 82.4% la evalúa como regular y el 17.6% como adecuada. 

En términos de satisfacción general, el 61.8% la ubica en regular, el 32.4% alta y el 

5.9% baja. Se concluye que la gestión administrativa no presenta un vínculo 

sustancial sobre la satisfacción de los egresados, dado que el coeficiente Rho es -

0.248 y el valor p es 0.157. 
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Finalmente, Ocaña et al. (2021) desarrollaron una investigación que diseñó un 

Plan de Gestión de Calidad a fin de mejorar los servicios al ciudadano del FOSPIBAY, 

promoviendo prácticas sostenibles y responsables en la gestión administrativa. 

Utilizando un enfoque cuantitativo y descriptivo-propositivo, se encuestó a 200 

ciudadanos. Los descubrimientos denotaron una asociación alta referente a la gestión 

de calidad y el servicio estatal brindado al individuo, con un Rho=0.999 y un valor 

p<0.01. Se concluyó que la gestión actual presenta niveles bajos (49.30%) y regulares 

(34.50%), lo que indica la necesidad de una propuesta de mejoramiento teniendo de 

base a la norma ISO 9001-2015. 

Para llevar a cabo este análisis, se ha examinado una variedad de 

investigaciones anteriores a nivel internacional, nacional y local, las cuales se 

utilizarán como base o referencia para el trabajo actual. 

Una de las teorías Gestión Administrativa es de Fayol (1980), la doctrina 

administrativa tiene como objetivo principal facilitar la gestión de empresas, ya sean 

de índole industrial, militar u otro. Sus principios, normas y procedimientos deben 

ajustarse a las demandas tanto del ejercicio administrativo como de la propia industria. 

Se resalta que administrar implica la habilidad para anticipar, organizar, dirigir, 

coordinar y controlar. Henri Fayol elaboró la teoría de la administración alrededor de 

1916., en un momento en que la teoría mayoritaria era la de Taylor en los Estados 

Unidos, que se centraba en el trabajo efectuado por parte del empleado, es decir, la 

administración científica. Fayol, por otro lado, enfatizaba la importancia de la 

estructura organizativa para lograr la eficiencia Arcia Cáceres (2011). Otra teoría de 

la administración según Chiavenato (2001) administración se trata del procedimiento 

se trata de planificar, organizar, dirigir y supervisar la utilización de todas las 

herramientas de la entidad para alcanzar los objetivos de forma productiva y eficiente. 

Por otro lado, la definición de la variable Gestión Administrativa, Fermín (2006), 

citado por Fanny y Victor (2008) definen que la gestión es asegurar la consecución los 

objetivos establecidos involucra la armonización de la gestión efectiva trata sobre la 

implementación óptima de todos los recursos disponibles en una empresa, abarcando 

el personal,  recursos físicos, tecnológicos, financieros, entre otros, con la finalidad de 

asegurar que las etapas de planificación, organización, liderazgo y monitoreo se 

ejecuten de manera efectiva y se logren los objetivos establecidos previamente. 
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La administración, es el proceso para formar y preservar un contexto en el que 

los individuos que trabajan en conjunto logran de manera efectiva objetivos 

específicos. Koontz Weihrich y Cannice, (2012) 

De acuerdo con Torres et al. (2019) la gestión administrativa conlleva cumplir 

con exigencias significativas en las etapas de planificar, organizar, direccionar y 

controlar en una empresa e institución. Asimismo, implica la gestión adecuada de los 

activos y recursos, incluidos financieros, tecnológicos y humanos, orientados a lograr 

los objetivos establecido por la organización. Para Chiavenato (2011) la gestión 

administrativa abarca las acciones que realiza un líder para ejecutar las diversas 

etapas del proceso administrativo: planificar, organizar, direccionar y de control. En el 

ámbito de esta indagación, la percepción de la gestión administrativa alude a las 

acciones realizadas por un servidor o funcionario al seguir los pasos descritos del ciclo 

administrativo. Asimismo, la gestión administrativa implica la planear, organizar, 

direccionar y poder controlar la fuerza laboral y recursos distintos con la meta de 

alcanzar adecuadamente los distintos objetivos de una entidad. Jones y George 

(2019) Por otro lado, Ramírez, Ramirez y Calderon (2017) indican que la gestión 

administrativa comprende diversas etapas orientadas a prever, organizar y vigilar que 

se cumplan las metas establecidas por una entidad, fundamentándose en los 

principios de eficiencia y efectividad. Finalmente, para los autores Abanto et al. (2023) 

la gestión administrativa conlleva cumplir con exigencias significativas en los procesos 

de planificación, organización, dirección y control dentro de una empresa, institución 

u organización. Además, implica la gestión efectiva de los activos y recursos 

disponibles, ya sean financieros, tecnológicos o humanos, con el objetivo de alcanzar 

los objetivos de la organización. 

Por otro lado, Pang et al. (2023) indica que la teoría de la contingencia postula 

que no existe un enfoque único o universalmente efectivo para administrar una 

organización, sosteniendo que las prácticas de gestión deben adaptarse según las 

circunstancias específicas y componentes del ámbito externo e interno, enfatizando la 

necesidad de flexibilidad y adaptabilidad en las decisiones administrativas, 

reconociendo que lo que funciona en una situación puede no ser efectivo en otra. 

En la investigación en curso se consideró las dimensiones propuestas por 

Abanto et al. (2023) que son: planear, organizar, dirigir y control. 
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Como primera dimensión, la planificación para Abanto et al. (2023) Se refiere a 

la función administrativa que implica establecer metas, desarrollar estrategias para 

lograrlas y diseñar planes para unificar y sincronizar las acciones. Según Robbins y 

Coulter (2005) la dirección se define como la selección de metas, junto a las acciones 

necesarias para lograrlos, implicando una serie de toma de decisiones. " Koontz 

Weihrich y Cannice (2012), (p.30). Otros autores lo definen de manera técnica los 

objetivos a alcanzar mediante una entidad social, y examinar y evaluar las condiciones 

futuras en las que dicha entidad se encontrará, con el fin de identificar las diferentes 

opciones de acción disponibles. Reyes (2004). Según la definición de Luna (2014) es 

el serie de pasos para delimitar las metas específicas y se elabora un proyecto 

operativo apropiado para lograr esos objetivos. Finalmente, el autor Luna, (2014) 

menciona los tipos de planificación: planificación estratégica: En esta etapa se 

establecen los objetivos y metas, teniendo en cuenta su estructura organizativa y 

estableciendo plazos temporales adecuados, planificación táctica: Incluye a los líderes 

de mayor nivel dentro de la entidad, como el CEO, quienes se basan en la planificación 

estratégica previamente realizada, planificación operativa: Consiste en asignar 

responsabilidades a cada área interna de la entidad, proporcionando los recursos 

necesarios a los empleados y delegando la autoridad a los encargados de las 

diferentes secciones, con el fin de garantizar un orden eficiente.  

De las dimensiones descritas en el párrafo anterior, se tiene los indicadores de 

Plan Operativo Institucional, Presidencia del Consejo de Ministros (2019) es una 

herramienta de gestión que orienta la adjudicación de medios para llevar a cabo la 

estrategia institucional. Este plan abarca planificar a largo plazo de las actividades 

operativas y las inversiones requeridas por una institución estatal para un período de 

al menos tres años. Además, ofrece información detallada sobre los recursos 

financieros y los hitos físicos mensuales en relación con los objetivos establecidos. 

Los documentos de Gestión se definen como documentos públicos que 

detallan la asignación de labores del personal gubernamental, las obligaciones 

atribuidas a cada unidad, los procesos para la administración de formalidades y las 

regulaciones pertinente CEGEP (2021). 

Como segunda dimensión los autores base Abanto et al. (2023) lo definen la 

organización como la estructuración y coordinación de recursos y tareas para lograr 

las metas de forma eficaz, Corresponde a la tarea administrativa que implica crear 
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una estructura intencional de los roles que los empleados deben ejecutar dentro de 

una organización. Koontz Weihrich y Cannice (2012). Otro autor lo define como El 

objetivo es determinar quién se responsabilizará de cada tarea y en qué secuencia 

dentro del Plan Operativo Institucional. Senge (2006). Por otro lado, el autor 

Chiavenato (1999) lo define como, aprender en una organización implica 

continuamente poner a prueba la experiencia y transformarla en conocimiento que 

esté disponible para todos en la organización y sea relevante para su misión principal. 

Otra forma de definirlo es que las entidades existen a fin de que los colaboradores 

logren propósitos que no podrían alcanzar de manera individual debido a limitaciones 

personales. Por lo tanto, las organizaciones se crean para superar estas restricciones. 

Se tiene los siguientes indicadores, Estructura orgánica: según Chiavenato 

(1999) la estructura orgánica de una organización debe permitir un nivel básico de 

diversificación de actividades, resultando en una estructura organizativa simple y 

centralizada. La simplicidad es la característica principal de las organizaciones que 

operan en este entorno, ya que se enfocan en un único producto o servicio. 

Para el autor Chiavenato (1999) define las funciones administrativas como el 

conjunto de actividades y comportamientos requeridos a un empleado que 

desempeña un cargo específico dentro de una entidad.  

Como tercera dimensión Abanto et al. (2023) define la dirección como el 

proceso de orientar y supervisar al personal para lograr los fines de la empresa, así 

mismo Gonzales et al. (2020) señalan que la dirección implica llevar a cabo los 

enfoques delineados, guiando las acciones encaminadas a alcanzar los fines 

mediante el uso de herramientas como la gestión, el estímulo y el diálogo. Chiavenato 

(2001) añade que la dirección implica interpretar los planes y dar instrucciones para 

alcanzar los objetivos, con los directores guiando a los gerentes, y estos a los 

supervisores, asumiendo el liderazgo de la empresa. Blandez (2014) enfatiza la 

transcendencia de guiar al personal cualificado y a los equipos de trabajo hacia los 

objetivos establecidos, considerando aspectos como: Determinar cómo dirigir el 

talento, establecer el enfoque de gestionar correctamente, asesorar a los miembros al 

contante cambio, establecer tácticas para abordar la resolución de dificultades y tomar 

decisiones acertadas. 

Se tiene los siguientes indicadores para, Yukl (2010) El liderazgo consiste en 
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la capacidad de afectar en otros para que comprendan y se pongan de acuerdo sobre 

las tareas a realizar y la forma de llevarlas a cabo, además de facilitar tanto el esfuerzo 

individual como colectivo para alcanzar objetivos comunes. De acuerdo con lo 

anterior, el liderazgo se conceptualiza como la aptitud para ejercer influencia sobre un 

grupo con el objetivo de alcanzar una visión o metas específicas. Robbins y Coulter, 

(2005). De acuerdo con Pedraja, Rodriguez y Rodriguez (2006) Clasifica al liderazgo 

como la competencia de una persona para influir en su grupo de trabajo. Mediante 

esta influencia, el líder consigue que los demás ejecuten las actividades necesarias 

para el éxito colectivo. La efectividad del liderazgo se mide principalmente por el éxito 

de la organización. 

Para, Robbins y Coulter (2018) la definición de la toma de decisiones consiste 

en la selección de alternativas para resolver un problema o poder aprovechar una 

oportunidad, mediante este proceso se identifica el problema, para posteriormente 

analizar las opciones disponibles y seleccionar la más adecuada según los objetivos 

y recursos disponibles. 

Como cuarta dimensión de control, los autores Abanto et al. (2023), lo definen 

como seguimiento de actividades para asegurar que se cumplen los planes y corregir 

desviaciones. También, se alude a una de las gestiones administrativas para valorar, 

corregir, monitorear y evaluar las actividades organizacionales, Priyono (2017). 

También, otros autores lo definen como verificar las tareas previstas y a su vez busca 

verificar que las medidas estén sincronizadas con las estrategias delineadas, con el 

propósito de identificar y rectificar posibles contratiempos, así como para evaluar los 

logros y mejorar la eficacia en la toma de decisiones. Gonzales et al. (2020).  

Se tiene los siguientes indicadores de supervisión, implica dirigir, orientar y 

controlar las actividades de los empleados para garantizar que las tareas se 

implementen según a lo establecido en los planes y los estándares de la organización. 

Rue Y Byars (2009). Asimismo, la supervisión implica la orientación y control continuo 

sobre el trabajo y desempeño de los empleados bajo supervisión se aseguran de que 

se alcancen los objetivos y se cumplan las políticas de la organización. Koontz y 

O'Donnell (1968) 

En cuanto al cumplimiento de metas, Locke y Latham (2002) Hace referencia 

al grado en que una organización, equipo o individuo alcanza las metas determinadas 



12 

previamente en un plazo específico. Este concepto se enfoca en la eficacia en la 

obtención de los resultados esperados, teniendo en cuenta los recursos disponibles y 

las condiciones del entorno. Otra definición del cumplimiento de metas se trata del 

logro exitoso de los objetivos específicos establecidos por una organización o 

individuo, evaluado en base a los resultados deseados y el aprovechamiento eficiente 

de los recursos a disposición. Doran (1981) 

La evaluación de resultado se define como el procedimiento estructurado y 

riguroso del proceso de recopilación, estudio e interpretación de datos con el objetivo 

de valorar hasta qué punto se han cumplido los objetivos y metas establecidos en un 

programa, proyecto o intervención. Fitzpatrick, Sanders, y Worthen (2011) 

Asimismo, teniendo como teoría a la segunda variable Satisfacción, INAP 

(1998) Indica el nivel de agrado o desagrado que experimenta un usuario tras utilizar 

un servicio, considerando las expectativas previas. Conceptualmente, es un fenómeno 

que ocurre después de la utilización del servicio. En términos de su medición, la 

satisfacción se relaciona con la revisión de posturas, ya que puede entenderse como 

la suma de satisfacciones específicas con los diferentes atributos del bien o asistencia 

que el sujeto ha considerado con anterioridad. Otras definiciones Plantean que al 

comparar el desempeño con las preferencias del cliente en lugar de con sus 

expectativas, se obtendrá una evaluación más precisa de la satisfacción. Spreng, 

MacKenzie y Olshavsky (1996) 

En referencia a la variable satisfacción ciudadana, Van (2004) lo define como 

el nivel en que los ciudadanos sienten que sus necesidades y expectativas han sido 

atendidas y cumplidas por los servicios públicos y las políticas del gobierno. Este 

concepto evalúa tanto la calidad como la eficacia de los servicios ofrecidos y se 

considera un indicador fundamental del rendimiento gubernamental. Asimismo, se 

sustenta en la teoría de Yucras y Sanchez (2019) ambos autores señalan tres niveles 

de satisfacción: insatisfacción, satisfacción, complacencia 

En el segundo aspecto relacionado con la satisfacción del ciudadano, se 

destaca que los usuarios evalúan el servicio recibido en función de aspectos tangibles, 

el nivel de confianza que les inspire, su capacidad de respuesta y su empatía que 

muestren. Zeithalm (2009). En este sentido, es fundamental tener en cuenta que la 

idea de ofrecer servicios que respondan a las expectativas de los clientes es crucial 
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en varios modelos de gestión de calidad. Torres (2011). Finalmente, La satisfacción 

ciudadana se define como el nivel de contento y cumplimiento que atraviesa la 

población en relación con las acciones, servicios y políticas implementadas por las 

instituciones gubernamentales. 

Por otro lado, de acuerdo con Soleha et al. (2023) la satisfacción ciudadana se 

refiere al nivel en que las expectativas y particularidades de los pobladores se ven 

satisfechas por los servicios y políticas proporcionados por el gobierno y las 

instituciones públicas. Es una medida de cómo los ciudadanos perciben la efectividad, 

la eficiencia y condición de las acciones gubernamentales en su vida diaria, reflejando 

el impacto de estas acciones en su bienestar y calidad de vida. 

En el análisis en curso se consideró las dimensiones propuestas por Soleha et 

al. (2023) son: los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la 

empatía y la seguridad 

Se tiene las siguientes dimensiones, de elementos tangibles, los autores base 

Soleha et al. (2023) lo definen Son aquellos aspectos físicos y materiales que bienes, 

instalaciones, equipos, y cualquier recurso físico que contribuye a la operación y 

desempeño de la organización, por otro lado, se define como la tangibilidad se define 

tales como el aspecto de las instalaciones, el equipo, el personal y los elementos de 

comunicación. Indicador: colección de elementos tangibles. Parasuraman, Zeithalm y 

Berry (1988). Otra definición planteada por Riveros (2007) de la tangibilidad abarca el 

aspecto visible de las instalaciones, el equipo utilizado para brindar el servicio, la 

presentación del personal y los materiales de comunicación; en resumen, son los 

elementos que es evidencia concreta del servicio desde la perspectiva del cliente. 

Asimismo, la teoría de Cantú (2011) describe los componentes tangibles del servicio, 

como el estado de las instalaciones, los equipos, el personal y los recursos de 

comunicación, señalando que cada uno de estos componentes es fundamental para 

preservar la calidad del servicio en cualquier tipo de organización. 

De la misma manera los indicadores de la dimensión nombrada anteriormente. 

Personal calificado: El concepto lo describe como un proceso educativo breve, llevado 

a cabo de un proceso sistemático y organizado a través del cual los individuos 

adquieren saberes y habilidades, y desarrollan competencias con objetivos 

específicos en mente. Chiavenato (2007)  

Los elementos de comunicación para el autor son esencial para el adecuado 
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progreso social, e implica la transferencia de datos entre dos o más personas. Peiró 

(2021) 

Como segunda dimensión de confiabilidad, para Soleha et al. (2023) aluden a 

la aptitud para brindar el servicio de manera consistente, precisa y sin errores, 

cumpliendo con las expectativas y promesas hechas a los clientes. También, se define 

como alude a la aptitud para cumplir con los compromisos asumidos y promesas 

relacionados con la entrega del servicio. Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988) 

Mientras que Gutiérrez (2010) define a implica la capacidad de cumplir con los 

compromisos pactados y promesas relacionados con la entrega del servicio, su 

prestación, la resolución de problemas y los precios. Los clientes prefieren interactuar 

con organizaciones que cumplen con sus compromisos, especialmente aquellos 

relacionados con los aspectos fundamentales del servicio. En sentido más amplio, la 

confiabilidad implica la probabilidad de que un componente, dispositivo, producto, 

proceso o sistema mantenga su funcionamiento adecuadamente o cumpla su 

propósito durante un período específico bajo ciertas condiciones. Stephen (2018) 

De la misma manera los indicadores de la dimensión nombrada anteriormente. 

Calidad de servicio, los autores lo definen como la satisfacción que perciben por el 

cliente o usuario. Castillo, Erazo, Narváez y Torres (2019). 

En efecto, un elevado nivel de confianza simplifica la entrega de activos del 

estado y fomenta la formación de actores sociales y comunidades civiles sólidas, lo 

que impulsa el crecimiento económico y social de una nación. Aker (2005) Cuando el 

ciudadano no obtiene respuesta alguna, es claro que se siente frustrado por el 

desajuste respecto a sus expectativas: así se define a "La democracia, que radica en 

la confianza. Blanes (2022) citó a Nettesheim (2014) 

Como tercera dimensión los autores base Soleha et al. (2023) Capacidad de 

respuesta hace referencia a la prontitud y eficacia con la que una empresa o 

abastecedor atiende y soluciona las necesidades y problemas de los clientes. Los 

estudios indicaron que la disposición para asistir a los clientes y brindar respuestas 

rápidas fue destacada por los autores. Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988). Segùn, 

Cantú (2011) esta dimensión se caracteriza por la prontitud en atender a los clientes 

y ofrecer un servicio veloz. Este escritor asocia la capacidad de respuesta con el 

sentido de responsabilidad, destacando la disposición para trabajar junto a los clientes 

y ofrecer un servicio rápido. Por otro lado, Grande (2005) alude a la voluntad y el nivel 
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de compromiso de los colaboradores para servir a los clientes y ofrecer servicios 

rápidos, oportunos y satisfactorios. Los usuarios tienen expectativas cada vez más 

exigentes en este sentido, esperando ser atendidos sin demoras.  

De la misma manera los indicadores de la dimensión nombrada anteriormente. 

La orientación al usuario se define como la estrategia que sitúa al cliente como la 

prioridad principal en todas las actividades organizativas, priorizando su satisfacción 

y necesidades en la concepción, fabricación y comercialización de productos o 

servicios. Parasuraman, Zeithaml, Berry (1990) 

En cuanto a la atención rápida, se define como la capacidad de una empresa o 

entidad para responder de manera inmediata y adecuado para cubrir las necesidades, 

solicitudes o consultas de los clientes, para garantizar una experiencia satisfactoria y 

minimizar los tiempos de espera. Kotler y Armstrong (2016) 

Como cuarta dimensión tenemos la empatía, los autores base Soleha et al. 

(2023) implica escuchar activamente, mostrar respeto y adaptar el servicio para 

satisfacer las expectativas. El autor lo identifica como la atención personalizada y el 

cuidado hacia los clientes. Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988). Según Riveros 

(2007) La empatía se describe como el trato individualizado que la empresa 

proporciona a sus clientes, demostrando la habilidad de la organización para 

comprender y solucionar inconvenientes del cliente. Desde esta perspectiva, Grande 

(2005) La empatía se manifiesta en la forma en que se brinda el servicio, garantizando 

una atención personalizada a los clientes y facilitando su comunicación y acceso a la 

empresa, además de mantenerlos informados de manera continua de manera clara y 

comprensible sobre el servicio proporcionado, su costo, posibles cambios y soluciones 

alternativas ante problemas.  

De la misma manera los indicadores de la dimensión nombrada anteriormente 

Para Grönroos y Voima, (2013) La atención personalizada en el ámbito empresarial 

implica ajustar productos, servicios y comunicaciones de acuerdo con las 

necesidades, preferencias y características específicas de cada cliente. Su objetivo 

principal es establecer relaciones sólidas y perdurables con la clientela, brindando 

experiencias únicas y significativas en cada interacción. 

El autor define la prestación de servicios oportuna como la habilidad de una 

organización con el fin de responder a las necesidades de las personas de forma 
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eficiente y eficaz, cumpliendo con los plazos y horarios acordados. (Chase, Jacobs y 

Aquilano (2019) 

Finalmente, la quinta dimensión Seguridad, los autores base Soleha et al. 

(2023) implica la defensa de la información y los datos del cliente, así como a la 

garantía de un entorno seguro durante la prestación del servicio. Por otra parte, Evans

y Lindsay (2008) se centra en la seguridad del servicio, destacando la capacidad de 

los empleados para transmitir credibilidad a los clientes a través de su conocimiento, 

cortesía y habilidades. Su enfoque se enfoca en la capacitación del personal para 

satisfacer de manera efectiva y segura las peticiones y exigencias del cliente. Desde 

esta perspectiva, los indicadores incluyen la disponibilidad de asistencia y la 

capacidad para generar confianza entre los usuarios del servicio. 

De la misma manera los indicadores de la dimensión nombrada anteriormente. 

Disponibilidad de asistencia, para Kendrick (2021) se determina a la aptitud de una 

organización para estar accesible y ofrecer ayuda o soporte cuando los usuarios lo 

necesitan, evaluando la prontitud y la conveniencia de la accesibilidad de los usuarios 

con la asistencia requerida durante sus interacciones con la organización. 

De acuerdo con Schilke et al. (2021) Generación de confianza, alude a la 

habilidad del personal que entrega un servicio para inspirar seguridad y tranquilidad 

en los clientes mediante su comportamiento, conocimiento y habilidades, esto ayuda 

a asegurar que los usuarios se sientan protegidos y confiados en la aptitud de la 

institución para alcanzar sus expectativas de manera segura y efectiva. 

Finalmente, respecto de la hipótesis general se plantea lo siguiente: La gestión 

administrativa se asocia significativamente con la satisfacción ciudadana con los 

Servicios Públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 se relacionan 

significativamente; asimismo las hipótesis especificas son las siguientes: La 

planificación, organización, dirección, control de gestión administrativa se relaciona 

significativamente con la satisfacción ciudadana con los Servicios Públicos en una 

municipalidad de Lima Norte, 2024. 
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II. METODOLOGÍA

El análisis es de tipo básica, también conocida como fundamental, tiene como 

objetivo principal generar conocimiento sin intentar una aplicación práctica 

instantánea. Según Hernández y Baptista (2014), este tipo de análisis se concentra 

en el entendimiento y la expansión del conocimiento por sí mismo. En este caso de 

estudio, se pretende profundizar en la comprensión de cómo la gestión administrativa 

se vincula con la satisfacción ciudadana con los servicios públicos, proporcionando 

una base teórica que puede contribuir a estudios posteriores o para el progreso de 

políticas públicas. Asimismo, esta investigación es básica porque se pretende ampliar 

los conocimientos de las variables estudiadas, buscando con los datos obtenidos 

poder probar las hipótesis correspondientes. 

El enfoque aplicado es cuantitativo, este se basa en la recolección y evaluación 

de información numérica con el objetivo de identificar patrones y relaciones entre 

variables. Según Huamán et al. (2022), este enfoque utiliza mediciones numéricas y 

análisis estadísticos para interpretar los datos. En esta investigación, se emplearán 

cuestionarios para obtener datos sobre las percepciones ciudadanas relacionadas con 

la gestión administrativa y la satisfacción con los servicios estatales, permitiendo un 

análisis estadístico detallado de estas relaciones. 

Este estudio es de nivel descriptivo correlacional, se centra en brindar una 

visión minuciosa y exacta de las características de un fenómeno o de una situación. 

Según Guevara et al. (2020) este tipo de análisis tiene como fin detallar los atributos 

de una variable o el estado de un fenómeno sin manipularlo. Asimismo, de acuerdo 

con Hernández et al. (2023) el nivel correlacional busca identificar y analizar las 

asociaciones existentes entre dos o más variables, sin establecer una causalidad 

directa. En el contexto de esta investigación, el nivel descriptivo correlacional se aplica 

al proporcionar una descripción detallada de cómo la gestión administrativa se asocia 

con la satisfacción ciudadana. Esto permitirá entender el vínculo entre los elementos 

sin intentar concretar una causa directa, proporcionando una visión clara del 

panorama actual.  

Asimismo, es de corte transversal, según Cvetkovic et al. (2021), este enfoque 

permite capturar un informe de la situación en un tiempo específico. Esto indica que 

en esta investigación la recopilación de recursos informativos se realizó en un 

momento preciso, ofreciendo una visión general de las variables en ese momento 
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específico durante el año 2024. 

Figura 1 

Esquema del diseño de investigación correlacional 

Dónde: 

M: Muestra del estudio 

V₁: Gestión administrativa 

V₂: Satisfacción ciudadana 

r: Coeficiente de correlación 

El diseño es no experimental, es decir se basa en observar y analizar variables 

sin intervenir o manipularlas. Según Yamunaqué y Moreno (2021), en los estudios no 

experimentales, los investigadores se limitan a observar los fenómenos tal como 

ocurren naturalmente. En esta indagación, se analizará la conexión entre la gestión 

administrativa y la satisfacción con los servicios públicos sin realizar ninguna 

intervención, lo que permitirá una evaluación objetiva de las percepciones actuales. 

La definición conceptual de la primera variable gestión administrativa, según 

los autores Abanto et al. (2023) conlleva cumplir con exigencias significativas en los 

procesos de planificar, organizar, direccionar y controlar dentro de una empresa, 

institución u organización. También, una administración eficaz de los recursos y 

activos disponibles, sean financieros, tecnológicos o humanos, para lograr las metas 

de la entidad. 

La gestión administrativa se detalla operacionalmente como la realización de 

tareas particulares de las fases de planificar, organizar, direccionar y llevar el control 

dentro de una empresa, institución u organización. Esto conlleva una gestión 

competente de los recursos disponibles, tanto financieros como tecnológicos y 

humanos, para conseguir los objetivos de la organización. La medición de esta 

    rM
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variable se realizará con cuatro dimensiones y ocho indicadores, aplicando una escala 

ordinal para su evaluación. Además, se empleará la técnica de encuesta, utilizando 

un cuestionario que consiste en 16 preguntas con una escala de Likert como 

instrumento de recolección de datos. 

Asimismo, la definición conceptual de la segunda variable, de acuerdo con 

Soleha et al. (2023) la satisfacción ciudadana se refiere al nivel en que las expectativas 

y necesidades de los pobladores se ven satisfechas por los servicios y políticas 

proporcionados por el gobierno y las instituciones públicas. Es una medida de cómo 

los ciudadanos perciben la efectividad, la eficiencia y condición de las acciones 

gubernamentales en su vida diaria, reflejando el impacto de estas acciones en su 

bienestar y calidad de vida. 

Operacionalmente, según la interpretación del autor principal, la variable se 

divide en cuatro dimensiones: tangibilidad, que comprende elementos como el 

personal y los medios de comunicación; confiabilidad, que incluye la habilidad para 

brindar el servicio, en cuanto a la calidad de la atención y la confianza generada en el 

cliente; con capacidad de respuesta, que se evalúa por la disposición para ayudar a 

los clientes y la rapidez en la atención; y empatía, que abarca la atención 

personalizada y la prestación oportuna del servicio. Además, la medición de esta 

variable se llevará a cabo mediante cuatro dimensiones y ocho indicadores, para lo 

cual utilizaré la escala ordinal. También se empleará la encuesta como técnica, 

utilizando un cuestionario de 18 preguntas con una escala de Likert como herramienta 

para la recolección de datos. 

Para el análisis, la población es 254 ciudadanos que acuden al municipio, de 

acuerdo con Hernández, et al. (2014) indican que una población consiste en todos los 

individuos que cumplen con ciertas especificaciones, mientras que la muestra es el 

subgrupo de esa población. Los criterios de inclusión fueron: ser residentes de Lima 

Norte, mayores de 18 años, haber utilizado algún servicio estatal de la municipalidad 

en el último año, estar dispuestos a participar voluntariamente y tener capacidad de 

comunicación en español. Los criterios de exclusión incluyeron: no ser residentes, 

menores de 18 años, imposibilidad de participar por razones de salud o falta de 

interés, relación laboral con la municipalidad. 

La muestra para este estudio fue 154 ciudadanos determinada por la fórmula 

correspondiente (Anexo 7). La selección de la muestra implica restringir a la población 
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y sus características. Como Hernández, Fernández, y Baptista (2014) afirma que esta 

muestra se refiere a un método de selección guiado por las particularidades de la 

indagación, en lugar de basarse en un criterio estadístico de generalización, asimismo 

se usó el muestreo aleatorio simple. 

El muestreo utilizado es el probabilístico, específicamente la técnica de 

muestreo aleatorio simple. Según Hernández y Carpio (2019), este método asegura 

que cada integrante tenga una probabilidad homogénea de ser seleccionados. En esta 

investigación, esto garantiza que todos los ciudadanos tengan la misma oportunidad 

de participar en la encuesta. Así, se garantiza que la muestra sea representativa del 

universo poblacional, permitiendo obtener resultados precisos y generalizables sobre 

la percepción ciudadana y la relación con la gestión administrativa. 

Se utilizó la técnica de encuesta, que, según Hernández et al. (2014) es el 

método más común para recopilar datos, implicando una lista de preguntas sobre las 

variables a medir. Para, Tamayo y Tamayo (2008) la encuesta "permite abordar 

problemas tanto descriptivos como relacionales entre variables, después de recopilar 

sistemáticamente información según un diseño predefinido lo cual garantizará la 

precisión de los datos obtenidos".  

El instrumento aplicado fue un cuestionario con escala de Likert. Según 

Hernández et al. (2014) los cuestionarios incluirán preguntas abiertas y/o cerradas 

relacionadas con las variables a evaluar, siendo este el método más común para la 

recopilación de datos. Además, se realizó una evaluación de la validez de contenido 

del instrumento mediante juicio de especialistas, quienes son reconocidos por su 

experiencia en el tema y pueden ofrecer información, evidencia, juicios y valoraciones. 

La confiabilidad se manifiesta en la estabilidad y coherencia de los instrumentos 

de medición. Según Posso y Bertheau (2020), la confiabilidad es la habilidad de una 

medición para obtener resultados uniformes y replicables bajo condiciones similares. 

En esta investigación, se ha utilizado el coeficiente Alpha de Cronbach para examinar 

la confiabilidad de los cuestionarios. El cuestionario sobre gestión administrativa 

mostró un grado de confiabilidad de 0,856, mientras que el cuestionario sobre atención 

al ciudadano manifestó un nivel de confiabilidad de 0,888 (Anexo 4). Estos valores 

indican una alta consistencia interna en ambos cuestionarios, sugiriendo que los ítems 

de cada uno están bien correlacionados y que, por lo tanto, los instrumentos son 

confiables para medir las variables propuestas 
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La validez denota la habilidad de los cuestionarios para medir de manera 

precisa los conceptos que se proponen evaluar. Según Fernández et al. (2019), la 

validez representa la precisión con la que una prueba mide el fenómeno deseado. 

Para confirmar la validez de los cuestionarios, se aplicó el criterio de 5 profesionales. 

Los especialistas revisaron los ítems de los cuestionarios de gestión administrativa y 

satisfacción ciudadana para garantizar que sean relevantes y representativos del 

constructo que se desea medir. Esta revisión ayudó a confirmar que cada cuestionario 

mide efectivamente los aspectos específicos de la gestión administrativa y la 

satisfacción ciudadana, asegurando la precisión de los resultados obtenidos en la 

investigación (Anexo 3). 

En cuanto al análisis de datos, el autor Sanchez (2011) estos se procesaron 

con el sistema estadístico SPSS en su versión 250, lo que permitirá obtener resultados 

respaldados por técnicas estadísticas, mediante tablas de frecuencia, figuras e 

interpretaciones, se realizará el análisis descriptivo de la correlación de Kendall tal 

como lo manifiesta Shong (2010) como una medida que examina la conexión entre 

dos elementos ordinales, teniendo en cuenta la dirección como la fuerza de la 

asociación entre ellas. Esta medida es específicamente útil para analizar datos 

ordenados o clasificados, permitiendo entender como varían conjuntamente dos 

conjuntos de datos ordinales y proporcionando información sobre la correlación entre 

ellos. (Spiegel., 2009) 

En lo referente a los aspectos éticos, se salvaguardará la confidencialidad de 

los participantes y se respetarán las ideas de los autores referenciados en el estudio 

y se adoptarán las pautas de las normas APA versión 7 para la citación de las fuentes. 

Además, la investigación se ajustará a los estándares éticos profesionales, en 

consonancia a los valores éticos tanto a nivel individual como social, respetando 

minuciosamente las directrices establecidas en la Guía de Elaboración del Trabajo de 

Investigación y Tesis del Vicerrectorado de Investigación de la Universidad César 

Vallejo. Asimismo, se utilizará Turnitin para confirmar la originalidad del trabajo. 

.
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III. RESULTADOS

         Asimismo, en esta sección se dieron a conocer los descubrimientos del análisis de los 

datos recopilados, proporcionando una perspectiva completa sobre las tendencias observadas 

en la muestra. El análisis descriptivo resumió los datos utilizando estadísticas de tendencia 

central y dispersión, facilitando una primera comprensión de los datos. Paralelamente, el 

análisis inferencial permitió evaluar hipótesis y determinar la significancia de los resultados, 

permitiendo hacer generalizaciones válidas sobre la población en estudio. La combinación de 

estos enfoques aseguró la rigurosidad y validez de los resultados obtenidos. 

Tabla 1 

Tabla de frecuencia entre gestión administrativa y satisfacción ciudadana 

Satisfacción ciudadana 

Total Bajo Medio Alto 

Gestión 

administrativa 

Bajo Recuento 32 18 0 50 

% del total 20,8% 11,7% 0,0% 32,5% 

Medio Recuento 3 59 6 68 

% del total 1,9% 38,3% 3,9% 44,2% 

Alto Recuento 0 0 36 36 

% del total 0,0% 0,0% 23,4% 23,4% 

Total Recuento 35 77 42 154 

% del total 22,7% 50,0% 27,3% 100,0% 

De acuerdo con la tabla 1, del total de partícipes del estudio, el 50% indica un 

nivel medio de GA, un 27,3% indica un nivel bajo y un 22,7% indica una gestión 

administrativa alta. Por otra parte, en la satisfacción ciudadana el 44,2% indican un 

nivel medio, el 32,5% un nivel bajo y finalmente un 23,4% indican un nivel alto. 

En ese sentido, se observa que la mayoría de ciudadanos indican que hay una 

gestión administrativa a nivel medio (38,3%), un porcentaje significativo de ciudadanos 

indican que hay un nivel de gestión administrativa a nivel bajo (20,8%) y otro 

porcentaje de ciudadanos indican un nivel alto en la GA (23,4%). Esto indica que 

conforme mejore la gestión administrativa igualmente lo hará la satisfacción 

ciudadana.  
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Tabla de frecuencias de la relación entre planeación y satisfacción ciudadana 

Satisfacción ciudadana 

Total Bajo Medio Alto 

Planeación Bajo Recuento 29 33 3 65 

% del total 18,8% 21,4% 1,9% 42,2% 

Medio Recuento 6 38 9 53 

% del total 3,9% 24,7% 5,8% 34,4% 

Alto Recuento 0 6 30 36 

% del total 0,0% 3,9% 19,5% 23,4% 

Total Recuento 35 77 42 154 

% del total 22,7% 50,0% 27,3% 100,0% 

De acuerdo a la tabla 2, del total de partícipes del estudio, el 42,2% indica un 

nivel bajo de planeación, un 34,4% representa un nivel promedio, y un 23,4% señala 

un nivel alto de planificación. Por otra parte, en la satisfacción ciudadana, el 50% 

indican un nivel medio, el 27,3% un nivel alto y el 22,7% un nivel bajo. 

En ese sentido, se trasluce la mayoría de los ciudadanos indican que hay una 

planeación a nivel medio (24,7%), un porcentaje significativo de ciudadanos indican 

que hay un nivel de planeación bajo (18,8%) y otro porcentaje de ciudadanos indican 

un nivel alto en la planeación (19,5%).  

Tabla 2 
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Tabla 3  

Organización y satisfacción ciudadana  

 

Satisfacción ciudadana 

Total Bajo Medio Alto 

Organización Bajo Recuento 32 45 0 77 

% del total 20,8% 29,2% 0,0% 50,0% 

Medio Recuento 3 18 14 35 

% del total 1,9% 11,7% 9,1% 22,7% 

Alto Recuento 0 14 28 42 

% del total 0,0% 9,1% 18,2% 27,3% 

Total Recuento 35 77 42 154 

% del total 22,7% 50,0% 27,3% 100,0% 

 

De acuerdo con la tabla 3, del total de partícipes del estudio, el 50% indica un 

nivel bajo de organización, un 27,3% indica un nivel alto y un 22,7% indican que hay 

un nivel medio de organización. Por otra parte, en la satisfacción ciudadana, el 50% 

indica un nivel medio, el 22,7% un nivel bajo y finalmente un 27,3% indican un nivel 

alto. 

En ese sentido, gran parte de los ciudadanos indican que hay una organización 

a nivel bajo (29,2%), un porcentaje significativo de ciudadanos indican que hay un 

nivel de organización a nivel medio (11,7%) y otro porcentaje de ciudadanos indican 

un nivel alto en la organización (18,2). 
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Tabla 4   

Dirección y satisfacción ciudadana 

Satisfacción ciudadana 

Total Bajo Medio Alto 

Dirección Bajo Recuento 26 35 0 61 

% del total 16,9% 22,7% 0,0% 39,6% 

Medio Recuento 9 42 2 53 

% del total 5,8% 27,3% 1,3% 34,4% 

Alto Recuento 0 0 40 40 

% del total 0,0% 0,0% 26,0% 26,0% 

Total Recuento 35 77 42 154 

% del total 22,7% 50,0% 27,3% 100,0% 

De acuerdo con la tabla 4, del total de partícipes del estudio, el 50% indica un 

nivel medio de satisfacción ciudadana, un 27,3% indica un nivel alto y un 22,7% 

indican un nivel bajo. En relación a la dirección, el 39,6% de los encuestados perciben 

una dirección baja, el 34,4% perciben una dirección media y el 26,0% perciben una 

dirección alta. Esto sugiere que una gran parte de los encuestados considera que la 

dirección es de nivel bajo o medio, con una menor proporción percibiendo una 

dirección alta. 

En términos de control, el 27,3% de los individuos encuestados que perciben 

una dirección media indican un nivel medio de satisfacción, y el 22,7% de los que 

perciben una dirección baja indican un nivel bajo de satisfacción, por otra parte, 

aquellos que perciben una dirección alta indican un nivel alto de satisfacción (26,0%). 
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Tabla 5 

Control y satisfacción ciudadana 

Satisfacción ciudadana 

Total Bajo Medio Alto 

Control Bajo Recuento 32 36 0 68 

% del total 20,8% 23,4% 0,0% 44,2% 

Medio Recuento 3 29 11 43 

% del total 1,9% 18,8% 7,1% 27,9% 

Alto Recuento 0 12 31 43 

% del total 0,0% 7,8% 20,1% 27,9% 

Total Recuento 35 77 42 154 

% del total 22,7% 50,0% 27,3% 100,0% 

De acuerdo con la tabla 5, del total de partícipes del estudio, el 50% indica un 

nivel medio de satisfacción ciudadana, un 27,3% indica un nivel alto y un 22,7% 

indican que hay un nivel de satisfacción ciudadana baja. Por otra parte, en el control 

administrativo, el 44,2% indica un nivel bajo, el 27,9% un nivel medio y finalmente un 

27,9% indica un nivel alto.  

En ese sentido, se observa una notable asociación referente al control 

administrativo y la satisfacción ciudadana. La mayoría de los ciudadanos indican que 

hay un control administrativo a nivel bajo (23,4%), un porcentaje significativo de 

ciudadanos indican que hay un nivel de control administrativo a nivel medio (18,8%) y 

otro porcentaje de ciudadanos indican un nivel alto en el control administrativo 

(20,1%).Esto indica como se relacionada con la percepción ciudadana de que un 

control administrativo adecuado, ya sea medio o alto, impacta positivamente en la 

satisfacción ciudadana, mientras que un control administrativo deficiente genera 

insatisfacción. 
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Análisis Inferencial 

Prueba de hipótesis general 

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

servicios públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

H1: Existe relación entre gestión administrativa y la satisfacción ciudadana con los 

servicios públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

Tabla 6 

Correlación entre gestión administrativa y satisfacción ciudadana 

Satisfacción ciudadana 

tau_b de Kendall Gestión 

administrativa 

Coeficiente de correlación ,822 

Sig. (bilateral) ,000 

N 154 

La correlación es significativa en el nivel 0,01 

La tabla 6 muestra que el coeficiente Tau-b de Kendall es 0.822, lo cual indica 

una relación significativa y fuerte respecto entre la variable y la dimensión estudiada 

en el contexto de una entidad pública (Anexo 7). Este resultado sugiere que, conforme 

se da un mejoramiento en la gestión administrativa, la satisfacción ciudadana tiende 

a aumentar de manera considerable. Además, el grado de significancia bilateral 

alcanzado fue 0.000, menor a 0.05, es decir, conduce a rechazar la hipótesis nula y a 

aceptar la existencia de una asociación de alta significancia estadística sobre la 

gestión administrativa y la satisfacción ciudadana. 
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Prueba de la hipótesis específica 1 

H0: No existe relación entre la planeación y la satisfacción ciudadana con los servicios 

públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

H1: Existe relación entre la planeación y la satisfacción ciudadana con los servicios 

públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

Tabla 7 

Correlación entre planeación y satisfacción ciudadana 

Satisfacción 

ciudadana 

tau_b de Kendall Planeación Coeficiente de 

correlación 

,620 

Sig. (bilateral) ,000 

N 154 

La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Acorde con la tabla 7, se muestra que el coeficiente Tau-b de Kendall es 0.620, 

lo que da a relucir el vínculo significativo y positivo respecto a la planeación urbana y 

la satisfacción ciudadana en el contexto analizado. Este resultado sugiere que se 

presenta una asociación notable a la planeación y el nivel de satisfacción que 

experimentan los ciudadanos con su entorno. Además, el nivel de significación 

bilateral alcanzado fue 0.000, menor a 0.05, es decir, la asociación observada entre 

la planeación y la satisfacción ciudadana no se debe al azar, fortaleciendo la validez 

de la relación identificada en el estudio. 
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Prueba de la hipótesis específica 2 

H0: No existe relación entre la organización y la satisfacción ciudadana con los 

servicios públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

H1: Existe relación entre la organización y la satisfacción ciudadana con los servicios 

públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

Tabla 8 

Correlación entre organización y satisfacción ciudadana 

Organización 

Satisfacción 

ciudadana 

tau_b de 

Kendall 

Organización Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,546 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 154 154 

La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

De acuerdo con los hallazgos, en la tabla 8 se muestra un coeficiente de 0.546 

respecto a la organización y la satisfacción ciudadana, indicando una relación 

favorable moderada entre estos dos factores en el contexto analizado (Anexo 7). Este 

coeficiente de correlación es estadísticamente significativo con un grado de 

significación bilateral de 0.000, es decir, es muy improbable que un nexo de tal calibre 

se dé por mera casualidad, reforzando la idea de una asociación real referente a la 

percepción de la organización y el nivel de satisfacción ciudadana en la muestra 

estudiada. Este resultado posibilita refutar la hipótesis nula de ausencia de relación y 

respalda la hipótesis alternativa de que hay existencia de una conexión de alta 

significancia relativa a la organización y la satisfacción de los ciudadanos. 
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Prueba de la hipótesis específica 3 

H0: No existe relación entre la dirección y la satisfacción ciudadana con los servicios 

públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

H1: Existe relación entre la dirección y la satisfacción ciudadana con los servicios 

públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

Tabla 9 

Correlación entre dirección y satisfacción ciudadana 

Satisfacción 

ciudadana 

tau_b de 

Kendall 

Dirección Coeficiente de correlación ,733 

Sig. (bilateral) ,000 

N 154 

La correlación es significativa en el nivel 0,01 

En el caso de la tabla 9, se muestra el coeficiente obtenido que fue 0.733, lo 

que trasluce una asociación positiva significativa entre la dirección y la satisfacción 

ciudadana en el contexto evaluado (Anexo 7). Este resultado sugiere que existe una 

tendencia hacia una mayor satisfacción ciudadana cuando la dirección es percibida 

de manera positiva. Además, el grado de significancia en ambas direcciones 

alcanzado fue 0.000, menor a 0.05, es decir, conduce a rechazar la hipótesis nula y 

respaldar la hipótesis alterna respecto a la existencia de una asociación significativa 

relativa a la percepción de la dirección y la satisfacción ciudadana en el contexto 

estudiado. 



31 
 

Prueba de la hipótesis específica 4 

H0: No existe relación entre el control y la satisfacción ciudadana con los servicios 

públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

H1: Existe relación entre el control y la satisfacción ciudadana con los servicios 

públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

Tabla 10 

Correlación entre control y satisfacción ciudadana 

 

Satisfacción 

ciudadana 

tau_b de Kendall Control Coeficiente de correlación ,593 

Sig. (bilateral) ,000 

N 154 

La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

 

En la tabla 10, se observa un coeficiente de 0.593, lo cual indica una asociación 

significativa respecto al control y la satisfacción ciudadana en un contexto específico 

de análisis. Esta correlación positiva moderada, conforme mejora la percepción del 

control administrativo, también tiende a incrementar la satisfacción ciudadana. (Anexo 

7) Este hallazgo está respaldado por un grado de significancia bilateral igual a 

0.000<0.05, es decir, se presenta como evidencia estadística relevante para rechazar 

la hipótesis nula y afirmar que la relación entre el control administrativo y la 

satisfacción ciudadana es estadísticamente significativa en el contexto estudiado. 
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IV. DISCUSIÓN  
 
Este estudio se centró en identificar la relación entre la gestión administrativa y 

la satisfacción ciudadana con los servicios públicos en una municipalidad de Lima 

Norte. Se llevó a cabo una muestra de 154 ciudadanos, quienes proporcionaron datos 

a través de cuestionarios diseñados específicamente para captar su percepción sobre 

los servicios municipales. Este método permitió obtener respuestas directas desde la 

perspectiva de los ciudadanos, reflejando su experiencia y opinión sobre los servicios 

públicos ofrecidos. 

Los hallazgos de mayor relevancia en la investigación dan a entender que una 

gran parte de los ciudadanos experimentan un nivel medio de GA (38.3%). Un 

porcentaje significativo de ciudadanos señala un nivel bajo en la GA (20.8%), mientras 

que otro grupo indica un nivel alto (23.4%). Además, el coeficiente Tau-b de Kendall 

es 0.822, lo que trasluce una conexión sólida y positiva referente al nivel de gestión 

administrativa y la satisfacción ciudadana en el contexto de una entidad pública. 

El estudio realizado por Jimenez y Flores (2024) revela que la GA ejerce una 

contribución positiva y significativa al nivel de satisfacción de los colaboradores en una 

organización. Los descubrimientos indican que el coeficiente de determinación R² fue 

de 0.471, con una alta significancia estadística (p<0.001), indicando que el 47.1% de 

la variación en el nivel de satisfacción se infiere que es atribuido a las prácticas de 

gestión administrativa implementadas en la organización, destacando su impacto 

crucial en la percepción de satisfacción de los miembros y usuarios de la entidad 

estudiada. 

Al contrastar los resultados de este estudio con los descubrimientos 

previamente documentados, emerge una concordancia notable en diversos elementos 

fundamentales. Es evidente que la gestión administrativa efectiva, según lo descrito 

por Torres et al. (2019) juega un papel crucial en la satisfacción ciudadana con los 

servicios públicos, ya que la gestión implica manejar eficientemente los recursos 

disponibles, como las finanzas, la tecnología y el capital humano, a fin de lograr los 

ejes estratégicos planteados en la organización. Además, la teoría de contingencia 

respalda este enfoque al señalar que no existe un método único para administrar 

organizaciones públicas; más bien, la efectividad depende de cómo se adapta la 
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administración a las circunstancias específicas y a las demandas cambiantes del 

entorno (Pang et al., 2023). Esto es relevante para entender cómo las prácticas 

administrativas pueden influir directamente en la apreciación de los habitantes sobre 

la condición de la prestación de los servicios públicos ofrecidos por la municipalidad 

de Lima Norte. 

En relación al objetivo específico 1, se determinó que la mayor proporción de 

los ciudadanos experimentan un nivel medio de planeación (24.7%). Un porcentaje 

significativo de ciudadanos reportan un nivel bajo de planeación (18.8%), mientras que 

otro porcentaje indica un nivel alto de planeación (19.5%). Además, el coeficiente Tau-

b de Kendall alcanzado fue 0.620, indicando un vínculo positivo media respecto al 

nivel de planeación y la satisfacción ciudadana en una municipalidad de Lima Norte. 

En contraste, la investigación de Hugo y Vega (2024) obtuvieron un r=0,527 lo 

que trasluce una correlación media referente a la planeación y la satisfacción 

ciudadana. Además, Luyo y Ñañez (2023) obtuvieron una asociación positiva baja 

relativo a la planeación y la satisfacción ciudadana, con un r=0.433, donde, de acuerdo 

con los hallazgos, el 56% de los clientes internos opinaron que la planeación afecta la 

satisfacción general. Ambos estudios sugieren consistentemente que una 

planificación adecuada puede influir positivamente en el índice de satisfacción 

percibido por los ciudadanos y clientes internos, subrayando la transcendencia de 

estrategias bien diseñadas para mejorar este aspecto.  

En teoría la planificación se compone de una serie de etapas fundamentales 

destinadas a anticipar, organizar y supervisar la realización de los objetivos 

establecidos por una entidad, este proceso se fundamenta en los principios de 

eficiencia y efectividad, resultando indispensable dentro de la gestión administrativa, 

para anticipar futuros escenarios y necesidades permite diseñar estrategias 

proactivas, evitando posibles contratiempos y optimizando los recursos disponibles, 

esta asegura que la entidad esté preparada para enfrentar desafíos y aprovechar 

oportunidades (Ramírez et al, 2017). 

Con respecto al objetivo específico 2, se determinó que la mayoría de los 

ciudadanos indican que hay una organización a nivel bajo (29,2%), un porcentaje 

significativo de ciudadanos indican que hay un nivel de organización a nivel medio 



34 
 

(11,7%) y otro porcentaje de ciudadanos indican un nivel alto en la organización 

(18,2%). Además, el coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue 0.546 referente a la 

organización y la satisfacción ciudadana, indicando una conexión positiva y moderada 

de los ciudadanos en una municipalidad de Lima Norte. 

En contraste, la investigación de Paredes (2020) reveló una vínculo firme y 

significativo relativo a la organización administrativa y la satisfacción ciudadana, 

obteniendo un coeficiente r=0.808. Además, Ulloa y Taborda (2023) destacaron varios 

indicadores clave de la organización, incluyendo una alta resolución oportuna de 

solicitudes (76%), consistencia en trámites (73,19%), prontitud en el trato (75,1%), 

claridad en la comunicación (73,5%), actitud de servicio (73,5%), precisión y baja tasa 

de errores (73,5%), así como habilidades demostradas en la resolución de problemas 

(73,1%). Estos resultados subrayan la eficiencia y la satisfacción del usuario, 

elementos cruciales para mejorar la percepción pública y el funcionamiento eficaz de 

la organización. 

Según las investigaciones se infiere que existe una interdependencia marcada 

relativo al grado de organización y satisfacción ciudadana. Esto se ve reflejado por 

Koontz y Cannice (2012) quienes sustentan que la función administrativa de organizar 

se centra en la creación de una estructura intencional que define los roles que los 

individuos deben asumir dentro de una empresa, lo cual es fundamental para su 

funcionamiento eficaz. Una estructura organizativa bien diseñada no solo especifica 

claramente las responsabilidades y tareas de cada miembro, sino que también 

impacta notablemente en la satisfacción ciudadana y en el desempeño global en la 

organización. 

En consonancia con el objetivo específico 3, se determinó que la mayoría de 

los ciudadanos indican el 27,3% de las personas encuestadas que perciben una guía 

promedio indican un nivel medio de satisfacción, y el 22,7% de los que perciben una 

dirección baja indican un nivel bajo de satisfacción, por otra parte, aquellos que 

perciben una dirección alta indican un nivel alto de satisfacción (26,0%). Además, el 

coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue 0.733, lo cual representa un vínculo 

significativo referente a la dirección y la satisfacción ciudadana, indicando una relación 

positiva fuerte de los ciudadanos en una municipalidad de Lima Norte. 
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En contraste, la investigación de Zambrano (2022) obtuvieron un r=0,822 lo que 

indica una conexión sólida entre la dirección y la satisfacción ciudadana, donde según 

los resultados el 69,3% indico un nivel alto y el 30,7% un nivel regular, sosteniendo 

que a medida que los líderes empresariales mejoren su habilidad para gestionar 

eficazmente, aumentará también la satisfacción del cliente bajo su dirección. Además, 

Valenzuela et al. (2022) en su estudio se observó que el 64.7% considera que es 

aceptable, mientras que el 35.3% lo valora como eficiente. En cuanto a la gestión del 

tiempo por parte del personal administrativo, el 82.4% la percibe como promedio, con 

un 17.6% que la evalúa como efectiva. Estos estudios sugieren una conexión robusta 

entre la dirección y la satisfacción ciudadana, destacando que un alto porcentaje de 

personas experimenta niveles satisfactorios bajo liderazgo efectivo, donde una 

percepción mayoritariamente positiva hacia de control en el personal administrativo, 

refleja áreas de mejora potencial en la eficacia organizacional. 

Se infiere de la contrastación de resultados una conexión robusta entre una 

dirección efectiva y la satisfacción ciudadana, sugiriendo que una percepción positiva 

de la dirección y el control en el personal administrativo puede reflejar mejoras 

potenciales en la eficacia organizacional. En teoría Gonzales et al. (2020) sostienen 

que la dirección, es entendida como la implementación de estrategias previamente 

establecidas, desempeña un papel crucial en guiar las iniciativas para cumplir con los 

objetivos organizacionales. Esta dirección se logra a través de herramientas clave 

tales como la motivación, el buen liderazgo y la efectividad en la comunicación. 

En relación al objetivo específico 4, se determinó que la mayoría de los 

ciudadanos indican que hay un control a nivel bajo (23,4%), un porcentaje significativo 

de ciudadanos indican que hay un nivel de control a nivel medio (18,8%) y otro 

porcentaje de ciudadanos indican un nivel alto en el control (20,1%). Además, el 

coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue 0.593, lo cual muestra una relación 

significativa relativa al control y la satisfacción ciudadana en una municipalidad de 

Lima Norte. 

En contraste, la investigación de Ocaña et al. (2021) obtuvieron un r=0.999 lo 

que denota un nexo fuerte respecto al control y la satisfacción ciudadana donde los 

descubrimientos revelan que el 14% de los participantes reportaron un nivel alto, el 

29.5% consideró que era regular, mientras que el 56.5% restante señaló niveles bajos 
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de satisfacción ciudadana. Además, Hernández (2022) obtuvo una asociación robusta 

referente al control y la satisfacción ciudadana, con un r=0.739 donde según los 

resultados el 70% de los residentes perciben el nivel de control municipal como 

moderado, mientras que el 30% restante lo percibe como alto. Estos estudios sugieren 

que niveles diversos de satisfacción ciudadana están vinculados a la percepción del 

control municipal, destacando variaciones significativas en la percepción de los 

participantes sobre este aspecto crucial. 

En teoría Priyono (2017) argumenta que la gestión administrativa es esencial 

para evaluar, corregir, monitorear y evaluar las actividades organizacionales. Según 

su perspectiva, esta función es crucial para asegurar que las operaciones de una 

organización se ejecuten eficaz y eficientemente, permitiendo así adaptaciones y 

mejoras continuas en respuesta a los desafíos y cambios del entorno empresarial. 

Se puede inferir de esta comparación de resultados que las correlaciones tanto 

de la presente investigación como de los estudios previos se sitúan en un rango 

positivo medio. Esto se ve respaldado por Ramírez y Calderón (2017) quienes indican 

que la GA comprende diversas etapas orientadas a prever, organizar y monitorear el 

alcance de los objetivos establecidos por una entidad, fundamentándose en los 

principios de eficiencia y efectividad, además, Chiavenato (2011) menciona que la 

apreciación de la GA se refiere a las actividades llevadas a cabo por un servidor o 

funcionario al seguir las fases mencionadas del proceso administrativo. En 

consecuencia, la gestión administrativa presenta un impacto de gran significancia en 

la satisfacción ciudadana con los servicios públicos. Una administración eficiente y 

efectiva, basada en los principios de planificación, organización y supervisión, puede 

mejorar notablemente la condición de los servicios y, como resultado, la visión de los 

ciudadanos sobre la municipalidad. 

La investigación es importante ya que aborda una problemática que afecta 

directamente la percepción y satisfacción de los ciudadanos con los servicios públicos 

ofrecidos por una entidad pública en Lima Norte. Al identificar y cuantificar este nexo 

relativo entre las variables, la investigación proporciona una base sólida para diseñar 

mejoras y políticas que optimicen las condiciones de la prestación de servicios 

públicos locales. Además, al enfocarse en una municipalidad específica en Lima 

Norte, el estudio ofrece un análisis contextualizado y relevante que puede guiar a las 
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autoridades locales en la implementación de tácticas eficaces para elevar la 

experiencia y el bienestar de los ciudadanos en entornos similares. 

Por otro lado, otro aspecto crucial de esta investigación es que contribuye a 

sensibilizar e incrementar la conciencia pública sobre la relevancia de una buena 

gestión administrativa en la percepción y aceptación de la ciudadanía con la 

prestación de servicios municipales en Lima Norte. Al presentar datos empíricos y 

análisis detallados, la investigación puede motivar a funcionarios públicos, líderes 

comunitarios y ciudadanos a tomar medidas colaborativas para fortalecer y mejorar 

los procesos administrativos locales. 

Por lo tanto, la investigación revela una asociación significativa respecto a la 

gestión administrativa y la satisfacción ciudadana con los servicios públicos en una 

municipalidad de Lima Norte, indicando que una administración eficiente y 

transparente puede mejorar considerablemente la percepción y el apoyo de los 

ciudadanos hacia las instituciones locales. 

Por lo que, es esencial que se desarrollen e implementen estrategias integrales 

que aborden la gestión administrativa desde múltiples perspectivas: fortaleciendo la 

transparencia, mejorando la eficiencia operativa, y fomentando la participación de los 

pobladores en la selección de alternativas a nivel local. Estas intervenciones no solo 

contribuirán a aumentar el nivel de contento ciudadano con los servicios públicos, sino 

que también fortalecerán la legitimidad y eficacia de la administración municipal, 

promoviendo un perfeccionamiento en la condición de vida de todos los habitantes de 

Lima Norte. 
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V. CONCLUSIONES 
 
En relación con el objetivo general, la mayoría de ciudadanos indican que hay 

un 38,3% de nivel medio de gestión administrativa y nivel medio de satisfacción 

ciudadana; un 23,4% nivel alto de gestión administrativa y nivel alto de satisfacción 

ciudadana finalmente un 20,8% nivel bajo de gestión administrativa y nivel bajo 

satisfacción ciudadana. Además, el coeficiente Tau-b de Kendall es de 0.822, lo que 

refleja una asociación significativa y positiva respecto al nivel de gestión administrativa 

y la satisfacción ciudadana en el contexto de una entidad pública. 

En relación al primer objetivo específico, la mayoría de los ciudadanos indican 

que hay un 24,7% de nivel medio de planeación y nivel medio de satisfacción 

ciudadana; un 19,5% nivel alto de planeación y nivel alto de satisfacción ciudadana y 

por último, un 18,8% nivel bajo de planeación y nivel bajo satisfacción ciudadana. 

Asimismo, el coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue de 0.620, indicando una 

conexión positiva media referente al nivel de planeación y la satisfacción ciudadana 

en una municipalidad de Lima Norte. 

En relación al segundo objetivo específico, gran parte de los ciudadanos 

indican que hay un 20,8% nivel bajo de organización y nivel bajo satisfacción 

ciudadana, un 18,2% nivel alto de organización y nivel alto de satisfacción ciudadana, 

en última instancia un 11,7% de nivel medio de organización y nivel medio de 

satisfacción ciudadana. Además, el coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue de 

0.546 relativo a la organización y la satisfacción ciudadana, indicando una asociación 

moderada positiva de los ciudadanos en una municipalidad de Lima Norte. 

En relación al tercer objetivo específico, el 27,3% de los individuos encuestados 

que perciben una dirección media indican un nivel medio de satisfacción, 26,0% 

aquellos que perciben una dirección alta indican un nivel alto de satisfacción y, por 

otra parte, el 22,7% de los que perciben una dirección baja indican un nivel bajo de 

satisfacción. Además, el coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue de 0.733, lo cual 

presenta un nexo positivo significativo entre la dirección y la satisfacción ciudadana, 

indicando una relación positiva fuerte respecto a los ciudadanos en una municipalidad 

de Lima Norte. 

En relación al cuarto objetivo específico, la mayoría de los ciudadanos indican 

que un 20,8% nivel bajo de control y nivel bajo satisfacción ciudadana, un 20,1% nivel 

alto de control y nivel alto de satisfacción ciudadana, por último, un 18,8% de nivel 
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medio de control y nivel medio de satisfacción ciudadana. Además, el coeficiente Tau-

b de Kendall obtenido fue de 0.593, lo cual denota una relación significativa referente 

al control y la satisfacción ciudadana en una municipalidad de Lima Norte. 
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VI. RECOMENDACIONES

 En función de los resultados obtenidos, se sugiere al acalde de una 

municipalidad de Lima Norte, lo siguiente: 

Introducir programas de formación y crecimiento profesional continuo para el 

equipo administrativo y de gestión, asegurando que cuenten con las habilidades 

requeridas La ejecución tomará 6 meses: un mes para el análisis de necesidades y 

cinco para la capacitación. Se destinarán recursos económicos, financiados a través 

del presupuesto municipal y posibles subvenciones, para contratar expertos, adquirir 

materiales didácticos y tecnológicos, y usar instalaciones municipales. Al finalizar, se 

espera un aumento del 20% en competencias clave del personal, mejorando la 

administración de recursos y la atención al ciudadano. 

Elaborar planes estratégicos inclusivos que incorporen las necesidades y 

expectativas de la comunidad promoverá la coordinación interdepartamental, la 

ejecución tomará 8 meses: dos meses para la recolección de datos y seis para la 

planificación y coordinación. Se emplearán recursos tecnológicos, consultores 

externos y personal municipal, financiados mediante el presupuesto municipal y 

fondos de cooperación. Al finalizar, se espera una mejora del 25% en la coordinación 

interdepartamental y en la respuesta a las necesidades de la comunidad. 

Promover una cultura organizacional que fomente la implementación de 

sistemas de incentivos y reconocimiento tomará 6 meses: dos meses para diseñar los 

sistemas y cuatro para su ejecución. Se emplearán recursos humanos y tecnológicos, 

con financiamiento del presupuesto municipal y posibles aportaciones de programas 

de desarrollo. Al finalizar, se espera un aumento del 30% en el nivel de motivación y 

el rendimiento laboral de los empleados, alcanzando estándares de excelencia en los 

servicios públicos y mejorando la satisfacción ciudadana. 

Capacitar a los líderes municipales en habilidades de liderazgo efectivo y 

procesos claros de gestión permitirá una respuesta ágil a las peticiones y 

preocupaciones de los pobladores. La capacitación se llevará a cabo en 5 meses, se 

emplearán recursos humanos y materiales didácticos, financiados mediante el 

presupuesto municipal y posibles subvenciones. Al finalizar, se espera un 40% de 

mejora en la eficacia de reacción y en la participación de todos los estratos de la 
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entidad, resultando en una gestión municipal más eficiente y receptiva. 

Crear sistemas de supervisión y valoración continuos, asegurando la detección 

temprana de posibles irregularidades y la evolución constante de los procesos de 

gestión administrativa. La implementación se realizará en 7 meses: dos meses para 

el diseño del sistema y cinco meses para su puesta en marcha. Se emplearán recursos 

tecnológicos y personal capacitado, financiados mediante el presupuesto municipal y 

posibles fondos de cooperación. Al finalizar, se espera una mejora del 35% en el 

desempeño de los servicios públicos y un aumento significativo en la satisfacción 

ciudadana, garantizando procesos administrativos más transparentes y eficaces 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables o tabla de categorización 
 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

de 

medición 

 
Gestión 

Administrativa 

Para los autores Abanto et al. 

(2023) La gestión

 administrativ

a conlleva cumplir con 

exigencias significativas en 

los procesos de planificación, 

organización, dirección y 

control dentro de una 

empresa, institución u 

organización. Además, 

implica la gestión efectiva de 

los activos y recursos 

disponibles, ya sean 

financieros, tecnológicos o 

humanos, con el objetivo de 

alcanzar los objetivos de la 

organización. 

La gestión administrativa 

comprende la realización 

de tareas particulares en 

las fases de planificación, 

organización, dirección y 

control dentro de una 

empresa, institución u 

organización. Esto implica 

una administración efectiva 

de los recursos disponibles, 

como los financieros, 

tecnológicos y humanos, 

con el propósito de lograr 

los objetivos 

organizacionales. 

 
 

● Planeación 

Plan Operativo 

Institucional 

Ordinal 

Documentos de 

Gestión 

 
 

● Organización 

Estructura orgánica 

Funciones 

Administrativas 

 
 

● Dirección 

Liderazgo 

Toma de decisiones 

 
 

● Control. 

Supervisión 

Cumplimiento de 

metas 



 

 
 

Satisfacción 
Ciudadana 

De acuerdo a con Soleha et al. 

(2023)  la satisfacción ciudadana 

se refiere al nivel en que las 

expectativas y necesidades de los 

ciudadanos son satisfechas por los 

servicios y políticas proporcionados 

por el gobierno y las instituciones 

públicas. Es una medida de cómo 

los ciudadanos perciben la 

eficiencia, efectividad y calidad de 

las acciones gubernamentales en 

su vida diaria, reflejando el impacto 

de estas acciones en su bienestar 

y calidad de vida. 

 

Según la definición del autor 

principal, la variable se divide 

en cuatro aspectos o 

dimensiones: tangibilidad, que 

comprende elementos como el 

personal y los medios de 

comunicación; confiabilidad, 

que incluye la habilidad para 

brindar el servicio, la calidad de 

la atención y la confianza 

generada en el cliente; 

capacidad de respuesta, que 

se evalúa por la disposición 

para ayudar a los clientes y la 

rapidez en la atención; y 

empatía, que abarca la 

atención personalizada y la 

prestación oportuna del 

servicio. Además, la medición 

de esta variable se llevará a 

cabo mediante cuatro 

dimensiones y ocho 

indicadores, utilizando una 

escala ordinal 

● Elementos 

tangibles 

Personal calificado Ordinal 

Elementos de 

comunicación 

● Confiabilidad Calidad de servicio 

Confianza 

● Capacidad de 

respuesta 

Orientación al usuario 

Atención rápida 

● Empatía 
 
 
 
 
 

Atención personalizada 

Prestación de servicios 

oportuna 

● Seguridad 

Disponibilidad de asistencia 

Generación de 

confianza 



 

 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 
 
 
  



 

 

  



 

 



 

 



 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
Anexo 3. Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos  

 
 



 

 

 
 
 

 
 

Para los autores Abanto et al. (2023) La gestión administrativa conlleva cumplir con exigencias significativas en los 

procesos de planificación, organización, dirección y control dentro de una empresa, institución u organización. 

Además, implica la gestión efectiva de los activos y recursos disponibles, ya sean financieros, tecnológicos o 

humanos, con el objetivo de alcanzar los objetivos de la organización. 

 



 

 



 

 

 
 

 
 



 

 



 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

 
 



 

 

 
 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 



 

 

 



 

 

 
 

 
 



 

 



 

 

 
  



 

 



 

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 
 
 

 
 



 

 



 

 

 
  



 

 



 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 



 

 



 

 

 
 
 

 



 

 

 

 



 

 

 

 
 
 

 
 



 

 



 

 

 

 

 
  



 

 



 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 

 
 

 
 
 
 
 



 

 

 
 

 

 
 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 
 

 



 

 

 

 
 
 

 



 

 

 
 



 

 

Anexo 4. Resultados del análisis de consistencia interna  

 

Confiabilidad de Gestión administrativa 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,856 16 

 

 

Confiabilidad de Satisfacción Ciudadana 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,888 18 

 

 
 
 

 
 
 



 

 

 
 
 

 
 
 
Tabla 4. Escala de interpretación de la confiabilidad 

 Interpretación                              Escala 

Alta confiabilidad  0.9 a 1 

Fuerte confiabilidad  0.76 a 0.89 

Moderada confiabilidad  0.5 a 0.75 

Baja confiabilidad  0.01 a 0.49 

No es confiable  -1 a 0 

Fuente: Pino (1982). Estadística. Lima: INIDE 



 

 

 
 

Anexo 5. Consentimiento informado  

 



 

 

 
 



 

 

 
  



Anexo 7. Análisis complementario 

Cálculo de la muestra 

n = 𝑍2∗𝑝∗𝑞∗𝑁

𝑒2(𝑁−1)+𝑍2∗𝑝∗𝑞

1.962∗0.5∗0.5∗254

0.052(254−1)+1.962∗0.5∗0.5

 n= 154  

Dónde: 

N: Tamaño de la población 254  

Z: Nivel de confianza (95% = 1.96). 

p: Probabilidad de éxito (50% =0.5). 

q: Probabilidad de fracaso (50% =0.5) 

E: Error máximo permitido (5% =0.05) 

Tabla: Coeficiente de correlación 

Fuente: Hernández et al. (2018). Sobre el uso adecuado del coeficiente de correlación. 

https://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=55963207025    

https://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=55963207025


Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 



 

 

Anexo 9. Otras evidencias 
 
Figura del objetivo general 

 

Figura del objetivo específico 1 

 

 
 
 

 

 



 

 

 

Figura del objetivo específico 2 

 

 

Figura del objetivo específico 3 

 



 

 

 
Figura del objetivo específico 4 

 

 

 
 
 
 



 

 

Base de datos 
 

  Gestión administrativa 

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 

Encuestado 01 1 2 1 2 1 2 3 1 3 2 1 3 1 2 2 1 

Encuestado 02 2 1 1 1 1 2 1 1 3 2 3 1 1 2 2 3 

Encuestado 03 2 1 2 1 3 1 2 1 3 2 3 1 1 2 3 3 

Encuestado 04 2 1 2 1 2 1 1 3 2 3 2 2 1 3 1 2 

Encuestado 05 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 5 1 

Encuestado 06 2 1 2 3 2 2 2 1 3 2 1 3 3 1 2 3 

Encuestado 07 2 1 1 3 1 5 3 1 2 3 5 5 5 2 5 2 

Encuestado 08 2 1 2 2 2 3 1 1 4 3 3 1 1 2 4 1 

Encuestado 09 3 1 2 1 2 1 3 1 1 2 5 2 2 1 2 2 

Encuestado 10 3 3 1 2 3 5 2 1 1 1 3 1 1 3 3 1 

Encuestado 11 2 3 2 1 1 1 1 5 2 2 2 2 2 2 1 2 

Encuestado 12 1 3 3 1 2 5 1 1 2 2 1 2 2 1 4 2 

Encuestado 13 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 3 

Encuestado 14 2 1 5 2 1 5 4 3 2 2 1 2 2 1 1 3 

Encuestado 15 1 2 3 1 3 1 4 3 3 1 1 3 3 1 5 2 

Encuestado 16 2 5 3 3 1 2 1 3 1 3 1 3 3 1 4 2 

Encuestado 17 3 1 2 5 2 2 3 5 1 5 2 5 5 2 2 1 

Encuestado 18 3 1 2 1 2 1 2 1 2 3 1 3 3 1 2 3 

Encuestado 19 1 2 1 2 1 2 1 3 2 1 2 2 5 2 5 5 

Encuestado 20 3 1 3 1 3 3 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 

Encuestado 21 2 5 3 5 1 3 2 1 1 1 2 2 2 3 2 4 

Encuestado 22 3 5 2 1 5 5 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 

Encuestado 23 3 3 1 3 1 3 1 2 3 4 3 1 5 2 3 5 

Encuestado 24 2 5 2 2 2 2 2 2 3 1 5 1 1 2 2 1 

Encuestado 25 1 3 1 5 4 4 1 2 1 3 3 5 5 2 5 2 

Encuestado 26 2 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 1 1 2 3 1 



 

 

Encuestado 27 2 1 2 1 3 1 1 3 3 1 1 2 2 5 4 2 

Encuestado 28 1 2 3 5 2 1 1 2 2 2 2 2 5 1 3 2 

Encuestado 29 2 1 3 3 1 1 1 2 1 2 2 5 1 3 2 5 

Encuestado 30 3 1 2 5 2 5 2 1 1 2 3 1 2 1 3 2 

Encuestado 31 3 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 

Encuestado 32 5 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 

Encuestado 33 3 1 3 1 4 4 3 4 1 2 3 5 2 2 5 3 

Encuestado 34 3 1 3 1 5 4 3 3 2 1 3 3 1 1 3 3 

Encuestado 35 5 2 2 2 3 1 2 5 3 1 2 5 2 2 2 5 

Encuestado 36 1 2 1 2 1 3 2 1 3 1 2 1 2 3 3 3 

Encuestado 37 4 1 2 3 5 2 2 2 3 2 1 3 3 3 2 2 

Encuestado 38 3 2 1 3 3 1 2 1 5 3 1 2 5 5 3 1 

Encuestado 39 5 3 1 2 5 2 5 2 4 1 3 3 5 3 4 2 

Encuestado 40 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 3 

Encuestado 41 3 4 1 2 3 5 5 2 2 3 2 1 3 3 3 3 

Encuestado 42 3 3 2 4 3 3 3 2 3 5 3 3 2 5 4 5 

Encuestado 43 4 3 5 4 3 5 3 5 4 1 3 5 5 3 5 3 

Encuestado 44 3 4 5 4 3 5 5 3 4 3 4 4 5 4 2 4 

Encuestado 45 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 1 3 2 4 

Encuestado 46 3 5 3 3 5 5 3 3 5 3 5 3 5 4 3 4 

Encuestado 47 3 5 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 4 5 2 5 

Encuestado 48 2 4 3 4 5 3 3 4 3 3 4 3 2 4 2 4 

Encuestado 49 4 5 5 3 5 3 5 3 5 5 3 3 3 5 3 5 

Encuestado 50 5 1 4 3 3 3 3 5 3 4 3 4 4 4 5 4 

Encuestado 51 3 3 2 4 3 3 3 2 3 5 3 3 2 5 4 5 

Encuestado 52 4 3 5 4 3 5 3 5 4 1 3 5 5 3 5 3 

Encuestado 53 3 4 5 4 3 5 5 3 4 3 4 4 5 4 2 4 

Encuestado 54 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 1 3 2 4 

Encuestado 55 3 5 3 3 5 5 3 3 5 3 5 3 5 4 3 4 

Encuestado 56 3 5 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 4 5 2 5 



 

 

Encuestado 57 2 4 3 4 5 3 3 4 3 3 4 3 2 4 2 4 

Encuestado 58 4 5 5 3 5 3 5 3 5 5 3 3 3 5 3 5 

Encuestado 59 1 2 1 2 1 2 3 1 3 2 1 3 1 2 2 1 

Encuestado 60 2 1 1 1 1 2 1 1 3 2 3 1 1 2 2 3 

Encuestado 61 2 1 2 1 3 1 2 1 3 2 3 1 1 2 3 3 

Encuestado 62 2 1 2 1 2 1 1 3 2 3 2 2 1 3 1 2 

Encuestado 63 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 5 1 

Encuestado 64 2 1 2 3 2 2 2 1 3 2 1 3 3 1 2 3 

Encuestado 65 2 1 1 3 1 5 3 1 2 3 5 5 5 2 5 2 

Encuestado 66 2 1 2 2 2 3 1 1 4 3 3 1 1 2 4 1 

Encuestado 67 3 1 2 1 2 1 3 1 1 2 5 2 2 1 2 2 

Encuestado 68 3 3 1 2 3 5 2 1 1 1 3 1 1 3 3 1 

Encuestado 69 2 3 2 1 1 1 1 5 2 2 2 2 2 2 1 2 

Encuestado 70 1 3 3 1 2 5 1 1 2 2 1 2 2 1 4 2 

Encuestado 71 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 3 

Encuestado 72 2 1 5 2 1 5 4 3 2 2 1 2 2 1 1 3 

Encuestado 73 1 2 3 1 3 1 4 3 3 1 1 3 3 1 5 2 

Encuestado 74 2 5 3 3 1 2 1 3 1 3 1 3 3 1 4 2 

Encuestado 75 3 1 2 5 2 2 3 5 1 5 2 5 5 2 2 1 

Encuestado 76 3 1 2 1 2 1 2 1 2 3 1 3 3 1 2 3 

Encuestado 77 1 2 1 2 1 2 1 3 2 1 2 2 5 2 5 5 

Encuestado 78 3 1 3 1 3 3 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 

Encuestado 79 2 5 3 5 1 3 2 1 1 1 2 2 2 3 2 4 

Encuestado 80 3 5 2 1 5 5 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 

Encuestado 81 3 3 1 3 1 3 1 2 3 4 3 1 5 2 3 5 

Encuestado 82 2 5 2 2 2 2 2 2 3 1 5 1 1 2 2 1 

Encuestado 83 1 3 1 5 4 4 1 2 1 3 3 5 5 2 5 2 

Encuestado 84 2 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 1 1 2 3 1 

Encuestado 85 2 1 2 1 3 1 1 3 3 1 1 2 2 5 4 2 

Encuestado 86 1 2 3 5 2 1 1 2 2 2 2 2 5 1 3 2 



 

 

Encuestado 87 2 1 3 3 1 1 1 2 1 2 2 5 1 3 2 5 

Encuestado 88 3 1 2 5 2 5 2 1 1 2 3 1 2 1 3 2 

Encuestado 89 3 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 

Encuestado 90 5 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 

Encuestado 91 3 1 3 1 4 4 3 4 1 2 3 5 2 2 5 3 

Encuestado 92 3 1 3 1 5 4 3 3 2 1 3 3 1 1 3 3 

Encuestado 93 5 2 2 2 3 1 2 5 3 1 2 5 2 2 2 5 

Encuestado 94 1 2 1 2 1 3 2 1 3 1 2 1 2 3 3 3 

Encuestado 95 4 1 2 3 5 2 2 2 3 2 1 3 3 3 2 2 

Encuestado 96 3 2 1 3 3 1 2 1 5 3 1 2 5 5 3 1 

Encuestado 97 5 3 1 2 5 2 5 2 4 1 3 3 5 3 4 2 

Encuestado 98 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 3 

Encuestado 99 3 4 1 2 3 5 5 2 2 3 2 1 3 3 3 3 

Encuestado 100 3 3 2 4 3 3 3 2 3 5 3 3 2 5 4 5 

Encuestado 101 4 3 5 4 3 5 3 5 4 1 3 5 5 3 5 3 

Encuestado 102 3 4 5 4 3 5 5 3 4 3 4 4 5 4 2 4 

Encuestado 103 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 1 3 2 4 

Encuestado 104 3 5 3 3 5 5 3 3 5 3 5 3 5 4 3 4 

Encuestado 105 3 5 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 4 5 2 5 

Encuestado 106 2 4 3 4 5 3 3 4 3 3 4 3 2 4 2 4 

Encuestado 107 4 5 5 3 5 3 5 3 5 5 3 3 3 5 3 5 

Encuestado 108 5 1 4 3 3 3 3 5 3 4 3 4 4 4 5 4 

Encuestado 109 3 3 2 4 3 3 3 2 3 5 3 3 2 5 4 5 

Encuestado 110 4 3 5 4 3 5 3 5 4 1 3 5 5 3 5 3 

Encuestado 111 3 4 5 4 3 5 5 3 4 3 4 4 5 4 2 4 

Encuestado 112 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 1 3 2 4 

Encuestado 113 3 5 3 3 5 5 3 3 5 3 5 3 5 4 3 4 

Encuestado 114 3 5 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 4 5 2 5 

Encuestado 115 2 4 3 4 5 3 3 4 3 3 4 3 2 4 2 4 

Encuestado 116 4 5 5 3 5 3 5 3 5 5 3 3 3 5 3 5 



 

 

Encuestado 117 1 2 1 2 1 2 3 1 3 2 1 3 1 2 2 1 

Encuestado 118 2 1 1 1 1 2 1 1 3 2 3 1 1 2 2 3 

Encuestado 119 2 1 2 1 3 1 2 1 3 2 3 1 1 2 3 3 

Encuestado 120 2 1 2 1 2 1 1 3 2 3 2 2 1 3 1 2 

Encuestado 121 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 5 1 

Encuestado 122 2 1 2 3 2 2 2 1 3 2 1 3 3 1 2 3 

Encuestado 123 2 1 1 3 1 5 3 1 2 3 5 5 5 2 5 2 

Encuestado 124 2 1 2 2 2 3 1 1 4 3 3 1 1 2 4 1 

Encuestado 125 3 1 2 1 2 1 3 1 1 2 5 2 2 1 2 2 

Encuestado 126 3 3 1 2 3 5 2 1 1 1 3 1 1 3 3 1 

Encuestado 127 2 3 2 1 1 1 1 5 2 2 2 2 2 2 1 2 

Encuestado 128 1 3 3 1 2 5 1 1 2 2 1 2 2 1 4 2 

Encuestado 129 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 3 

Encuestado 130 2 1 5 2 1 5 4 3 2 2 1 2 2 1 1 3 

Encuestado 131 1 2 3 1 3 1 4 3 3 1 1 3 3 1 5 2 

Encuestado 132 2 5 3 3 1 2 1 3 1 3 1 3 3 1 4 2 

Encuestado 133 3 1 2 5 2 2 3 5 1 5 2 5 5 2 2 1 

Encuestado 134 3 1 2 1 2 1 2 1 2 3 1 3 3 1 2 3 

Encuestado 135 1 2 1 2 1 2 1 3 2 1 2 2 5 2 5 5 

Encuestado 136 3 1 3 1 3 3 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 

Encuestado 137 2 5 3 5 1 3 2 1 1 1 2 2 2 3 2 4 

Encuestado 138 3 5 2 1 5 5 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 

Encuestado 139 3 3 1 3 1 3 1 2 3 4 3 1 5 2 3 5 

Encuestado 140 2 5 2 2 2 2 2 2 3 1 5 1 1 2 2 1 

Encuestado 141 1 3 1 5 4 4 1 2 1 3 3 5 5 2 5 2 

Encuestado 142 2 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 1 1 2 3 1 

Encuestado 143 2 1 2 1 3 1 1 3 3 1 1 2 2 5 4 2 

Encuestado 144 1 2 3 5 2 1 1 2 2 2 2 2 5 1 3 2 

Encuestado 145 2 1 3 3 1 1 1 2 1 2 2 5 1 3 2 5 

Encuestado 146 3 1 2 5 2 5 2 1 1 2 3 1 2 1 3 2 



 

 

Encuestado 147 3 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 

Encuestado 148 5 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 

Encuestado 149 3 1 3 1 4 4 3 4 1 2 3 5 2 2 5 3 

Encuestado 150 3 1 3 1 5 4 3 3 2 1 3 3 1 1 3 3 

Encuestado 151 5 2 2 2 3 1 2 5 3 1 2 5 2 2 2 5 

Encuestado 152 1 2 1 2 1 3 2 1 3 1 2 1 2 3 3 3 

Encuestado 153 4 1 2 3 5 2 2 2 3 2 1 3 3 3 2 2 

Encuestado 154 3 2 1 3 3 1 2 1 5 3 1 2 5 5 3 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

  Satisfacción Ciudadana     

  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 

Encuestado 01 1 2 1 2 3 2 1 3 1 2 1 3 2 1 3 1 1 2 

Encuestado 02 2 1 1 1 3 2 3 1 1 2 1 3 2 3 1 1 2 1 

Encuestado 03 2 1 2 1 3 2 3 1 1 2 1 3 2 3 1 1 2 1 

Encuestado 04 2 1 2 1 2 3 2 2 1 3 3 2 3 2 2 1 2 1 

Encuestado 05 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 

Encuestado 06 2 1 2 3 3 2 1 3 3 1 1 3 2 1 3 3 2 1 

Encuestado 07 2 1 1 3 2 3 5 5 5 2 1 2 3 5 5 5 2 1 

Encuestado 08 2 1 2 2 4 3 3 1 1 2 1 4 3 3 1 1 2 1 

Encuestado 09 3 1 2 1 1 2 5 2 2 1 1 1 2 5 2 2 3 1 

Encuestado 10 3 3 1 2 1 1 3 1 1 3 3 1 1 3 1 1 3 3 

Encuestado 11 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 3 

Encuestado 12 1 3 3 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 3 

Encuestado 13 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 

Encuestado 14 2 1 5 2 2 2 1 2 2 1 3 2 2 1 2 2 2 1 

Encuestado 15 1 2 3 1 3 1 1 3 3 1 3 3 1 1 3 3 1 2 

Encuestado 16 2 5 3 3 1 3 1 3 3 1 3 3 3 1 3 3 2 5 

Encuestado 17 3 1 2 5 1 5 2 5 5 2 5 1 5 2 5 5 3 1 

Encuestado 18 3 4 2 1 2 3 1 3 3 1 1 2 3 1 3 3 3 4 

Encuestado 19 5 2 1 2 2 1 2 2 5 2 3 2 1 2 2 5 5 2 

Encuestado 20 3 1 3 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 3 1 

Encuestado 21 2 5 3 5 1 1 2 2 2 3 1 1 1 2 2 2 2 5 



 

 

Encuestado 22 3 5 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1 3 5 

Encuestado 23 3 3 1 3 3 4 3 1 5 2 2 3 4 3 1 5 3 3 

Encuestado 24 2 5 2 2 3 1 5 1 1 2 2 3 1 5 1 1 2 5 

Encuestado 25 1 3 1 5 1 3 3 5 5 2 2 1 3 3 5 5 1 3 

Encuestado 26 2 2 2 3 1 2 2 1 1 2 3 1 2 2 1 1 2 2 

Encuestado 27 2 1 2 1 3 1 1 2 2 5 3 3 1 1 2 2 2 1 

Encuestado 28 1 2 3 5 2 2 2 2 5 1 2 2 2 2 2 5 1 2 

Encuestado 29 2 1 3 3 1 2 2 5 1 3 2 1 2 2 5 1 2 1 

Encuestado 30 3 1 2 5 1 2 3 1 2 1 1 1 2 3 1 2 3 1 

Encuestado 31 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 3 1 

Encuestado 32 5 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 5 2 

Encuestado 33 3 1 3 1 1 2 3 5 2 2 4 1 2 3 5 2 3 1 

Encuestado 34 3 1 3 1 2 1 3 3 1 1 3 2 1 3 3 1 3 1 

Encuestado 35 5 2 2 2 3 1 2 5 2 2 5 3 1 2 5 2 5 2 

Encuestado 36 1 2 1 2 3 1 2 1 2 3 1 3 1 2 1 2 1 2 

Encuestado 37 4 1 2 3 3 2 1 3 3 3 2 3 2 1 3 3 4 1 

Encuestado 38 3 2 1 3 5 3 1 2 5 5 1 5 3 1 2 5 3 2 

Encuestado 39 5 3 1 2 4 1 3 3 5 3 2 4 1 3 3 5 5 3 

Encuestado 40 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 

Encuestado 41 3 4 1 2 2 3 2 1 3 3 2 2 3 2 1 3 3 4 

Encuestado 42 3 3 2 4 3 5 3 3 2 5 2 3 5 3 3 2 3 3 

Encuestado 43 4 3 5 4 4 1 3 5 5 3 5 4 1 3 5 5 4 3 

Encuestado 44 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 5 3 4 

Encuestado 45 4 3 3 4 3 3 4 3 1 3 3 3 3 4 3 1 4 3 

Encuestado 46 3 5 3 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 3 5 

Encuestado 47 3 5 4 4 4 3 3 3 4 5 3 4 3 3 3 4 3 5 

Encuestado 48 2 4 3 4 3 3 4 3 2 4 4 3 3 4 3 2 2 4 

Encuestado 49 4 5 4 3 5 5 3 3 3 5 3 5 5 3 3 3 4 5 

Encuestado 50 5 1 4 3 3 4 3 4 4 4 5 3 4 3 4 4 5 1 

Encuestado 51 3 3 2 4 3 5 3 3 2 5 2 3 5 3 3 2 3 3 



 

 

Encuestado 52 4 3 5 4 4 1 3 5 5 3 5 4 1 3 5 5 4 3 

Encuestado 53 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 5 3 4 

Encuestado 54 4 3 3 4 3 3 4 3 1 3 3 3 3 4 3 1 4 3 

Encuestado 55 3 5 3 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 3 5 

Encuestado 56 3 5 4 4 4 3 3 3 4 5 3 4 3 3 3 4 3 5 

Encuestado 57 2 4 3 4 3 3 4 3 2 4 4 3 3 4 3 2 2 4 

Encuestado 58 4 5 4 3 5 5 3 3 3 5 3 5 5 3 3 3 4 5 

Encuestado 59 1 2 1 2 3 2 1 3 1 2 1 3 2 1 3 1 1 2 

Encuestado 60 2 1 1 1 3 2 3 1 1 2 1 3 2 3 1 1 2 1 

Encuestado 61 2 1 2 1 3 2 3 1 1 2 1 3 2 3 1 1 2 1 

Encuestado 62 2 1 2 1 2 3 2 2 1 3 3 2 3 2 2 1 2 1 

Encuestado 63 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 

Encuestado 64 2 1 2 3 3 2 1 3 3 1 1 3 2 1 3 3 2 1 

Encuestado 65 2 1 1 3 2 3 5 5 5 2 1 2 3 5 5 5 2 1 

Encuestado 66 2 1 2 2 4 3 3 1 1 2 1 4 3 3 1 1 2 1 

Encuestado 67 3 1 2 1 1 2 5 2 2 1 1 1 2 5 2 2 3 1 

Encuestado 68 3 3 1 2 1 1 3 1 1 3 3 1 1 3 1 1 3 3 

Encuestado 69 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 3 

Encuestado 70 1 3 3 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 3 

Encuestado 71 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 

Encuestado 72 2 1 5 2 2 2 1 2 2 1 3 2 2 1 2 2 2 1 

Encuestado 73 1 2 3 1 3 1 1 3 3 1 3 3 1 1 3 3 1 2 

Encuestado 74 2 5 3 3 1 3 1 3 3 1 3 3 3 1 3 3 2 5 

Encuestado 75 3 1 2 5 1 5 2 5 5 2 5 1 5 2 5 5 3 1 

Encuestado 76 3 4 2 1 2 3 1 3 3 1 1 2 3 1 3 3 3 4 

Encuestado 77 5 2 1 2 2 1 2 2 5 2 3 2 1 2 2 5 5 2 

Encuestado 78 3 1 3 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 3 1 

Encuestado 79 2 5 3 5 1 1 2 2 2 3 1 1 1 2 2 2 2 5 

Encuestado 80 3 5 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1 3 5 

Encuestado 81 3 3 1 3 3 4 3 1 5 2 2 3 4 3 1 5 3 3 



 

 

Encuestado 82 2 5 2 2 3 1 5 1 1 2 2 3 1 5 1 1 2 5 

Encuestado 83 1 3 1 5 1 3 3 5 5 2 2 1 3 3 5 5 1 3 

Encuestado 84 2 2 2 3 1 2 2 1 1 2 3 1 2 2 1 1 2 2 

Encuestado 85 2 1 2 1 3 1 1 2 2 5 3 3 1 1 2 2 2 1 

Encuestado 86 1 2 3 5 2 2 2 2 5 1 2 2 2 2 2 5 1 2 

Encuestado 87 2 1 3 3 1 2 2 5 1 3 2 1 2 2 5 1 2 1 

Encuestado 88 3 1 2 5 1 2 3 1 2 1 1 1 2 3 1 2 3 1 

Encuestado 89 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 3 1 

Encuestado 90 5 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 5 2 

Encuestado 91 3 1 3 1 1 2 3 5 2 2 4 1 2 3 5 2 3 1 

Encuestado 92 3 1 3 1 2 1 3 3 1 1 3 2 1 3 3 1 3 1 

Encuestado 93 5 2 2 2 3 1 2 5 2 2 5 3 1 2 5 2 5 2 

Encuestado 94 1 2 1 2 3 1 2 1 2 3 1 3 1 2 1 2 1 2 

Encuestado 95 4 1 2 3 3 2 1 3 3 3 2 3 2 1 3 3 4 1 

Encuestado 96 3 2 1 3 5 3 1 2 5 5 1 5 3 1 2 5 3 2 

Encuestado 97 5 3 1 2 4 1 3 3 5 3 2 4 1 3 3 5 5 3 

Encuestado 98 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 

Encuestado 99 3 4 1 2 2 3 2 1 3 3 2 2 3 2 1 3 3 4 

Encuestado 100 3 3 2 4 3 5 3 3 2 5 2 3 5 3 3 2 3 3 

Encuestado 101 4 3 5 4 4 1 3 5 5 3 5 4 1 3 5 5 4 3 

Encuestado 102 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 5 3 4 

Encuestado 103 4 3 3 4 3 3 4 3 1 3 3 3 3 4 3 1 4 3 

Encuestado 104 3 5 3 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 3 5 

Encuestado 105 3 5 4 4 4 3 3 3 4 5 3 4 3 3 3 4 3 5 

Encuestado 106 2 4 3 4 3 3 4 3 2 4 4 3 3 4 3 2 2 4 

Encuestado 107 4 5 4 3 5 5 3 3 3 5 3 5 5 3 3 3 4 5 

Encuestado 108 5 1 4 3 3 4 3 4 4 4 5 3 4 3 4 4 5 1 

Encuestado 109 3 3 2 4 3 5 3 3 2 5 2 3 5 3 3 2 3 3 

Encuestado 110 4 3 5 4 4 1 3 5 5 3 5 4 1 3 5 5 4 3 

Encuestado 111 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 5 3 4 



 

 

Encuestado 112 4 3 3 4 3 3 4 3 1 3 3 3 3 4 3 1 4 3 

Encuestado 113 3 5 3 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 3 5 

Encuestado 114 3 5 4 4 4 3 3 3 4 5 3 4 3 3 3 4 3 5 

Encuestado 115 2 4 3 4 3 3 4 3 2 4 4 3 3 4 3 2 2 4 

Encuestado 116 4 5 4 3 5 5 3 3 3 5 3 5 5 3 3 3 4 5 

Encuestado 117 1 2 1 2 3 2 1 3 1 2 1 3 2 1 3 1 1 2 

Encuestado 118 2 1 1 1 3 2 3 1 1 2 1 3 2 3 1 1 2 1 

Encuestado 119 2 1 2 1 3 2 3 1 1 2 1 3 2 3 1 1 2 1 

Encuestado 120 2 1 2 1 2 3 2 2 1 3 3 2 3 2 2 1 2 1 

Encuestado 121 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 

Encuestado 122 2 1 2 3 3 2 1 3 3 1 1 3 2 1 3 3 2 1 

Encuestado 123 2 1 1 3 2 3 5 5 5 2 1 2 3 5 5 5 2 1 

Encuestado 124 2 1 2 2 4 3 3 1 1 2 1 4 3 3 1 1 2 1 

Encuestado 125 3 1 2 1 1 2 5 2 2 1 1 1 2 5 2 2 3 1 

Encuestado 126 3 3 1 2 1 1 3 1 1 3 3 1 1 3 1 1 3 3 

Encuestado 127 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 3 

Encuestado 128 1 3 3 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 3 

Encuestado 129 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 

Encuestado 130 2 1 5 2 2 2 1 2 2 1 3 2 2 1 2 2 2 1 

Encuestado 131 1 2 3 1 3 1 1 3 3 1 3 3 1 1 3 3 1 2 

Encuestado 132 2 5 3 3 1 3 1 3 3 1 3 3 3 1 3 3 2 5 

Encuestado 133 3 1 2 5 1 5 2 5 5 2 5 1 5 2 5 5 3 1 

Encuestado 134 3 4 2 1 2 3 1 3 3 1 1 2 3 1 3 3 3 4 

Encuestado 135 5 2 1 2 2 1 2 2 5 2 3 2 1 2 2 5 5 2 

Encuestado 136 3 1 3 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 3 1 

Encuestado 137 2 5 3 5 1 1 2 2 2 3 1 1 1 2 2 2 2 5 

Encuestado 138 3 5 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1 3 5 

Encuestado 139 3 3 1 3 3 4 3 1 5 2 2 3 4 3 1 5 3 3 

Encuestado 140 2 5 2 2 3 1 5 1 1 2 2 3 1 5 1 1 2 5 

Encuestado 141 1 3 1 5 1 3 3 5 5 2 2 1 3 3 5 5 1 3 



 

 

Encuestado 142 2 2 2 3 1 2 2 1 1 2 3 1 2 2 1 1 2 2 

Encuestado 143 2 1 2 1 3 1 1 2 2 5 3 3 1 1 2 2 2 1 

Encuestado 144 1 2 3 5 2 2 2 2 5 1 2 2 2 2 2 5 1 2 

Encuestado 145 2 1 3 3 1 2 2 5 1 3 2 1 2 2 5 1 2 1 

Encuestado 146 3 1 2 5 1 2 3 1 2 1 1 1 2 3 1 2 3 1 

Encuestado 147 3 1 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 3 1 

Encuestado 148 5 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 5 2 

Encuestado 149 3 1 3 1 1 2 3 5 2 2 4 1 2 3 5 2 3 1 

Encuestado 150 3 1 3 1 2 1 3 3 1 1 3 2 1 3 3 1 3 1 

Encuestado 151 5 2 2 2 3 1 2 5 2 2 5 3 1 2 5 2 5 2 

Encuestado 152 1 2 1 2 3 1 2 1 2 3 1 3 1 2 1 2 1 2 

Encuestado 153 4 1 2 3 3 2 1 3 3 3 2 3 2 1 3 3 4 1 

Encuestado 154 3 2 1 3 5 3 1 2 5 5 1 5 3 1 2 5 3 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

 
Título: Gestión administrativa y la Satisfacción Ciudadana con los Servicios Públicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS  VARIABLES E 

INDICADORES 

 

Problema General: 

 

Objetivo general: 

 

Hipótesis general: 

Variable independiente: Gestión administrativa 

Dimensiones Indicadores 

¿Cuál es la relación entre gestión 

administrativa y la Satisfacción Ciudadana 

con los Servicios Públicos en una 

municipalidad de Lima Norte, 2024? 

Determinar cómo se relaciona 

gestión administrativa la 

Satisfacción Ciudadana con los 

Servicios Públicos en una 

municipalidad de Lima Norte, 2024 

La Gestión Administrativa se relaciona 

significativamente con la Satisfacción 

Ciudadana con los Servicios Públicos 

en una municipalidad de Lima Norte, 

2024 

 
 

Planeación 

Plan Operativo 

Institucional 

Documentos de Gestión 

 
Problemas específicos 

Objetivos específicos: Hipótesis específicas: 
  

1. ¿Cómo se relaciona la planificación de 

gestión administrativa y la Satisfacción 

Ciudadana con los Servicios Públicos en 

una municipalidad de Lima Norte, 2024? 

2. ¿Cómo se relaciona la organización de 

atención de gestión administrativa y la 

Satisfacción Ciudadana con los Servicios 

Públicos en una municipalidad de Lima 

Norte, 2024? 

3. ¿Cómo se relaciona la dirección de 

gestión administrativa y la Satisfacción 

1. Determinar cómo se relaciona la 

planeación de gestión administrativa 

atención al ciudadano en una 

entidad pública, Lima, 2022-2023 

2. Determinar cómo se relaciona la 

organización de gestión 

administrativa atención al ciudadano 

en una entidad pública, Lima, 2022- 

2023 

3. Determinar cómo se relaciona la 

dirección de gestión administrativa 

atención al ciudadano en una 

entidad pública, Lima, 2022-2023 

1. La planificación de gestión 

administrativa se relaciona 

significativamente con la Satisfacción 

Ciudadana con los Servicios Públicos 

en una municipalidad de Lima Norte, 

2024 

2. La organización de gestión 

administrativa se relaciona 

significativamente la Satisfacción 

Ciudadana con los Servicios Públicos 

en una municipalidad de Lima Norte, 

2024 

 
 

Organización 

Estructura orgánica 

Funciones 

Administrativas 

 

Dirección 

Liderazgo 

Toma de decisiones 

 

Control 
Supervisión 

Cumplimiento de metas 



 

 

 
¿Ciudadana con los Servicios Públicos 

en una municipalidad de Lima Norte, 

2024? 

4. ¿Cómo se relaciona el control de 

gestión administrativa y la Satisfacción 

Ciudadana con los Servicios Públicos en 

una municipalidad de Lima Norte, 2024? 

4. Determinar cómo se relaciona el 

control de gestión administrativa 

atención al ciudadano en una 

entidad pública, Lima, 2022-2023. 

3. La dirección de gestión 

administrativa se relaciona 

significativamente con la satisfacción 

Ciudadana con los Servicios Públicos 

en una municipalidad de Lima Norte, 

2024 

4. El control de gestión administrativa 

se relaciona significativamente con la 

Satisfacción Ciudadana con los 

Servicios Públicos en una 

municipalidad de Lima Norte, 2024 

5.  

 Evaluación de resultados 

Variable dependiente: Satisfacción Ciudadana 

Dimensiones Indicadores 

 

Elementos 

tangibles  

Personal calificado 

Elementos de 

comunicación 

Confiabilidad  
Calidad de servicio 

Confianza 

Capacidad de 

respuesta  

Orientación al usuario 

Atención rápida 

 

 
Empatía  

Atención personalizada 

Prestación de servicios 

oportuna 

Seguridad Disponibilidad de 

asistencia 

Generación de 

confianza 

 
 




