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Resumen 

 

El presente estudio, tuvo como objetivo general determinar la relación entre la 

Gestión administrativa con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo 

Mayo Tarapoto, 2021. La investigación fue de enfoque cuantitativo de tipo aplicado 

con un alcance descriptivo correlacional porque evaluó el grado de relación entre 

dos o más variables. El diseño de investigación fue no experimental de corte 

transversal. La población total fue de 450 usuarios compuesta por hombres y 

mujeres de diferentes edades de 20 a 51 años a más en la evaluación de las 

variables de investigación se utilizó los cuestionarios de la variable gestión 

administrativa bajo el autor de Ortiz, F. (2017) y la variable de satisfacción del 

usuario por el autor Ortiz, F. (2017), ambos instrumentos fueron validados mediante 

juicio de expertos, se comprobó su fiabilidad a través del Alpha de crombach, 0.982 

para la variable gestión administrativa, para la satisfacción del usuario 0.881; lo cual 

indica que la fiabilidad es buena. Se concluye que, existe relación significativa entre 

la Gestión administrativa con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial 

bajo Mayo Tarapoto, 2021. Mediante el análisis estadístico de Rho de Spearman 

se obtuvo el coeficiente de 0, 763 (correlación positiva alta) y un p valor igual a 

0,000 (p-valor ≤ 0.05). 
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Abstract 

 

The general objective of the present study was to determine the relationship 

between administrative management and user satisfaction in territorial management 

under Mayo Tarapoto, 2021. The research was of an applied quantitative approach 

with a correlational descriptive scope because it evaluated the degree of 

relationship between two or more variables. The research design was non-

experimental, cross-sectional. The total population was 450 users, made up of men 

and women of different ages from 20 to 51 years of age or older, in the evaluation 

of the research variables, the questionnaires of the administrative management 

variable were used under the author of Ortiz, F. (2017) and the user satisfaction 

variable by the author Ortiz, F. (2017), both instruments were validated through 

expert judgment, their reliability was verified through the Crombach Alpha, 0.982 for 

the administrative management variable, for user satisfaction 0.881; which indicates 

that the reliability is good. It is concluded that there is a significant relationship 

between Administrative Management and user satisfaction in Territorial 

Management under Mayo Tarapoto, 2021. Through the statistical analysis of 

Spearman's Rho, the coefficient of 0.763 (high positive correlation) and a p value 

equal to 0.000 (p-value ≤ 0.05). 
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I. INTRODUCCIÓN  

Las instituciones de hoy se desenvuelven en un contexto altamente 

competitivo, por ello se hace necesario que estas se esfuercen por crear 

ventajas competitivas que las diferencias en su sector, que les permita 

abrirse espacio en la sociedad y ganar reconocimiento. En este sentido, la 

satisfacción del usuario es uno de los principales objetivos que todas las 

entidades se trazan independientemente de su tamaño, localización y rubro; 

un usuario satisfecho es potador del buen servicio, está dispuesto a 

compartir las mejores impresiones y experiencias con los demás, lo que hace 

éstos tengan un concepto claro sobre su operatividad y accionar. Dicho de 

otro modo, toda entidad necesita crecer, mejorar y desarrollarse en la 

sociedad, por lo tanto, para cumplir con este objetivo, tiene que estar 

preparada para brindar un servicio de calidad que logre satisfacer los 

requerimientos y necesidades de los usuarios, pues tal como lo afirman 

Febres & Mercado (2020) la satisfacción del usuario es uno de los ejes 

principales sobre la que se vierten diversas estrategias de servicios, energía, 

tiempo, esfuerzo y músculo financiero la cual busca ganar un espacio en el 

subconsciente de la persona y obtener una buena imagen. (p.398) 

En el Perú, todas las entidades de los diversos sectores tienen como objetivo 

sobrepasar las expectativas del usuario o cliente respecto al uso de un 

producto o servicio; los gobiernos regionales y gerencias no son la 

excepción, es por ello que se encuentra en la imperante búsqueda de 

estrategias y herramientas que permitan tener un contacto amigable y de 

calidad con los usuarios. Sin embargo, conseguir la satisfacción en las 

personas no es tarea sencilla, pues este se ha visto inducido por fuerzas 

reguladoras, competitivas y tecnológicas, es justamente esta última la que 

ha obligado a los gobiernos a definir y desarrollar bien sus estrategias y 

políticas, las cuales ocasionan una mejora en la calidad de servicio. Además, 

se debe tener en cuenta que la calidad de servicio es un factor imprescindible 

para el éxito de toda organización pues conlleva al incremento del nivel de 

satisfacción individual. (Leché, Gil & Gil, 2020, p. 147). Por este motivo, las 
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entidades deben asegurarse que todos los usuarios reciban un servicio de 

calidad y se sientan totalmente satisfechos.  

En San Martín, la satisfacción del usuario representa un indicador de calidad; 

conocer el nivel de satisfacción que la persona experimenta al hacer uso de 

un servicio permite mejorar las falencias y desarrollar planes de mejora que 

reafirmen las fortalezas internas. En la Gerencia territorial bajo mayo 

Tarapoto, el problema de satisfacción del usuario está ligado a cuatro 

factores principales, el primero corresponde a la fiabilidad, esto dado a que 

los colaboradores de la entidad en ocasiones no muestran convicción en sus 

respuestas o no poseen conocimientos claros sobre un tema en particular, 

por ejemplo, trámites que el usuario debe seguir y los plazos con los que 

dispone. En tanto a la seguridad, se ha observado que el personal no brinda 

suficientemente tiempo para contestar preguntas o absolver dudas, lo que 

ocasiona que el usuario tenga un mal concepto sobre las competencias y 

capacidades de los trabajadores. En cuanto a la empatía, se ha notado que 

al personal administrativo le cuesta brindar un trato cordial cuando se ve 

inmerso en una situación problema, además, no está dispuesto a brindar 

soluciones eficientes a los problemas suscitados o resolver percances a la 

brevedad posible, lo cual deje entrever desinterés en el trato y baja calidad 

de servicio. Por último, en cuanto a los aspectos tangibles, se ha observado 

que las instalaciones de la entidad no están en óptimas condiciones, se tiene 

mobiliarios y equipos antiguos visiblemente poco estéticos y poco cómodos 

Bajo la problemática descrita el presente trabajo de investigación se ha 

propuesto como problema general: ¿Cuál es la relación entre la Gestión 

administrativa con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo 

mayo Tarapoto, 2021?, y como problemas específicos: ¿De qué manera 

se relaciona la  planeación con la satisfacción del usuario en la Gerencia 

territorial bajo mayo Tarapoto, 2021?, ¿De qué manera se relaciona la 

organización con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo 

mayo Tarapoto, 2021?, ¿De qué manera se relaciona la dirección con la 

satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo mayo Tarapoto, 2021?, 
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¿De qué manera se relaciona el control con la satisfacción del usuario en la 

Gerencia territorial Bajo Mayo Tarapoto, 2021? 

La presente investigación se justifica bajos los siguientes criterios: Desde el 

enfoque teórico se justifica en los siguientes autores: para la variable 

gestión administrativa en Robbins & Coutler (2014), en su libro 

Administración y para la variable satisfacción del usuario en los autores 

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993), en su libro Calidad total en la gestión 

de servicios: Cómo lograr el equilibrio entre las percepciones y las 

expectativas de los consumidores. En cuanto a la justificación práctica, 

servirá de puente para que los directivos del Gobierno Regional de San 

Martín establezcan medidas y lineamientos que permitan lograr la 

satisfacción de los usuarios. Desde la perspectiva social, permitirá que la 

entidad promueva un servicio de calidad, oportuno y eficiente, asimismo, 

servirá para el desarrollo de otras investigaciones; finalmente desde la 

perspectiva metodológica se consideró a los lineamientos metodológicos  

de los autores Hernández, Fernández & Baptista (2014) Los cuales serán 

utilizados como la base para el desarrollo de la investigación, además se 

respetó las normativas de investigación publicadas por Concytec (2018), 

teniendo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, alcance descriptivo 

correlacional, con un diseño no experimental de corte trasversal.  

En cuanto a los objetivos de estudio el presente estudio se tiene como 

objetivo general: Determinar la relación entre la Gestión administrativa con 

la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 

2021, y como objetivos específicos: Describir la relación entre la 

planeación con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo 

Tarapoto, 2021. Describir la relación entre la organización con la satisfacción 

del usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. Describir la 

relación entre la dirección con la satisfacción del usuario en la Gerencia 

territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. Describir la relación entre el control con 

la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 

2021. 
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En cuanto a las hipótesis, se tiene como hipótesis general: Existe relación 

significativa entre la Gestión administrativa con la satisfacción del usuario en 

la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021, y como hipótesis 

específicas: Existe relación significativa entre la planeación con la 

satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. 

Existe relación significativa entre la organización con la satisfacción del 

usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. Existe relación 

significativa entre la dirección con la satisfacción del usuario en la Gerencia 

territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. Existe relación significativa entre el 

control con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial Bajo Mayo 

Tarapoto, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO  

En lo que refiere al apartado de trabajos previos, se consideró trabajos 

recientes en función a los tres ámbitos comúnmente conocidos, iniciando por 

el ámbito internacional se citó a Espinoza, O. (2019), en su investigación 

titulada: Gestión administrativa y calidad del servicio en el hotel el molino 

periodo 2018. (Tesis de pregrado). Universidad Nacional De Chimborazo. 

Riobamba, Ecuador. El investigador definió como objetivo determinar la 

incidencia entre las variables de acuerdo a su orden lógico, su estudio fue 

de tipo campo, bibliográfica, de diseño no experimental, la cantidad 

poblacional y muestral fue de 8 trabajadores y 96 huéspedes, para los 

cuales, se aplicaron técnicas como la observación, la encuesta y la 

entrevista, cada uno de ellos con sus respectivos instrumentos. Sus 

principales resultados demuestran que, del total de la muestra encuestada, 

el 83% afirma que sus expectativas en cuanto a la calidad de servicio del 

hotel son altas. Concluyó que, el desarrollo de los procesos de gestión 

administrativa son de suma importancia para acrecentar las posibilidades de 

éxito de la empresa, mediante el logro de los objetivos, dentro de los cuales 

se encuentran la calidad de servicio brindada hacia el cliente, el cual 

conforma una de las principales herramientas para la fidelización y el 

respaldo del cliente mediante la repetición de sus compras, de esta manera 

se dio cumplimiento al objetivo, afirmando que la gestión administrativa 

incide de manera directa sobre la calidad de servicio al público. 

 

Coloma, S., Fajardo, L. & Vásquez, C. (2019), en su investigación titulada: 

Gestión administrativa y satisfacción de pacientes en una unidad médica de 

primer nivel, Ecuador. (Artículo científico). Boletín de Salud Ambiental. 

Universidad Estatal de Milagro. Milagro, Ecuador. Los investigadores 

definieron como objetivo analizar y describir las variables de estudio, su 

estudio fue de tipo descriptivo y de corte transversal, de diseño no 

experimental, la cantidad poblacional y muestral fue igual a 524 usuarios, 

para el cual utilizó a la encuesta a través de la aplicación del cuestionario. 

Lo representativo de sus resultados muestran que, la mayor parte de los 

encuestados afirman que se encuentran satisfechos con los servicios 
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brindados por la entidad, los cuales se distribuyen en diferentes 

concepciones, relacionados a la infraestructura, disponibilidad de horarios, 

calidad de atención, etc. Concluyeron que, tanto el desarrollo de las 

actividades de gestión administrativa como la satisfacción laboral, son 

variables que se deben implementar dentro de la unidad médica analizada, 

debido a que estas propician las mejoras en la entrega del crucial servicio 

del cuidado de la salud, por lo que son las encargadas de gestionar las 

mejoras en las diferentes áreas tanto técnicas como de recursos 

tecnológicos y de infraestructura que ayuden a otorgar un espacio digno a 

los pacientes en busca de la mejoría de su salud. 

 

Guanoluisa, M. (2019), en su investigación titulada: Gestión administrativa y 

su efecto en el desempeño laboral en la empresa los Laureles – Riobamba, 

2018. (Tesis de pregrado). Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador. 

El investigador definió como objetivo establecer cuáles son los efectos de la 

gestión administrativa sobre la variable dependiente, su estudio fue de tipo 

exploratorio, de diseño no experimental, la cantidad poblacional y muestral 

fue de 17 trabajadores, para lo cual, utilizó a la encuesta como técnica para 

la recolección de datos, valiéndose del cuestionario como instrumento. 

Dentro de sus resultados, resalta que, existe deficiencias para llevar a cabo 

el proceso de la gestión administrativa dentro de la empresa, el cual está 

dado por la ausencia de planes de gestión, incumplimiento de procesos y 

falta de personal capacitado. Concluyó que, al encontrar un chi cuadrado 

igual a 19, el cual es mayor que el chi-cuadrado de la tabla de distribución 

15,51 se procedió a realzar la aceptación del planteamiento hipotético 

alternativo, con el cual se da cuenta que la gestión administrativa posee 

efectos de significancia sobre el desarrollo del desempeño laboral, debido a 

que provee las herramientas necesarias para manejar al personal desde un 

enfoque técnico y propicia las herramientas para brindar a los colaboradores, 

las condiciones necesarias para desarrollar sus actividades con eficiencia, a 

fin de lograr el compromiso que conllevan a incrementar sus niveles de 

desempeño. 
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A nivel nacional, se consideró los estudios de Gutiérrez, S. (2018), en su 

investigación titulada: La gestión administrativa y la satisfacción del usuario 

en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017. (Tesis de 

maestría). Universidad César Vallejo. Lima, Perú. El investigador definió 

como objetivo establecer el grado de asociación entre las variables acogidas 

para el estudio, su estudio fue de tipo descriptivo- correlacional, de diseño 

no experimental, bajo un enfoque cuantitativo, la población y muestra fue 40 

usuarios externos y 36 colaboradores, muestreo no probabilístico, para tal 

motivo utilizó a la encuesta mediante la aplicación del cuestionario. Su 

principal resultado presenta que, la gestión administrativa dentro de la 

entidad se lleva a cabo dentro de un nivel medio, lo cual explica que los 

usuarios no presentan altos niveles de satisfacción debido a que no se 

gestionan los recursos necesarios para lograr brindar un servicio de calidad 

enfocado en las necesidades del público. Concluyó que, después de haber 

determinado los valores de correlación, se determinó que el grado de 

correlación es positiva, pero de nivel bajo, representado por un valor igual a 

0.273, por lo tanto, mientras mejores se desarrollen los procesos de gestión 

administrativa dentro de la entidad, mejores serán los niveles de satisfacción 

en el público usuario, sin embargo, estas incidencias no serán altas, pero si 

surtirán efectos, de acuerdo a como se desarrollen estas. 

 

Ortiz, F. (2017), en su investigación titulada: Gestión administrativa y 

satisfacción del usuario externo de la Unidad De Juventudes, Recreación y 

Deportes de la Municipalidad de San Borja, 2017. (Tesis de maestría). 

Universidad César Vallejo. Lima, Perú. El investigador definió como objetivo 

determinar los valores de correlación entre las variables, su estudio fue de 

tipo aplicado, de diseño correlacional, la cantidad poblacional fue de 261 

usuarios, la muestra fue 156 personas, utilizó a la encuesta como técnica de 

recopilación de información mediante la aplicación del cuestionario. Dentro 

de sus principales resultados resalta que, el 76% de los encuestados afirma 

que la gestión administrativa dentro de la entidad, es buena, mientras que 

un 10.3% lo considera como excelente. Concluyó que, las relaciones entre 

las variables abordadas, se da en un nivel alto de tipo positivas, las cuales 
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se sustentan en un valor de correlación igual a 0.792, por lo tanto, se afirma 

que mientras mejor sea el desempeño de la gestión administrativa dentro de 

la entidad, mejores podrán ser los niveles de satisfacción del usuario 

externo, debido al fortalecimiento de los procesos internos que ayudan a 

incrementar la calidad de servicio que recibe el usuario; de esta manera se 

determinó la importancia para la implementación de diferentes estrategias 

que ayuden a mejorar la gestión administrativa como parte de las 

responsabilidades organizacionales que conlleven a establecer procesos 

internos deficientes para brindar servicios y productos de calidad hacia el 

público, de modo que se puede incrementar su nivel de satisfacción como 

elemento indispensable para determinar que se ha cumplido con los 

objetivos establecidos, teniendo en cuenta que la competitividad 

organizacional, está definida en gran manera por la capacidad que esta tiene 

para generar experiencias positivas insatisfactorias hacia su público objetivo, 

lo cual a su vez se representa la oportunidad de obtener respaldo por los 

clientes a través de sus compras repetidas. 

  

Dulanto, K (2019), en su investigación titulada: Gestión administrativa la 

calidad de servicio de la municipalidad de chancay, 2018. (Tesis de 

pregrado). Perú. El investigador definió como objetivo determinar la 

influencia de la variable independiente sobre la dependiente, su estudio fue 

de tipo aplicada, de diseño no experimental, la población y muestra fue de 

40 colaboradores, para lo cual utilizó a la encuesta y el cuestionario 

respectivamente para recopilar la información necesaria. Sus resultados 

muestran que la entidad municipal desarrolla la gestión administrativa de 

dentro de un estándar aceptable, el cual es respaldado por el 57.5% de los 

encuestados que lo consideran como buena dentro de los procesos que 

implican a esta actividad. Concluyó que, los valores de correlación dan 

cuenta de la presencia de correlaciones entre las variables, pero estas se 

encuentran dentro de un nivel medio, sostenido por un valor igual a 0.542, 

el cual se cataloga como una correlación positiva pero media, por lo tanto, 

cuanto más se implemente el desarrollo de la gestión administrativa, tendrá 
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un efecto medio sobre el mejoramiento de la calidad de servicio 

proporcionado al usuario de la entidad. 

 

Por último, en cuanto al ámbito local, se citó a Córdova, J. & Arévalo, L. 

(2018), en su investigación titulada: Gestión administrativa la satisfacción 

laboral de los trabajadores de la distribuidora Tulipán S.A.C, Tarapoto, 2017. 

(Tesis de pregrado). Universidad Nacional de San Martín. Tarapoto, Perú. 

Los investigadores definieron como objetivo determinar la existencia o 

inexistencia de correlaciones entre las variables abordadas, su estudio fue 

de tipo aplicada, de diseño no experimental, la cantidad poblacional y 

muestral fue de 32 trabajadores, los cuales fueron abordados mediante el 

uso de la encuesta y la aplicación del cuestionario. Sus resultados 

resaltantes revelan que el desarrollo de la gestión administrativa se 

encuentra en un nivel regular, el cual está sostenido por la afirmación de un 

87% de la muestra encuestada. Concluyeron que, los datos estadísticos 

arrojados después de procesar la información reveló que las variables se 

correlacionan de manera apositiva dentro de un nivel alto, el cual está 

representado por un valor de correlación igual a 0.782 por lo que se 

determinó que, ante el mejoramiento de la gestión administrativa, la empresa 

podrá mejorar los niveles de satisfacción laboral en sus clientes, como parte 

de la mejora de las actividades internas orientadas a la calidad que se brinda 

al público mediante la atención de sus necesidades. 

 

León, S. (2017), en su investigación titulada: Gestión administrativa y calidad 

del servicio en la Oficina Desconcentrada de Tarapoto del OSCE, 2017. 

(Tesis de maestría). Universidad César Vallejo. Tarapoto, Perú. El 

investigador definió como objetivo determinar de los valores de correlación 

existentes entre las variables que abordaron en su estudio, su estudio fue de 

tipo descriptivo- correlacional, la población fue 219 usuarios, la muestra fue 

de 139 personas, para tal motivo, utilizó a la encuesta mediante la aplicación 

del instrumento el cuestionario. En cuanto a sus resultados, se resalta que 

el 43% de los encuestados consideran al desarrollo de la gestión 

administrativa entro de un nivel alto, mientras que un 57% lo estipula como 
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de nivel medio, por lo tanto, se determina que la aplicación de la gestión 

administrativa, si cumple con la media necesaria para obtener buenos 

rendimientos. Concluyó que, existe correlaciones significativas entre las 

variables, las cuales se encuentran sostenidas en un valor igual a 0.806, por 

lo tanto, estos valores de correlación se interpretan como altos y de nivel 

significativo, por lo tanto, mientras mejores sean las actividades orientadas 

a la mejora de la gestión administrativa dentro de la entidad, mejores podrán 

ser los niveles de calidad de servicio ofrecidos a los usuarios, con lo cual se 

incrementará su nivel de satisfacción, cumpliendo con los objetivos 

organizacionales y las expectativas del usuario. 

 

Arévalo, M. & Vidaurre, Z. (2019), en su investigación titulada: Gestión 

administrativa y satisfacción del usuario interno en la DRASAM, Tarapoto, 

2018. (Tesis de pregrado). Universidad César Vallejo. Tarapoto, Perú. Los 

investigadores definieron como objetivo determinar los niveles de correlación 

entre las variables abordas en el estudio, su estudio fue de tipo correlacional, 

diseñada de forma no experimental, la cantidad poblacional y muestral fue 

de 27 usuarios, para tal efecto, utilizó a la encuesta para la recolección de 

información mediante el despliegue del cuestionario. Sus resultados 

principales afirman que, los encuestados consideran que la gestión 

administrativa se desarrolla dentro de un nivel bueno, por lo que afirman que 

se planifican las actividades de manera eficiente y se cumplen de manera 

eficiente, asimismo, sostuvieron que las actividades de control son las más 

enfatizadas dentro de la gestión como parte del control del logro de los 

objetivos, por lo que consideran que no existe problemas para el desempeño 

de la gestión administrativa. Concluyeron que, después de haber encontrado 

un valor de correlación igual a 0.859, se determinó que las variables se 

correlación de forma positiva en un nivel alto, por lo que, se entiende que 

mientras más eficientes sean las actividades de gestión administrativa 

dentro de la entidad, mejores serán los niveles de satisfacción en el usuario, 

como resultado de la entrega de calidad en los servicios brindados, lo cual 

responde al control de calidad realizados de manera interna que fortalecen 
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además el buen desempeño de los colaboradores dedicados 

específicamente a la atención del usuario interno de la entidad pública. 

 

En cuanto al desarrollo del sustento teórico se consideró autores de 

renombre y actuales, en este sentido para la variable gestión 

administrativa, se citó a Robbins & Coutler (2014), quienes definen a esta 

variable como el desarrollo de las diferentes actividades dentro de una 

organización que pasa por diferentes procesos con la finalidad de lograr el 

cumplimiento de los objetivos, para ello realiza la planificación, organización, 

dirección y control de las diferentes actividades y recursos que posee la 

organización. (p. 91). Desde la perspectiva de Alvarez & Delgado (2020) la 

gestión administrativa está conformada por un conjunto de actividades que 

se desarrollan de manera sistematizada y coordinada para gestionar los 

diferentes recursos de la organización con la finalidad de alcanzar los 

objetivos de crecimiento esperados en un periodo de tiempo determinado, 

basados en la planificación integral y eficiente. (p. 957) 

 

Un término que es clave resaltar, es la gestión, la cual según Bao (2020) es 

el proceso encargado de llevar a cabo las actividades necesarias para 

asegurar que todos los elementos y recursos designados realicen su 

contribución al logro de los objetivos establecidos. (p. 105). Por su parte, 

Toral & Zeta (2016) sostienen que, las organizaciones necesitan del 

desarrollo de los procesos administrativos para hacer más posible el logro 

de los objetivos en función al crecimiento organizacional, por lo tanto, la 

gestión administrativa al poseer herramientas integrales para cumplir estas 

tareas, se presenta como el aliado principal para lograr este propósito, por 

lo que su adopción dentro de las empresas, supone la gestión de los 

recursos en función a lo propuesto. (p. 80). 

 

Toda entidad pública o privada necesita de una administración para iniciar 

una organización en base a objetivos y resultados futuros, parte de ello 

para llevar a cabo el crecimiento de los recursos económicos, de plantear 

estrategias, tareas y actividades que cooperen con el funcionamiento de 
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una organización. El mando de velar una gestión administrativa es 

encargado por un gerente quien debe manejar de manera eficaz y 

eficiente todo lo que concierne para sacar adelante dicha empresa, de 

asignar su equipo de trabajo a quien liderar, de repartir las funciones para 

cada cargo, de la distribución de herramientas necesarias para poder 

realizar sus actividades, el gerente tiene el control de supervisión de cada 

área como se está desarrollando cada cargo para cumplir la meta de 

forma conjunta, de esa manera poder lograr la consecución de resultados 

positivos para la entidad que administra, todo dependerá de acuerdo a la 

conducta racional de compromiso que ejecutan cada trabajador, y como 

estén capacitados para poder ser factibles con las metas. 

 

En consonancia con Tubay, et al., (2016) sostiene que, las organizaciones 

poseen objetivos determinados que se enfocan en el desarrollo integral para 

beneficio de los propietarios o de la sociedad, de acuerdo a cual sea la 

misión que desarrolla, sin embargo, al poseer recursos limitados y 

necesidades ilimitadas, necesita de instrumentos que ayuden a gestionar lo 

antes mencionado para que la designación de las actividades y elementos 

sean racionales y se logre los objetivos; asimismo, es necesario organizar a 

las personas dentro de la organización para que desarrollen actividades 

claves que contribuyan al cumplimiento de los objetivos, por lo tanto, es 

necesario aplicar la gestión administrativa ya que esta posee las herramienta 

para hacer posible los procesos de gestión de recursos. (p.36) 

 

Si una administración cumple el manual o se sostiene en lo que contiene la 

gestión administrativa, se puede organizar y apoyar en las fases para iniciar 

con el cumplimiento de demostrar una gestión de calidad, ya que muestra 

los pasos de cómo empezar y que hay que hacer, que herramientas 

necesitas, que factores contribuye para poder efectuar, cada empresa tiene 

que trabajar en base a la composición de sus fortalezas, oportunidades, 

debilidades, amenazas que les ofrece la competencia administrativa, por 

esta razón cada función que se va desarrollando se va realizando de la 

manera que tengan la capacidad de dirigir y controlar de la manera más 
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adecuada y potencial de una organización, lo cual se puede decir que estas 

funciones de planificación, organización, dirección y control ayudan a que se 

pueda empezar una administración eficiente de acuerdo a tus necesidades 

y objetivos que se quiere  

lograr, y siempre te van servir como sostenibilidad de poder armar una 

estructura de gestión administrativa, es una herramienta indispensable en 

cualquier gestión 

 

Riffo (2019) determina que, la gestión de los recursos, es la herramienta 

orientada a producir resultados positivos y de crecimiento a las 

organizaciones mediante el desarrollo de los procesos integrales que la 

conforman, por lo tanto, su aplicación no se considera una opción sino una 

necesidad teniendo en cuenta que toda organización se basa en cumplir sus 

objetivos, los cuales servirán para determinar el éxito organizacional o la 

viabilidad del modelo de negocio; sin embargo, la aplicación de estos 

procesos requiere de personal capacitado para abordarlo, teniendo en 

cuenta que maneja prácticamente todos los recursos más importantes de la 

organización, por lo tanto, se debe aplicar de manera responsable para lo 

cual es necesario que se cuente con las habilidades, destrezas y 

conocimientos necesarios. (p. 156) 

 

Todo empresa trabaja en base a metas y objetivos, porque que empresa no 

necesitar crecer, y obtener más ingresos económicos, por eso es que se 

apoyan en un manual de administración, porque se basan en mecanismos 

para seguir reforzando su organización para merecer recibir beneficios 

positivos, si se llegan a aplicar todos los pasos y procedimientos que 

contiene un tutorial de gestión administrativa contribuye de obtener una 

productividad eficiente con un gran margen de ganancia rentable, por eso el 

administrador le compete centrarse en el logro de los objetivos, de tener 

presente la misión y visión que fue planificado al inicio de la organización, 

así como también se va desarrollando de acuerdo a las necesidades de la 

demanda comercial, a raíz de esto de tener un resultado positivo se puede 

incentivar a la producción que puede llegar a maximizar el uso de recursos, 
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es una resultado positivo más que vas generando durante tu progreso, por 

eso es considerable tener bien definidas las estrategias que se quieren 

aplicar para reforzar dichos objetivos. 

 

De esta forma, la gestión administrativa, según Anchelia, et al. (2021) debe 

ser entendida como las diversas actividades orientadas al desarrollo de 

actividades para el logro de los objetivos organizacionales, mediante el 

despliegue de los recursos financieros y humanos; por tal motivo, el proceso 

incluye cuatro requerimientos de suma importancia, empezando por la 

planificación de todas las actividades y necesidades de la organización, 

seguido de la organización de los recursos, asimismo, la dirección es de 

suma importancia para que las personas encargadas de llevar a cabo las 

actividades conozcan el horizonte hacia donde llegar y encuentren un apoyo 

para su desempeño; finalmente, el proceso concluye con el control, el cual 

está encargado de verificar el cumplimiento de las actividades programadas 

tanto en calidad como en el tiempo establecido. (p. 5). Bajo este preámbulo 

Mendoza (2017) afirma que, el proceso de gestión administrativa, es 

universal, sin embargo, las organizaciones puede acondicionar ciertas 

actividades de acuerdo a sus necesidades y la envergadura, por lo tanto, los 

enfoques administrativos, tienen alcance global. (p. 951)  

 

Durante una gestión administrativa siempre va estar enfocado o va tener el 

efecto de aplicar diferentes técnicas, estrategias, tácticas y procedimientos 

para darle un uso más eficiente al manejo de los recursos humanos, 

financieros y materiales que solventa una organización, dicho a esto es 

preveniente y aconsejable para el administrador o gerente encargado de 

llevar la gestión administrativa de conducir racionalmente las actividades, de 

los refuerzos que desarrolla su equipo, para prevenir problemas futuros y 

resolverlos en cualquier momento que se presenta, si se quiere lograr la valla 

ganadora del cumplimiento de las metas. Por eso en toda organización sea 

privada o pública existe una directiva general de tomar decisiones para 

mejorar y seguir logrando los objetivos, no todo conlleva de obtener 

resultados positivos, pero si existe mecanismos, estrategias que se pueden 
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plantear y utilizar para reforzar una perforación de forma correcta, también 

depende del trabajo coordinado que se manifiesta o se cree que se maneja 

en una organización. 

 

Todos los directivos de las organizaciones necesitan realizar los procesos 

de gestión administrativa para incrementar las posibilidades del logro de los 

objetivos organizacionales; sin embargo, esto no garantiza en la totalidad el 

éxito organizacional, por ello, se deben velar por el desempeño de las 

actividades planificadas. En este marco, Robbins & Coutler (2014), 

presentan un gráfico donde se detallan la necesidad de una buena 

administración:  

 

 

Figura. 1. Necesidad universal de la administración 

Fuente: Robbins & Coutler (2014). Administración. 

 

Galarza, Mora & Zambrano (2020) sostienen que, una de las formas de 

gestionar las organizaciones, es enfocándose directamente en el talento 

humano, la cual pude basarse en las competencias con la finalidad de 

potenciar aquellas que son necesarias para que los colaboradores no 

presenten complicaciones al momento de llevar a cabo sus actividades como 

parte de su responsabilidad al estar vinculada a la organización, asimismo, 

este enfoque de gestión, posee cuatro beneficios fundamentales, el primero, 

mejora la efectividad del proceso de dirección, brinda un enfoque más claro 
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sobre la organización, motiva al desarrollo de compromiso organizacional y 

finalmente, ayuda a implantar controles de calidad para incrementar las 

posibilidades de éxito en el logro de los objetivos. (p. 4) 

 

Para González, et al., (2020), todas las organizaciones necesitan de la 

gestión administrativa y por lo tanto, deben iniciar sus actividades utilizando 

alguno de los diferentes enfoques que posee, sin embargo, cuando se 

necesita cambiar de enfoque, las organizaciones, deben realizar un análisis 

de las necesidades internas y los recursos que dispone para implantar el 

nuevo enfoque, de modo que se lleve a cabo un proceso exitoso basado en 

la eficiencia y calidad de los productos finales logrados. (p. 33). Según 

Orellana, et al. (2019) los procesos de gestión administrativa, pueden ser 

abordados incluso por organizaciones de poca envergadura, la diferencia 

radica en que probablemente resulte más tedioso el desarrollo de todas las 

etapas que demanda esta herramienta por la poca disponibilidad de personal 

especializado para encargarse únicamente del monitoreo de estos procesos, 

por lo tanto, es posible que se genere una sobrecarga en aquellos 

designados para tal propósito. (p. 240-241)  

 

Según los autores Aliaga & Alcas (2021), la gestión administrativa es un 

proceso de suma importancia en las organizaciones, debido a que ayudará 

a incrementar las posibilidades de gestionar los recursos de manera eficiente 

en base a los objetivos de crecimiento planteados, de modo que no se pueda 

atisbar y a que el uso de estos en procesos o actividades que no sumado al 

desarrollo organizacional; por lo tanto, este proceso inicia con la planificación 

estratégica de cada una de las actividades que se deben llevar a cabo para 

lograr el éxito, para lo cual es necesario abordar un análisis exhaustivo sobre 

las diferentes necesidades que presenta la organización, determinar cuáles 

son sus debilidades y establecer las oportunidades que le brinda el sector o 

la industria, de modo que se puedan garantizar o diseñar las mejores 

estrategias para a aprovecharlas de manera eficiente; seguidamente se 

encuentra la etapa de la organización, la cual es muy importante debida que 

ayuda a definir la estructura organizacional para establecer las tareas que 
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son necesarias para colaborar a al logro de los objetivos; seguidamente se 

encuentra la etapa de dirección, la cual cumple la función de dirigir al 

personal o grupo de colaboradores hacia el desarrollo de sus actividades 

para colaborar al objetivo organizacional; finalmente se encuentra la etapa 

de control, en la cual se lleva a cabo el análisis sobre rendimiento de los 

procesos y recursos invertidos, de modo que se pueda determinar las 

falencias para aplicar las medidas correctivas pertinentes. 

 

En lo concerniente a la importancia de la gestión administrativa, Montes & 

Pulla (2019) mencionan que, esta radica en que posibilita, el uso adecuado 

de los recursos que dispone la organización, de mod que pueda alcanzar el 

cumplimiento de sus objetivos a nivel individual y colectivo; por lo tanto, es 

un proceso indispensable que debe ser realizado buscando la eficiencia de 

los recursos en cada proceso realizado y monitoreando la calidad de los 

resultados en su debido momento para aplicar las medidas correctivas que 

sean necesarias cuando corresponda. (p. 3)  

 

En lo que respecta a las reglas de administración, Salguero & García (2018) 

mencionan que estas son: Planificación: es la fase donde se prevén los 

recursos que serán necesarios para el desarrollo de las actividades en 

función a los objetivos. Organización. Es la fase donde se realiza la 

arquitectura funcional de la organización, en la que se arman los equipos de 

trabajo, se designa el orden ya las jerarquías dentro de la organización, de 

modo que cada uno conozca en que parte de se encuentra y cuáles son sus 

responsabilidades primordiales, de modo que sus actividades y esfuerzos 

estén en torno a estas exigencias del puesto. Dirección. En esta etapa se 

dirigen las acciones estratégicas. Control. Aquí se desarrollan las etapas 

control para verificar el cumplimiento de lo planificado. (p. 335)  

 

Para Murrieta & Farje (2021), la gestión organizacional es una actividad que 

debe ser desarrollada de manera obligatoria a las empresas y entidades, de 

modo que pueda gestionar cada uno de sus recursos económicos, 

financieros y humanos de manera eficiente, de modo que puedan alcanzar 
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cada uno de los objetivos planificados para el desarrollo integral; por lo tanto, 

es necesario la aplicación de un análisis exhaustivo sobre las necesidades 

organizacionales para tomar decisiones y estrategias adecuadas que 

conlleven al éxito. (p. 56) 

 

Los autores Aliaga & Alcas (2021), sostiene que la gestión organizacional 

debe ser desarrollada por personas debidamente capacitadas con las 

habilidades y competencias necesarias para la dirección estratégica de la 

organización, profesionales y las capacidades para la toma de decisiones 

acertadas y el manejo de diferentes herramientas para integrar recursos que 

ayuden al logro de los objetivos de manera satisfactoria. Por lo tanto, se 

considera a la gestión administrativa, como la base esencial que determina 

las diferentes etapas que se llevarán a cabo durante el proceso, para lograr 

los resultados proyectados, utilizando la planificación estratégica como el 

elemento base para la obtención de resultados. 

 

De acuerdo a Salguero & García (2018), la gestión administrativa debe ser 

abordada por profesionales que cuenten con las competencias y habilidades 

necesarias para dirigir una organización de manera eficiente, debido a que 

este elemento básico representa el éxito en la gestión, el cual deriva al 

crecimiento organizacional; por lo tanto, es necesario que las organizaciones 

lleven a cabo un proceso de selección eficiente, en el cual seleccionaron al 

personal que cuenten con el perfil profesional necesario para llevar a cabo 

las actividades de dirección organizacional, para lo cual es necesario 

desarrollar un proceso enfocado en los principios de imparcialidad y 

transparencia, de modo que se pueda comprobar cada una de las 

habilidades y competencias de expresadas por los postulantes en su hoja de 

vida. De esta manera, la selección de personal representa un filtro que 

esencial que debe ser desarrollada por las organizaciones para incrementar 

las posibilidades de contratar al personal debidamente capacitado que hay 

bodega al crecimiento organizacional a través del desarrollo eficiente de sus 

actividades encomendadas de acordar puesto donde laboren. 
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Para Chiavenato (2006) la gestión administrativa posee principios que son 

básicos para su funcionamiento. Primero, principio de especialización: 

consiste en que cada colaborador debe desempeñar una función específica 

de acuerdo a las necesidades de la empresa y de acuerdo a las habilidades 

del mismo. Principio de autoridad: en la organización, debe existir una línea 

de autoridad definida la cual sea reconocida por todos los integrantes de la 

organización. Principio de amplitud administrativa: es la que establece que, 

cada personal superior, debe tener una cierta cantidad de personas a su 

cargo a los que se les conoce como subordinados, para ejecutar las 

actividades de supervisión, en tanto la cantidad de subordinados, está en 

función de la envergadura de la organización. Principio de definición: 

consiste en que todas las responsabilidades, derechos y obligaciones de 

cada cargo organizacional, deben estar definidos mediante documentos por 

escrito. (p. 76) 

 

 

Figura. 2.Principios generales de la administración  

Fuente: Chiavenato (2006). Introducción a la Teoría General de la Administración. 

 

La gestión de recursos humanos, puede encontrar un aliado en la gestión 

administrativa, la cual es el proceso general que agrupa a todos los procesos 

y recursos organizacionales, por lo tanto, la GRH desarrolla actividades 

específicas con la finalidad de gestionar únicamente al recurso humano, 

tanto en sus habilidades, competencias y las necesidades que estos puedan 



20 
 

presentar para el desarrollo de sus funciones asignadas, por lo tanto, es 

necesario que se deslinde estas actividades, sobre todo las 

responsabilidades de quienes están encargados de llevar a cabo . (Arteaga, 

Intriago & Mendoza, 2016, p. 424-425) 

 

En lo que respecta a las dimensiones de la variable, que estas son 

propuestas por los autores Robbins & Coutler (2014), quienes consideran 

las siguientes: Dimensión uno: Planeación. Es la etapa de la gestión 

administrativa en la que se llevan a cabo las actividades de planificación de 

las necesidades de la organización, asimismo, se planifican los objetivos en 

sus diferentes ámbitos, corto, mediano o largo plazo, además, se prevén los 

recursos necesarios para alcanzar los objetivos trazados, esto incluye tanto 

a los recursos económicos como humanos. Estas determinaciones deben 

ser comunicadas a todos los miembros de la organización para que tengan 

conocimiento del rumbo que tomará la organización en términos de 

objetivos. Cuyos indicadores son: Planeación y toma de decisiones. (p. 220) 

  

Dimensión dos: Organización. En esta etapa se realizan las actividades 

orientadas a la organización de las tareas en la cual se designan quienes 

serán los encargados de llevarlas a cabo, además se establecen las líneas 

de mando para que los colaboradores sepan a quien reportar cuando lo 

necesitan, asimismo, de esta manera sabrán donde se gestan y se toman 

las decisiones; es decir, en esta fase, los generantes diseñan la estructura 

organizacional. (p. 9,332). Cuyos indicadores son: Institucional y 

Desempeño. 

 

Dimensión tres: Dirección. Consiste en la función que realizan los gerentes 

o directos para motivar a sus subordinados hacia el desarrollo de las 

actividades buscando el logro de los objetivos, asimismo, se encargan de 

brindar soporte a las necesidades que puedan presentar durante la 

ejecución de sus funciones; por lo tanto, tienen la obligación de analizar los 

canales más efectivos para desarrollar la comunicación interna, de modo 
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que el mensaje transmitido llegue de manera íntegra a todos los receptores. 

(p. 9). Cuyos indicadores son: Relaciones y comunicación. 

 

Dimensión cuatro: Control. Es la etapa donde se despliegan los 

procedimientos orientados al control de las actividades, con la finalidad de 

conocer si se han logrado cumplir con los objetivos establecidos, o durante 

el proceso, para verificar si se están desarrollando las actividades de manera 

eficiente, de modo que se puedan corregir los impases en el tiempo oportuno 

e incrementar las posibilidades de alcanzar resultados provechosos para el 

desarrollo organizacional. (p. 266). Cuyos indicadores son: Toma de 

decisiones y atención.  

 

Para la variable satisfacción del usuario se consideró la teoría propuesta 

por los autores Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) quienes señalan que 

la satisfacción del usuario es el resultado de la calidad del servicio y el 

cumplimiento de las expectativas respecto a la actuación o prestaciones 

esperados en los servicios. (p. 20). Asimismo, respecto a la satisfacción del 

usuario, Montalvo, Estrada & Mamani (2020) afirman que la satisfacción del 

usuario, se conceptualiza como los diferentes estados emocionales que 

experimentan los usuarios al momento usar un servicios brindado por una 

empresa u entidad, el cual puede ser positivo o negativo, de acuerdo a como 

se hayan cumplido sus expectativas mediante elementos de calidad y valor 

significativo. (p. 2)   

 

Para Rovolledo & Burgos (2018) la satisfacción del usuario positiva, es una 

sensación de placer, al encontrar satisfacción a sus necesidades mediante 

la adquisición o uso de un servicio, lo cual se traduce en que esto sucede 

cuando el usuario se siente feliz de haber realizado su compra y, para que 

esto suceda, los resultados deben ser positivos de acuerdo a las exigencias 

de cada usuario, el cual debe estar definido correctamente por la entidad 

que brinda los servicios. (p. 25). Visto desde la perspectiva matemática 

según Padilla, et al. (2016) la satisfacción del usuario puede ser expresada 

de la siguiente forma: Satisfacción = percepciones – expectativas. La 
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satisfacción es una actitud del cliente, con las expectativas que tenía de 

recibirlos. (p. 315)  

 

Desde la óptica de Zárraga, Molina & Corona (2018) la respuesta de los 

usuarios hacia la empresa o entidad, está de acuerdo a la satisfacción 

experimentada al momento de usar el servicio, de esta manera, cuando las 

características del servicio cumple con las expectativas y satisface las 

necesidades del público, es muy posible que este se sienta satisfecho y 

muestre una respuesta positiva hacia la empresa, la cual puede ser 

materializada mediante la repetición de su compra, recomendaciones a su 

conocidos, entre otros. (p. 51). En este sentido, los elementos que 

repercuten en la satisfacción del usuario son: 

 

 

Figura. 3.Elementos de la satisfacción del cliente. 

Fuente. Zárraga, Molina & Corona (2018). La satisfacción del cliente en la calidad del 

servicio a través de la eficiencia del personal y eficiencia del servicio 

 

La satisfacción del usuario externo, para Becerra, Pecho & Gómez (2020) 

consiste en el grado en el que la empresa logra satisfacer las necesidades 

de su público objetivo, mediante el desarrollo de actividades orientadas a 

brindar calidad al usuario, sostenido en que el usuario o cliente es quien tiene 

la razón ante todo, por lo que se escucha con atención sus sugerencias y la 

exposición de sus necesidades de modo que las actividades empresariales 

se enfoquen en desarrollar servicio adaptados a ello; asimismo, en este 

aspecto se toma como recurso importante a la comunicación sostenida entre 

las empresas y su público, con la finalidad de transmitir y recopilar 
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información valiosa para promover la satisfacción. (p. 166). Ante ello Rojas, 

et al. (2020) sostienen que, en las empresas y entidades, la entrega de 

calidad en los servicios, debe ser uno de los principales objetivos, sostenidos 

en la filosofía que, cuando un cliente se encuentra satisfecho, comparte esa 

experiencia a los demás, generando así un marketing directo y eficiente 

porque es más verídico y creíble, de modo que beneficia a la empresa 

mediante la llegada de más clientes influenciados por una buena experiencia 

brindada a un usuario, es decir, a aquellos que se logró satisfacer. (p. 222) 

 

Para Rovolledo & Burgos (2018), la satisfacción del usuario representa la 

eficiencia con la que la organización desarrolla sus procesos internos para 

ofrecer productos o servicios de calidad, los cuales deben cumplir con las 

expectativas de los usuarios para satisfacer sus necesidades de manera 

eficiente, ha ido dando a obtener experiencias positivas satisfactorias que 

conlleven a la fidelización, el cual es un elemento muy importante para las 

organizaciones, debido a que marca la posibilidad de permanencia en 

tiempo sostenido en el respaldo brindado por el público objetivo. Por lo tanto, 

uno de los objetivos esenciales de las organizaciones, debe ser la 

satisfacción de sus usuarios, de vida que son la razón de ser de la 

organización, para lo cual es necesario analizar aquellos factores que 

inciden directamente la satisfacción de los usuarios, de modo que se pueda 

potenciar cada uno de ellos, a fin de obtener resultados sobresalientes que 

incrementen la calidad de servicio perceptible por el público usuario, con lo 

cual incremente su satisfacción. 

 

Guadalupe, et al. (2019) sostienen que, actualmente, el factor satisfacción 

del usuario, ha trascendido con gran fuerza dentro de las empresas 

dedicadas a la entrega de servicios, por lo tanto, se deben enfatizar con 

mayor razón el desarrollo de actividades y procesos orientados a mejorar la 

calidad de los servicios brindados, de modo que no solo alcancen a cumplir 

con las expectativas de los usuarios, sino que estas se logren sobrepasar, 

con lo que se estaría logrando la satisfacción optima del usuario, la cual se 

podrá conocer mediante procedimientos diseñados para conocer el nivel de 
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satisfacción de los usuarios, de allí, la importancia de estar constantemente 

midiendo este factor. (p. 163)  

 

Según Sotomayor (2016) las empresas que se encuentran en la constante 

búsqueda de la satisfacción de sus usuarios, son aquellas que desarrollan 

la mejora continua, considerando que es necesario encontrarse en constante 

innovación para brindar las mejores propuestas de valor hacia el público, 

para que estos superen a la competencia y se convierten en un factor de 

competitividad valuable por el público, de modo que los usuarios perciban a 

los factores diferenciales como significativos. De esta manera, se determina 

que la satisfacción del usuario, es una actividad transversal que se aplica 

tanto a empresas privadas como estatales que buscan la satisfacción de su 

público. (p. 59) 

 

La búsqueda de la satisfacción del usuario para Paredes (2020) es el 

desarrollo de actividades de calidad por las empresas con la finalidad de 

satisfacer las necesidades del público, de modo que se logre cumplir con las 

expectativas expresadas por el mercado, de modo que, se encuentre el 

respaldo necesario de los clientes mediante sus ventas, llegando a la 

fidelización necesaria para incrementar las posibilidades de subsistencia de 

la empresa en el tiempo. (p. 6). Por su parte, Crispin, Torero & Martel (2020) 

sostienen que, lograr la satisfacción del usuario, supone beneficios 

provechosos para las empresas, los cuales empiezan por la lealtad hacia la 

empresa, asimismo, obtienen la difusión de sus cualidades de manera 

gratuita como resultado de la satisfacción. (p.148).  

 

Rangel & Ramírez (2017) los usuarios basan su satisfacción en relación al 

uso de los servicios brindados por las empresas, en elementos intangibles 

como las sensaciones de bienestar, tranquilidad, seguridad, entre otros que 

afirman que su decisión ha sido la correcta, la cual se complementa al 

momento que mentalmente analiza si las expectativas que tenía sobre el 

servicio, han sido cumplidos de forma eficiente. Por lo tanto, es allí donde 

las empresas deben centrase, conocer las expectativas de su público, para 
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buscar la manera se sobrepasar ese límite, para generar una satisfacción 

perfecta que incentive a la repetición de la compra. Sin embargo, las 

percepciones sobre la calidad de los servicios, no deben ser generalizados 

si estos están direccionados a diferentes culturas, pues lo que es bueno para 

unos, puede ser malo para otros y viceversa, eh ahí radica la importancia de 

minimizar los márgenes de error en el análisis de las necesidades y 

expectativas del público objetivo. (p. 139-140) 

 

Por otra parte, Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) mencionan que la 

evaluación sobre la calidad del servicio está basada en el siguiente gráfico 

(p. 26): 

 

Figura. 4.Evaluación del cliente sobre la calidad del servicio. 

Fuente. Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993). Calidad tal en la gestión de servicios. 

 

Acorde con La Torre,  Oyola & Quispe (2018) una de forma de medir el grado 

de satisfacción alcanzado por el público, es realizando la sustracción entre 

las expectativas de los usuarios con las percepciones de los mismos, los 

cuales suelen estar influenciados por factores internos como externos, 

provocados por las relaciones familiares, amicales, creencias y costumbres. 

(p. 2) García & García (2015) indican que, un servicio es muy diferente a un 
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producto y las diferencias son muy claras, dentro de las cuales se 

encuentran la intangibilidad, con lo cual alude que el producto siempre será 

algo físico mientras que el servicio no se puede ser; Heterogeneidad, 

sostiene en que el rendimiento de los servicios pueden variar de un usuario 

a otro debido al enfoque que este posee sobre este, por lo tanto, es 

necesario que las empresas recopilen las opiniones y versiones de la mayor 

cantidad de usuarios posible, de modo que se analicen sus puntos de vista 

y agrupar las convergencias positivas y negativas para analizar si estas son 

razonables para efectuar mejoras sobre el mismo. (p. 3).  

 

Gracias a la información compartida por las diferentes empresas y las 

experiencias de diferentes usuarios, las empresas prestadoras de servicios, 

poseen un punto de partida sobre las expectativas generales del público 

sobre un determinado bien o servicio, por lo tanto, si no se cuenta con los 

recursos necesarios para medir estas expectativas en primera persona, se 

puede recurrir a estos datos para dar inicio, sin dejar fuera de efecto a la 

medición de este elemento posteriormente para realizar modificaciones al 

servicio o acuñar características demandas por los usuarios, a fin de 

entregar un mejor servicio. (Morillo & Morillo, 2016, p. 115)  

 

Bajo los conceptos de Sánchez & Sánchez (2016) las expectativas 

formuladas en el usuario son aquellas que dar forma al nivel y calidad de 

servicio que espera que sea brindado por parte de la empresa, en este 

sentido, existen tres tipos de expectativas; la primera son las ideales, las 

cuales son aquellas que se dan cuando la empresa logra satisfacer las 

necesidades y expectativas a cabalidad, generando una sensación de 

plenitud y satisfacción por la compra realizada. La segunda, son las 

expectativas de lo que debería ser, las cuales son formulaciones del usuario 

en torno a los servicios que va a adquirir, el cual se propone como modelo o 

como el mínimo que espera obtener al momento de adquirirlo. La tercera, 

son las expectativas esperadas, las cuales son aquellas que se formulan por 

parte del usuario, en base a información recibida por diferentes canales, por 

lo que, si esta no se cumple, la experiencia será catalogada como mala, 
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afectando su satisfacción y posiblemente la decisión de repetir la compra. 

(p. 112) 

 

Las dimensiones de la variable satisfacción del usuario son propuestas por 

los autores Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993), quienes las agrupan en 

cuatro dimensiones: Fiabilidad, Seguridad, Empatía y Aspectos tangibles.  

Primera dimensión: Fiabilidad. Consiste en la capacidad para entregar lo 

que la empresa promete al público, por lo tanto, esta es una capacidad 

importante en las, debido a que los usuarios tendrán la confianza de 

encontrar lo que buscan y lo que allí se ofrece bajo estándares de calidad y 

eficiencia. (p. 29). Sus indicadores son: Cumplimiento de las promesas, 

interés visible por la resolución de los problemas, realización del servicio bajo 

lineamientos de calidad, entrega del bien o servicio dentro de los tempos 

prometidos sin errores o fallas.  

 

Segunda dimensión: Seguridad. Consiste en la transmisión de una 

sensación de seguridad hacia los usuarios, el cual se percibe en la confianza 

brindada por el público, hacia la empresa mediante los servicios adquiridos, 

por lo tanto, este elemento es necesario para que el cliente encuentre un 

factor que le permita confiar en la empresa. (p. 29). Sus indicadores son: 

Actitud confiable de los usuarios, usuarios seguros, atención por parte de los 

colaboradores bajo estándares de amabilidad y seguridad.  

 

Tercera dimensión: Empatía. Consiste en la preocupación de la empresa por 

brindar servicios a la medida de las necesidades y capacidades del público, 

haciéndose cargo de brindar la misma oportunidad de satisfacción a todos 

los usuarios sin importar sus condiciones físicas; de modo que se transmita 

una imagen de preocupación de las empresas por sus clientes y la 

satisfacción de sus necesidades. (p. 30). Cuyos indicadores son: Prestación 

de atención individual, Horarios de atención accesibles para los usuarios, 

colaboradores capacitados para brindar atención individual a los clientes, 

preocupación por satisfacer las necesidades de los clientes. 
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Cuarta dimensión: Aspecto tangibles. Corresponde a todos aquellos 

elementos que pueden ser invisibles y palpables por el público objetivo, los 

cuales son muy importantes para determinar la satisfacción del usuario, 

debido a que esto representa la forma en cómo la empresa se preocupa por 

la comodidad de sus usuarios. (p. 29). Cuyos indicadores son: Equipos 

modernos, Ambientes adecuados para la atención, Colaboradores 

capacitados y respetuosos y Equipos visuales llamativos.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo: Aplicada, de acuerdo al Concytec (2018) las investigaciones 

aplicadas están dirigidas a la búsqueda de los medios tecnológicos, 

metodológicos y prácticos que pueden ser utilizados como recursos 

para cubrir una necesidad detectada en un determinado objeto de 

estudio.(p. 2)  

  

Alcance: La presente investigación es de alcance descriptivo - 

correlacional, las cuales empiezan siendo descriptivas, porque 

entregan la descripción teórica de las variables en todos sus aspectos, 

asimismo se plasmarán los fenómenos y eventos que ocurran con las 

variables.(Arias, 2012, p. 25). Además, es correlacional debido a que 

busca establecer los valores que correlacionan a las variables 

abordadas. (Hernández, Fernández & Baptista, 2014, p. 158) 

 

Diseño de investigación: La investigación posee un diseño no 

experimental, asimismo es sistemática y a la vez empírica, lo cual se 

fundamenta en la explicación que, para el desarrollo de la 

investigación, no se llevó a cabo la manipulación tampoco variación 

de la variable independiente para ver efectos sobre la dependiente. 

Por lo tanto, las inferencias establecidas, se presentan tal como estas 

han sucedido en su propio hábitat.(Cortes & Iglesias, 2004, p. 27)  

 

De corte transversal: Según Bernal (2010) las investigaciones que 

poseen este tipo de corte, son aquellas que realizan la recopilación 

de datos en momento dado, sin la necesidad de repetirlas, por lo 

tanto, sobre esa información recopilada, se lleva a cabo el 

procesamiento de la información que arrojarán los resultados que 

determinarán las relaciones y demás aspectos de las variables. (p. 

118) 
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3.2. Variable, operacionalización 

Variable I: Gestión administrativa  

Definición conceptual: Para Robbins & Coutler (2014) quienes 

definen a esta variable como el desarrollo de las diferentes 

actividades dentro de una organización que pasa por diferentes 

procesos con la finalidad de lograr el cumplimiento de los objetivos, 

para ello realiza la planificación, organización, dirección y control de 

las diferentes actividades y recursos que posee la organización. (p. 

91) 

 

Definición operacional: La gestión administrativa, es la aplicación 

del proceso administrativo para llevar a cabo el control de los recursos 

humanos y financieros que posee una organización con la finalidad 

de hacerla crecer mediante el logro de sus objetivos. 

 

Dimensiones: 

 Planeación 

- Planeación 

- Toma de decisiones 

 Organización 

- Institucional 

- Desempeño 

 Dirección 

- Relaciones 

- Comunicación 

 Control 

- Toma de decisiones 

- Atención 

Escala de medición: Ordinal 
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Variable II: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual: Según Zeithaml, Parasuraman & Berry 

(1993) quienes señalan que la satisfacción del usuario es el resultado 

de la calidad del servicio y el cumplimiento de las expectativas 

respecto a la actuación o prestaciones esperados en los servicios. (p. 

20) 

 

Definición operacional: Está constituido por aquellas sensaciones 

de bienestar experimentadas por las personas luego de haber 

utilizado un servicio brindado por una empresa u organización, estas 

sensaciones pueden ser satisfactorias o negativas, de acuerdo a 

como se hayan cumplido sus expectativas. 

Dimensiones: 

 Fiabilidad 

- Cumplimiento de las promesas  

- Interés visible por la resolución de los problemas  

- Realización del servicio bajo lineamientos de calidad  

- Entrega del bien o servicio dentro de los tempos prometidos sin 

errores o fallas 

 Seguridad 

- Actitud confiable de los usuarios 

- Usuarios seguros 

- Atención por parte de los colaboradores bajo estándares de 

amabilidad y seguridad  

 Empatía 

- Prestación de atención individual 

- Horarios de atención accesibles para los usuarios 

- Colaboradores capacitados para brindar atención individual a 

los clientes 

- Preocupación por satisfacer las necesidades de los clientes 

 Aspectos Tangibles 

- Equipos modernos 

- Ambientes adecuados para la atención 
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- Colaboradores capacitados y respetuosos  

- Equipos visuales llamativos 

Escala de medición: Ordinal 

3.3. Población y muestra 

 Población: 

La población finita es definida según Arias (2012) como, un grupo de 

elementos que comparte características que permite su identificación 

y agrupación, asimismo, se congregan en un mismo espacio y tiempo. 

(p. 82) 

 

La población estará conformada por 450 usuarios de la Gerencia 

territorial bajo mayo. 

 

Criterios de inclusión: Se incluirá a todos los usuarios mayores de 

18 años y personas menores de 60 años, además se considerará a 

usuarios que se encuentren registrados en la base de datos de la 

entidad.  

 

Criterios de exclusión: Se ha visto conveniente excluir a personas 

fuera del rango de las edades señaladas en el punto anterior. 

 

Muestra: 

De acuerdo a Arias (2012) la muestra, es una cantidad representativa 

que se desprende la población, es decir, son aquellos elementos que 

se consideran como los necesarios para desarrollar la investigación y 

luego generalizar los resultados; estas pueden ser definidas de forma 

probabilística y no probabilística. (p. 175) 

Para el cálculo de la muestra se utilizó la siguiente formula estadística:  

 

𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2𝑝𝑞
 

Z= 1.96 
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E= 0.05  

P= 0.8 

Q= 0.2 

N= 450 

n = 
3.8416 * 0.16 * 450    

0.0025 * 449 + 0.61466    

        

n = 
276.5952 

159  
1.73716 

 

La muestra estará conformada por 159 usuarios de la Gerencia 

territorial bajo mayo. 

 

Muestreo probabilístico aleatorio simple. Para Tamayo (2003) el 

requisito clave para tener una muestra representativa es la selección 

de las unidades por medio del azar, es decir, se asume que cada uno 

de los elementos que integran la población tiene la misma posibilidad 

de ser elegidos, sino cumple con ese requisito se habla de una 

muestra viciada (p. 177) 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: Encuesta. Para Baena (2017) la encuesta es un método que 

facilita la recopilación de información necesaria para el desarrollo de 

la investigación y el procesamiento de información necesaria para 

obtener resultados. (p. 82) 

 

Instrumentos: Cuestionario. Según Baena (2017) agrupa las 

preguntas direccionadas a una población de acuerdo a los objetivos 

de la investigación y las variables abordadas. (p. 82). 

Por lo tanto, los cuestionarios aplicados, presentan la siguiente 

distribución: 
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- Cuestionario 1: Gestión administrativa. El instrumento estará 

compuesto por 20 ítems, divididos en cuatro dimensiones, cada 

una con cuatro ítems. Tendrá una escala ordinal: Totalmente de 

acuerdo, De acuerdo, Indiferente, En desacuerdo y Totalmente 

en desacuerdo. 

 

- Cuestionario 2: Satisfacción del usuario. La cual está 

comprendida por: la dimensión Fiabilidad con 3 ítems, la 

dimensión Seguridad con 3 ítems, la dimensión Empatía con 4 

ítems, la dimensión Aspectos Tangibles con 2 ítems, sumando 

un total de 12 ítems. Con opciones de: Extremadamente muy 

satisfecho, Muy satisfecho, Satisfecho, Muy insatisfecho y 

Extremadamente muy insatisfecho. 

 

Validez  

De acuerdo al autor Bernal (2010), la validez correspondiente al grado 

en el que un instrumento mide de manera eficiente las variables 

abordadas, para lo cual es necesario que estos poseen un enfoque 

hacia los criterios de coherencia y cohesión. (p. 265)  

 

Juicio de expertos: 

Para determinar el nivel de validez que presentan los cuestionarios, 

se utilizó al juicio de expertos, el cual estuvo integrado por tres 

profesionales con amplios conocimientos sobre las variables 

estudiadas, quienes analizaron cada uno de los instrumentos de 

acuerdo a una ficha de evaluación, con lo cual se determina el nivel 

de validez que poseen para ser aplicados. 

 

Confiabilidad: 

Para la determinación de la confiabilidad de los instrumentos 

utilizados, se procedió al cálculo del Alpha de Crombach, el cual 

establece que lo resultados deben ser iguales o superiores a 0.70 
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para que estos sean considerados como cuestionarios confiables, de 

modo que se pueda proceder a su aplicación correspondiente. 

3.5. Procedimientos 

Se dio inicio a la investigación mediante la determinación de la 

realidad problemática, para lo cual se utilizó el método empírico 

mediante la observación; seguidamente se construyó el marco 

teórico, mediante la integración de teorías relevantes y antecedentes 

relacionadas a las variables investigadas; posteriormente se 

diseñaron los cuestionarios para la recopilación de datos desde la 

muestra seleccionada, los cuales pasaron por un proceso en el cual 

se determinó a su validez y confiabilidad; posteriormente se elevó una 

solicitud a la entidad para recibir el permiso correspondiente para 

aplicar la encuesta; los datos obtenidos fueron procesados 

estadísticamente haciendo uso del programa SPSS V 25 y Excel con 

los cuales se obtuvieron los resultados que posteriormente fueron 

contrastados con las bases teóricas y los antecedentes consignados; 

finalmente se determinarán las conclusiones y recomendaciones de 

manera coherente en base a los objetivos planteados. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

En el presente estudio, se utilizarán a figuras de tipo estadísticas y 

tablas por cada variable a través del programa SPSS versión 25, lo 

cual permitirá detallar los porcentajes de cada escala de medición, 

asimismo, para llevar a cabo la contrastación de las hipótesis 

planteadas, se hará uso del coeficiente de correlación denominados 

Pearson. 

 

3.7. Aspectos éticos 

La presente investigación se ha desarrollado conforme a la guía de 

investigación proporcionada por la Universidad César Vallejo, en la 

que se ha respetado debidamente la propiedad intelectual y el 
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derecho de autor. Además, el estudio ha respetado los lineamientos 

establecidos por la norma APA.  

 

 

 

 

IV. RESULTADOS 

4.1. Análisis de resultados 

Tabla 1.  

Información sociodemográfica   

  Frecuencia Porcentaje 

Genero Masculino 101 63,5 

Femenino 58 36,5 

Total 159 100,0 

Edad 20 a 30 años 26 16,4 

31 a 40 años 32 20,1 

41 a 50 años 60 37,7 

51 a más años 41 25,8 

Total 159 100,0 

Frecuencia de obtención 

del servicio 

Bimestral 24 15,1 

Trimestral 57 35,8 

Semestral 30 18,9 

Anual 48 30,2 

Total 159 100,0 

Lugar de procedencia Morales 37 23,3 

Banda de Shilcayo 48 30,2 

Tarapoto 31 19,5 

Otros 43 27,0 

Total 159 100,0 

Calidad de atención 17 10,7 
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Que considera usted en 

el servicio brindado 

Tiempo de atención 47 29,6 

Infraestructura 46 28,9 

Ambiente de atención 49 30,8 

Total 159 100,0 

Cuál es el medio de 

información que elegiría 

usted para informarse 

sobre los trámites 

documentarios de obras 

Radial 46 28,9 

Televisivo 25 15,7 

Redes sociales 74 46,5 

Página web 14 8,8 

Total 159 100,0 

Fuente. Spss. V.25 

 

 

Figura 1. Genero 

 

Interpretación: 

Conforme a la figura 1, con respecto al género del total de los encuestados el 

36.5% son de género femenino y el 63.5% de género masculino.  
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Figura 2. Edad 

Interpretación: 

Conforme a la figura 2, con respecto a la edad del total de los encuestados el 

16.4% son del rango de 20 a 30 años, el 20.1% del rango de 31 a 40 años, el 

25.8% de 51 a más años y el 37.7% de 41 a 50 años.  

 

 

Figura 3. Frecuencia de obtención del servicio 

 

Interpretación: 
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Conforme a la figura 3, con respecto a la frecuencia de obtención del servicio del 

total de los encuestados, el 15.1% es Bimestral, el 18.9% Semestral, el 30.2% 

Anual y el 35.8% Trimestral.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Lugar de procedencia 

 

Interpretación: 

Conforme a la figura 4, con respecto al lugar de procedencia del total de los 

encuestados, el 19.5% son de la ciudad de Tarapoto, el 23.3% de Morales y el 

30.2% proceden de la Banda de Shilcayo.  
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Figura 5. Que considera usted en el servicio brindado 

 

 

 

Interpretación: 

Conforme a la figura 5, con respecto a lo que considera el usuario en el servicio 

brindado, el 10.7% consideran la calidad de atención, el 28.9% considera la 

infraestructura, el 29.6% por el tiempo de atención y el 30.8% considera el 

ambiente de atención.   
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Figura 6. Cuál es el medio de información que elegiría usted para informarse 

sobre los trámites documentarios de obras  

 

Interpretación: 

Conforme a la figura 6, con respecto al medio de información que elegirían los 

usuarios para informarse sobre los trámites documentarios, del total de los 

encuestados, el 1.3% eligen por página web, el 17.6% televisivo, el 23.9% eligen 

los medios radiales y el 57.2% por las redes sociales.  

 

 

 

 

 

 

Tabla 2.  

Análisis de fiabilidad de Alfa de Crombach de la variable Gestión administrativa y 

la variable Satisfacción del usuario.  

 Dimensiones Alfa de 

Cronbach 

Ítems 

Gestión 

administrativa 

(0.982) (20 ítem) 

Planeación 

Organización 

Dirección 

Control 

0.915 

0.900 

0.938 

0.938 

5 

5 

5 

5 

 Dimensiones Alfa de 

Cronbach 

Ítems 

Satisfacción del 

usuario 

Fiabilidad 0.866 3 

Seguridad 0.849 3 



42 
 

 (0,881) (12 ítem) Empatía 

Aspectos Tangibles 

0.937 

0.786 

4 

2 

Fuente: Elaboración propia 

 

Interpretación: 

En la tabla 2 se muestran los datos respecto al análisis de la confiabilidad de los 

instrumentos utilizados para la recopilación de datos, el cual fue determinado 

mediante el Alpha de crombach, por lo tanto, para la variable gestión 

administrativa, se obtuvo un valor igual a 0.982 mientras que para la variable 

satisfacción del usuario, se obtuvo un valor de 0.881; por lo tanto, dado a que los 

valores sobrepasan el 0.7 como lo estipula el autor, los instrumentos poseen un 

alto nivel de confiabilidad , de manera que están aptos para ser aplicados. Según 

(Hernández et al; 2014, p. 295) sostienen que, un instrumento para ser catalogado 

como confiable, el coeficiente de confiabilidad deberá ser mayor a 0.70.  

 

 

Tabla 3.  

Análisis descriptivo de la variable Gestión administrativa de los usuarios en la 

Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto.  

 Frecuencia Porcentaje 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Totalmente de acuerdo 6 3,8 

De acuerdo 39 24,5 

Indiferente 59 37,1 

En desacuerdo 46 28,9 

Totalmente en desacuerdo 9 5,7 

Total 159 100,0 

Planificación Totalmente de acuerdo 6 3,8 

De acuerdo 45 28,3 

Indiferente 50 31,4 

En desacuerdo 45 28,3 

Totalmente en desacuerdo 13 8,2 
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Total 159 100,0 

Organización Totalmente de acuerdo 6 3,8 

De acuerdo 33 20,8 

Indiferente 71 44,7 

En desacuerdo 37 23,3 

Totalmente en desacuerdo 12 7,5 

Total 159 100,0 

Dirección Totalmente de acuerdo 6 3,8 

De acuerdo 39 24,5 

Indiferente 57 35,8 

En desacuerdo 44 27,7 

Totalmente en desacuerdo 13 8,2 

Total 159 100,0 

Control Totalmente de acuerdo 6 3,8 

De acuerdo 39 24,5 

Indiferente 57 35,8 

En desacuerdo 44 27,7 

Totalmente en desacuerdo 13 8,2 

Total 159 100,0 

Fuente. Spss. V.25 

  Interpretación: 

Respecto a la variable; gestión administrativa, del total de los usuarios 

encuestados, el 3.8% evidencia que es el porcentaje mínimo, en donde 

manifiestan que están totalmente de acuerdo con la gestión administrativa que 

desarrolla la empresa, asimismo, se evidencia un porcentaje máximo de un 37.1% 

en donde indica que la gestión administrativa es indiferente, afirmando que, la 

empresa debe mejorar los procesos y actividades, coordinar y utilizar de manera 

óptima los recursos que posee. En cuanto a la dimensión de planificación, el valor 

mínimo es de un 3.8%, en donde manifiestan que están totalmente de acuerdo 

con la planificación, y un valor máximo de 31.4%, indicando que la planificación 

es indiferente, permitiendo conocer las falencias de los procedimientos tanto 

internas como externas de la empresa. Con relación a la dimensión de 
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organización, el 3.8% afirman que están totalmente de acuerdo con la 

organización que efectúa para coordinar con sus colaboradores para llevar a cabo 

con los objetivos, el 44.7% indican que están indiferente. Con relación a la 

dimensión de dirección, se observa un valor mínimo de 3.8% indicando que están 

totalmente de acuerdo con la dirección de la empresa, y un valor máximo de 35.8% 

afirmando que la dirección de la empresa es indiferente. En cuanto a la dimensión 

de control, el 3.8% mencionan que están totalmente de acuerdo con el control que 

efectúa la empresa y un 35.8% solo indiferente.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 4.  

Análisis descriptivo de la variable Satisfacción del usuario en la Gerencia territorial 

bajo Mayo Tarapoto.  

 f % 

SATISFACCIÓN 

DEL USUARIO 

Nunca 2 1,3 

Casi nunca 48 30,2 

A veces 74 46,5 

Casi siempre 31 19,5 

Siempre 4 2,5 

Total 159 100,0 

Fiabilidad Nunca 6 3,8 

Casi nunca 39 24,5 

A veces 56 35,2 

Casi siempre 45 28,3 

Siempre 13 8,2 
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Total 159 100,0 

Seguridad Nunca 6 3,8 

Casi nunca 43 27,0 

A veces 51 32,1 

Casi siempre 51 32,1 

Siempre 8 5,0 

Total 159 100,0 

Empatía Nunca 25 15,7 

Casi nunca 43 27,0 

A veces 42 26,4 

Casi siempre 38 23,9 

Siempre 11 6,9 

Total 159 100,0 

Aspectos 

tangibles 

Nunca 7 4,4 

Casi nunca 34 21,4 

A veces 38 23,9 

Casi siempre 68 42,8 

Siempre 12 7,5 

Total 159 100,0 

Fuente. Spss. V.25 

Interpretación: 

Respecto a la variable; satisfacción del usuario, del total de los usuarios 

encuestados, el 1.3% que es el porcentaje mínimo, en donde indica que los 

usuarios nunca se encuentran satisfechos, afirmando que se debe mejorar 

muchos procesos para que el porcentaje en dicha escala pueda incrementarse, 

pero asimismo se observa un porcentaje elevado de un 46.5% en donde indica 

que a veces los usuarios se encuentran satisfechos. En concordancia a la 

dimensión de fiabilidad, el 3.8% de los encuestados indican que nunca están 

satisfechos con la fiabilidad que da a conocer la empresa hacia los usuarios, y el 

35.2% afirman que a veces están satisfechos. En cuanto a la dimensión de 

seguridad, el 3.8% mencionan que la empresa nunca brinda seguridad con los 

servicios brindados, dando a conocer que la institución necesita mejorar dichos 
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servicios y así los usuarios tendrán mejores perspectivas sobre las mismas, y el 

32.1% indican que casi siempre están satisfechos. En cuanto a la dimensión de 

empatía, el porcentaje mínimo es de un 6.9%, en donde indica que los usuarios 

siempre están satisfechos y un porcentaje máximo de un 27% que casi nunca 

están satisfechos. Con relación a la dimensión de aspectos tangibles, el 4.4% que 

es el porcentaje más bajo, indica que los usuarios nunca están satisfechos con 

los aspectos tangibles que desarrolla la empresa y un porcentaje elevado de un 

42.8% indicando que casi siempre están satisfechos, dando a conocer que la 

institución debe mejorar distintos puntos, como la infraestructura, los equipos con 

las cuales atienden a los usuarios y como también el trato del personal hacia los 

usuarios.  

 

 

 

 

 

 

Tabla 5.  

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov de una muestra 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA ,188 159 ,000 

Planificación ,179 159 ,000 

Organización ,234 159 ,000 

Dirección ,189 159 ,000 

Control ,189 159 ,000 

SATISFACCIÓN DEL USUARIO ,239 159 ,000 

Fiabilidad ,185 159 ,000 

Seguridad ,200 159 ,000 

Empatía ,178 159 ,000 

Aspectos tangibles ,263 159 ,000 
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Fuente: Elaborado por el SPSS 25 

Interpretación: 

Teniendo en cuenta que la muestra de la investigación supera las 50 unidades, 

se procedió al cálculo de la prueba de normalidad mediante Kolmogorov-Smirnov, 

el cual indica que la distribución de la muestra es no paramétrica, por lo tanto, se 

determinó que se utilizará el coeficiente Rho de Spearman para determinar la 

correlación existente entre las variables abordadas. 

 

Prueba de hipótesis  

Hipótesis general 

Hi: Existe relación significativa entre la Gestión administrativa con la satisfacción 

del usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. 

 

Ho: No existe relación significativa entre la Gestión administrativa con la 

satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021 

Regla de decisión 

- Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipótesis Nula (H0). 

- Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipótesis Nula, por lo tanto, se acepta la 

Hipótesis Alterna (H1). 

Tabla 6.  

Análisis de correlación entre la Gestión administrativa con la satisfacción del 

usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021.  

 Satisfacción del usuario 

Gestión 

administrativa 

Rho de Spearman p- valor N 

0,763 0,000 159 

Fuente: Elaborado por el SPSS 25 

Interpretación: 

En la Tabla 6, se observa la relación entre la Gestión administrativa con la 

satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. 

Mediante el análisis estadístico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente de 
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0,763 (correlación positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05), por lo 

tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, entonces, la 

gestión administrativa se relaciona con un (nivel alto) con la satisfacción del 

usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. De acuerdo a los 

resultados abordados, que mientras se ejecuten mejor los procesos y actividades 

de la empresa, los usuarios recibirán mejores atenciones sin importar el 

requerimiento que ellos soliciten, esto debido a la relación que existe entre ambas 

variables y asimismo se observa su alto nivel de correlación.  

 

Tabla 7.  

Análisis de correlación entre la planeación con la satisfacción del usuario en la 

Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021.  

 Satisfacción del usuario 

Planeación 

Rho de Spearman p- valor N 

0,754 0,000 159 

Fuente: Elaborado por el SPSS 25 

Interpretación: 

En la Tabla 7, se observa la relación entre la planeación con la satisfacción del 

usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. Mediante el análisis 

estadístico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,754 (correlación 

positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05), por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, entonces, la planeación se 

relaciona con un (nivel alto) con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial 

bajo Mayo Tarapoto, 2021. De esta manera, a medida que la planificación se da 

a conocer a todos los integrantes de la institución, conozcan los objetivos 

trazados, ya sean a corto o largo plazo, asimismo, desarrollen las actividades de 

forma paralela, logrando satisfacer las necesidades del usuario.  

 

Tabla 8.  
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Análisis de correlación entre la organización con la satisfacción del usuario en la 

Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021.  

 Satisfacción del usuario 

Organización 

Rho de Spearman p- valor N 

0,711 0,000 159 

Fuente: Elaborado por el SPSS 25 

Interpretación: 

En la Tabla 8, se observa la relación entre la organización con la satisfacción del 

usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. Mediante el análisis 

estadístico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,711 (correlación 

positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05), por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, entonces, la organización se 

relaciona con un (nivel alto) con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial 

bajo Mayo Tarapoto, 2021. En concordancia a los resultados, se determina que, 

mientras mejor sea la organización dentro de la empresa, las tareas son 

encomendadas de manera eficiente a los encargados de representar cada área 

de trabajo, mejor serán los diseños de la estructura organizacional, viéndose 

reflejado en la satisfacción de los usuarios.   

Tabla 9. 

 Análisis de correlación entre la dirección con la satisfacción del usuario en la 

Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021.  

 Satisfacción del usuario 

Dirección 

Rho de Spearman p- valor N 

0,768 0,000 159 

Fuente: Elaborado por el SPSS 25 

Interpretación: 

En la Tabla 9, se observa la relación entre la dirección con la satisfacción del 

usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. Mediante el análisis 

estadístico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,768 (correlación 
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positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05), por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, entonces, la dirección se relaciona 

con un (nivel alto) con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo 

Mayo Tarapoto, 2021.  En relación a este contexto, se estable que, si los gerentes 

aplican correctamente los métodos de motivación, y logran motivar a sus 

subordinados, lograrán cumplir los objetivos, estarán bien direccionados hacia 

ello, conllevando a brindar una buena comunicación interna y asimismo con los 

usuarios.  

 

Tabla 10.  

Análisis de correlación entre el control con la satisfacción del usuario en la 

Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021.  

 Satisfacción del usuario 

Control 

Rho de Spearman p- valor N 

0,768 0,000 159 

Fuente: Elaborado por el SPSS 25 

Interpretación: 

En la Tabla 10, se observa la relación entre el control con la satisfacción del 

usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021. Mediante el análisis 

estadístico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,768 (correlación 

positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05), por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, entonces, el control se relaciona 

con un (nivel alto) con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo 

Mayo Tarapoto, 2021. De esta manera, se determina que, si las actividades y 

metas que desarrollan los colaboradores en función a los procesos de la empresa, 

estén en constante control, con la finalidad de conocer si están ejecutando como 

lo planeado, conllevando a alcanzar resultados provechosos, logrando satisfacer 

a los usuarios. 
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V. DISCUSIÓN 

En este capítulo se discuten los resultados obtenidos con los 

antecedentes, teniendo así que, la gestión administrativa se relaciona 

con un (nivel alto) con la satisfacción del usuario en la Gerencia territorial 

bajo Mayo Tarapoto, 2021, ya que el análisis estadístico Rho de 

Spearman fue de 0,763 (correlación positiva alta) y un p valor igual a 

0,000 (p-valor ≤ 0.05). De acuerdo a los resultados abordados, que 

mientras se ejecuten mejor los procesos y actividades de la empresa, los 

usuarios recibirán mejores atenciones sin importar el requerimiento que 

ellos soliciten, esto debido a la relación que existe entre ambas variables 

y asimismo se observa su alto nivel de correlación, Gutiérrez, S. (2018), 

quien en su resultado manifiesta que, la gestión administrativa dentro de 

la entidad se lleva a cabo dentro de un nivel medio, lo cual explica que 

los usuarios no presentan altos niveles de satisfacción debido a que no 

se gestionan los recursos necesarios para lograr brindar un servicio de 

calidad enfocado en las necesidades del público. Esto a su vez da a 

entender que, después de haber determinado los valores de correlación, 

se determinó que el grado de correlación es positiva, pero de nivel bajo, 

representado por un valor igual a 0.273, por lo tanto, mientras mejores 

se desarrollen los procesos de gestión administrativa dentro de la 

entidad, mejores serán los niveles de satisfacción en el público usuario, 

sin embargo, estas incidencias no serán altas, pero si surtirán efectos, 

de acuerdo a como se desarrollen estas. Además, Ortiz, F. (2017), quien 

en su resultado manifiesta que, el 76% de los encuestados afirma que la 

gestión administrativa dentro de la entidad, es buena, mientras que un 

10.3% lo considera como excelente. Esto a su vez da a entender que, 

las relaciones entre las variables abordadas, se da en un nivel alto de 

tipo positivas, las cuales se sustentan en un valor de correlación igual a 

0.792, por lo tanto, se afirma que mientras mejor sea el desempeño de 

la gestión administrativa dentro de la entidad, mejores podrán ser los 

niveles de satisfacción del usuario externo, debido al fortalecimiento de 

los procesos internos que ayudan a incrementar la calidad de servicio 

que recibe el usuario; de esta manera se determinó la importancia para 
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la implementación de diferentes estrategias que ayuden a mejorar la 

gestión administrativa como parte de las responsabilidades 

organizacionales que conlleven a establecer procesos internos 

deficientes para brindar servicios y productos de calidad hacia el público, 

de modo que se puede incrementar su nivel de satisfacción como 

elemento indispensable para determinar que se ha cumplido con los 

objetivos establecidos, teniendo en cuenta que la competitividad 

organizacional, está definida en gran manera por la capacidad que esta 

tiene para generar experiencias positivas insatisfactorias hacia su 

público objetivo, lo cual a su vez se representa la oportunidad de obtener 

respaldo por los clientes a través de sus compras repetidas. 

  



53 
 

VI. CONCLUSIONES 

 

6.1. La gestión administrativa se relaciona con un (nivel alto) con la 

satisfacción del usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 

2021, ya que el análisis estadístico Rho de Spearman fue de 0,763 

(correlación positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). De 

acuerdo a los resultados abordados, que mientras se ejecuten mejor los 

procesos y actividades de la empresa, los usuarios recibirán mejores 

atenciones sin importar el requerimiento que ellos soliciten, esto debido 

a la relación que existe entre ambas variables y asimismo se observa su 

alto nivel de correlación.  

 

6.2. La planeación se relaciona con un (nivel alto) con la satisfacción del 

usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021, ya que el 

análisis estadístico Rho de Spearman fue de 0,754 (correlación positiva 

alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). De esta manera, a medida 

que la planificación se da a conocer a todos los integrantes de la 

institución, conozcan los objetivos trazados, ya sean a corto o largo 

plazo, asimismo, desarrollen las actividades de forma paralela, logrando 

satisfacer las necesidades del usuario. 

 

6.3. La organización se relaciona con un (nivel alto) con la satisfacción del 

usuario en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021, ya que el 

análisis estadístico Rho de Spearman fue de 0,711 (correlación positiva 

alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). En concordancia a los 

resultados, se determina que, mientras mejor sea la organización dentro 

de la empresa, las tareas son encomendadas de manera eficiente a los 

encargados de representar cada área de trabajo, mejor serán los diseños 

de la estructura organizacional, viéndose reflejado en la satisfacción de 

los usuarios. 

 

6.4. La dirección se relaciona con un (nivel alto) con la satisfacción del usuario 

en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021, ya que el análisis 
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estadístico Rho de Spearman fue de 0,768 (correlación positiva alta) y un 

p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). En relación a este contexto, se 

estable que, si los gerentes aplican correctamente los métodos de 

motivación, y logran motivar a sus subordinados, lograrán cumplir los 

objetivos, estarán bien direccionados hacia ello, conllevando a brindar 

una buena comunicación interna y asimismo con los usuarios.  

 

6.5. El control se relaciona con un (nivel alto) con la satisfacción del usuario 

en la Gerencia territorial bajo Mayo Tarapoto, 2021, ya que el análisis 

estadístico Rho de Spearman fue de 0,768 (correlación positiva alta) y un 

p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). De esta manera, se determina que, 

si las actividades y metas que desarrollan los colaboradores en función 

a los procesos de la empresa, estén en constante control, con la finalidad 

de conocer si están ejecutando como lo planeado, conllevando a 

alcanzar resultados provechosos, logrando satisfacer a los usuarios. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1. Plantear estrategias de planeación, organización, dirección, control, el 

cual permitirá evaluar las diferentes actividades dentro de una 

organización, con la de lograr el cumplimiento de los objetivos, estos se 

desarrollan de manera sistematizada y coordinada para gestionar los 

diferentes recursos de la organización. 

 

7.2. Realizar actividades de planificación de las necesidades de la 

organización, asimismo, se debe planificar los objetivos en sus diferentes 

ámbitos, corto, mediano o largo plazo, por ello debe prever los recursos 

necesarios para alcanzar los objetivos trazados. 

 

7.3. Organizar las tareas de las cuales se designarán quienes serán los 

encargados de llevarlas a cabo, además se deben establecer líneas de 

mando para que los colaboradores sepan a quien reportar cuando lo van 

necesitar. 

 

7.4. Buscar lineamientos que motiven a los empleados a desarrollar 

actividades que busquen lograr los objetivos, asimismo se debe brindar 

soporte a las necesidades que puedan presentar durante la ejecución de 

sus funciones. 

 

7.5. Utilizar procedimientos orientados al control de las actividades, con la 

finalidad de conocer si se han logrado cumplir con los objetivos 

establecidos durante el proceso. 

 

7.6. Plantear estrategias de fiabilidad, seguridad, el cual permitirá evaluar la 

calidad de servicio y el cumplimiento de las expectativas respecto a la 

actuación o prestaciones esperados en los servicios. 

 

7.7. La empresa debe generar a sus clientes confianza ya que esto ayudará 

a que los clientes a que puedan tener la seguridad de que se cumpla lo 
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que se dice, esto ofrece la realización del servicio bajo lineamientos de 

calidad. 

 

7.8. Transmitir seguridad, el cual se percibe en la confianza brindada por el 

público, mediante los servicios adquiridos, por lo tanto, este elemento es 

necesario para que el cliente encuentre un factor que le permita confiar 

en la empresa. 
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Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala 

de medición 

 
 
 
 
 
 

Gestión 

administrativa  

Para Robbins & Coutler (2014) 
definen a esta variable como 
el desarrollo de las diferentes 
actividades dentro de una 
organización que pasa por 
diferentes procesos con la 
finalidad de lograr el 
cumplimiento de los objetivos, 
para ello realiza la 
planificación, organización, 
dirección y control de las 
diferentes actividades y 
recursos que posee la 
organización. (p. 91) 

 
La gestión administrativa, es la 
aplicación del proceso 
administrativo para llevar a cabo 
el control de los recursos 
humanos y financieros que 
posee una organización con la 
finalidad de hacerla crecer 
mediante el logro de sus 
objetivos. 

Planeación 
Planeación 

Ordinal 
 
 
 

Toma de decisiones 

Organización 

Institucional  

Desempeño 

Dirección 
Relaciones  

Comunicación 

Control 

Toma de decisiones  

Atención 

 
 
 

Satisfacción del 
usuario  

Según Zeithaml, Parasuraman 
& Berry (1993)  la satisfacción 
del usuario es el resultado de 
la calidad del servicio y el 
cumplimiento de las 
expectativas respecto a la 
actuación o prestaciones 
esperados en los servicios . (p. 
20) 

Está constituido por aquellas 
sensaciones de bienestar 
experimentadas por las 
personas luego de haber 
utilizado un servicio brindado por 
una empresa u organización, 
estas sensaciones pueden ser 
satisfactorias o negativas, de 
acuerdo a como se hayan 
cumplido sus expectativas. 

Fiabilidad 

Cumplimiento de las 
promesas  

Ordinal 

Interés visible por la 
resolución de los problemas  

Realización del servicio bajo 
lineamientos de calidad  

Entrega del bien o servicio 
dentro de los tempos 
prometidos sin errores o 
fallas 

Seguridad 

 

Prestación de atención 
individual 

Horarios de atención 
accesibles para los usuarios 

Colaboradores capacitados 
para brindar atención 
individual a los clientes 

Anexo 1: Matriz de Operacionalización de Variables 
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Fuente: Elaboración propia

Preocupación por satisfacer 
las necesidades de los 
clientes 

Empatía 

Prestación de atención 
individual 

Horarios de atención 
accesibles para los usuarios 

Colaboradores capacitados 
para brindar atención 
individual a los clientes 

Preocupación por satisfacer 
las necesidades de los 
clientes 

Aspectos Tangibles 

Equipos modernos 

Ambientes adecuados para 
la atención 

Colaboradores capacitados 
y respetuosos  

Equipos visuales llamativos 
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Titulo 
Formulación del 

problema 
Objetivos Hipótesis 

Tipo/Diseño 
de 

investigación 
Conceptos 

“Gestión 
administrativa 
y satisfacción 
del usuario en 

la Gerencia 
territorial bajo 

mayo- 
Tarapoto, 

2021" 

 

Problema general: 

¿Cuál es la relación entre 
la Gestión administrativa 
con la satisfacción del 
usuario en la Gerencia 
territorial bajo mayo 
Tarapoto, 2021? 

Problemas específicos: 

¿De qué manera se 
relaciona la planeación con 
la satisfacción del usuario 
en la Gerencia territorial 
bajo mayo Tarapoto, 2021? 

¿De qué manera se 
relaciona la organización 
con la satisfacción del 
usuario en la Gerencia 
territorial bajo mayo 
Tarapoto, 2021? 

¿De qué manera se 
relaciona la dirección con la 

Objetivo general: 

Determinar la relación 
entre la Gestión 
administrativa con la 
satisfacción del usuario en 
la Gerencia territorial bajo 
Mayo Tarapoto, 2021 

Objetivos específicos: 

Describir la relación entre 
la planeación con la 
satisfacción del usuario en 
la Gerencia territorial bajo 
Mayo Tarapoto, 2021. 

Describir la relación entre 
la organización con la 
satisfacción del usuario en 
la Gerencia territorial bajo 
Mayo Tarapoto, 2021. 

Describir la relación entre 
la dirección con la 

Hipótesis general: 

Existe relación 
significativa entre la 
Gestión administrativa 
con la satisfacción del 
usuario en la Gerencia 
territorial bajo Mayo 
Tarapoto, 2021 

Hipótesis específicas:  

Existe relación 
significativa entre la 
planeación con la 
satisfacción del usuario 
en la Gerencia territorial 
bajo Mayo Tarapoto, 
2021. 

Existe relación 
significativa entre la 
organización con la 
satisfacción del usuario 
en la Gerencia territorial 

 

Tipo: 

Aplicada 

 

Alcance: 

Correlacional 

 

Diseño: 

No 
experimental 

de corte 
transversal. 

Gestión administrativa 

Para Robbins & Coutler 
(2014) la gestión 
administrativa tiene que 
ver con coordinar y 
supervisar las 
actividades laborales de 
otras personas, de 
manera que sean 
realizadas de forma 
eficiente y eficaz. (p. 91) 

 

Satisfacción del 
usuario 

Según Zeithaml, 
Parasuraman & Berry 
(1993) la satisfacción del 
usuario es el resultado 
de la calidad del servicio 
y el cumplimiento de las 
expectativas respecto a 

Anexo 2: Matriz de consistencia  
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Fuente: Elaboración propia  

satisfacción del usuario en 
la Gerencia territorial bajo 
mayo Tarapoto, 2021? 

¿De qué manera se 
relaciona el control con la 
satisfacción del usuario en 
la Gerencia territorial Bajo 
Mayo Tarapoto, 2021? 

satisfacción del usuario en 
la Gerencia territorial bajo 
Mayo Tarapoto, 2021.  

Describir la relación entre 
el control con la 
satisfacción del usuario en 
la Gerencia territorial bajo 
Mayo Tarapoto, 2021. 

bajo Mayo Tarapoto, 
2021. 

Existe relación 
significativa entre la 
dirección con la 
satisfacción del usuario 
en la Gerencia territorial 
bajo Mayo Tarapoto, 
2021. 

Existe relación 
significativa entre el 
control con la satisfacción 
del usuario en la Gerencia 
territorial Bajo Mayo 
Tarapoto, 2021. 

la actuación o 
prestaciones esperados 
en los servicios. (p. 20) 

Matriz de consistencia 
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Ficha técnica  

Instrumento para la variable Gestión administrativa  

Título: “Gestión administrativa y satisfacción del usuario externo en la Unidad De 

Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 

2017” 

Link: 

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/14638/Ortiz_CFR.pd

f?sequence=1&isAllowed=y 

1. Autor: Ortiz, F. (2017)-Creador  

2. Dimensiones: 

 Planeación 

 Organización 

 Dirección 

 Control 

3. Escala de medición: Ordinal 

(1) Totalmente de acuerdo 

(2) De acuerdo 

(3) Indiferente 

(4) En desacuerdo 

(5) Totalmente en desacuerdo 

4. Numero de ítems: 20 

5. Validez de contenido: (juicio de expertos) 

N° NOMBRE DEL EXPERTO Apreciación 

01 Mg. Montoya Puente, Roberth Aplicable  

02 Mg. Román Garcia, Luz Marina Aplicable 

03 Mg. Dávila Sorogastúa, Aldo 
Roberto 

Aplicable 

 

6. Fiabilidad (Alfa de Cronbach): Fue determinada a través del Alpha de 

Cronbach, el cual obtuvo un valor de 0.973 (fuerte confiabilidad). 

 

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/14638/Ortiz_CFR.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/14638/Ortiz_CFR.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Ficha técnica  

Instrumento para la variable Satisfacción del usuario  

Título: “Gestión administrativa y satisfacción del usuario externo en la Unidad De 

Juventudes, Recreación y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 

2017” 

Link: 

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/14638/Ortiz_CFR.pd

f?sequence=1&isAllowed=y 

1. Autor: Ortiz, F. (2017)- Creador 

2. Dimensiones: 

 Fiabilidad 

 Seguridad 

 Empatía 

 Aspectos Tangibles 

3. Escala de medición: Ordinal 

(1) Extremadamente muy satisfecho 

(2) Muy satisfecho 

(3) Satisfecho 

(4) Muy insatisfecho 

(5) Extremadamente muy insatisfecho 

4. Numero de ítems: 12 

5. Validez de contenido: (juicio de expertos) 

N° NOMBRE DEL EXPERTO Apreciación 

01 Mg. Montoya Puente, Roberth Aplicable  

02 Mg. Román Garcia, Luz Marina Aplicable 

03 Mg. Dávila Sorogastúa, Aldo 
Roberto 

Aplicable 

 

6. Fiabilidad (Alfa de Cronbach): Fue determinada a través del Alpha de 

Cronbach, el cual obtuvo un valor de 0.976 (fuerte confiabilidad). 

 

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/14638/Ortiz_CFR.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/14638/Ortiz_CFR.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de gestión administrativa y satisfacción del usuario en la 

Gerencia Territorial Bajo Mayo- Tarapoto, 2021. 

 

Estimado (a) usuario, en esta oportunidad recurro a usted con el propósito de 

solicitar su ayuda para dar respuesta a cada una de las interrogantes con el objetivo 

de determinar la relación entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario. 

El cuestionario tiene carácter de confidencialidad, no existen respuestas correctas 

ni incorrectas. Muchas gracias por su ayuda.  

Información socio demográfico: 

1. GENERO                   2.  EDAD  

    Masculino (1)                       20 – 30 (1) 

    Femenino (2)                       31 – 40 (2) 

                        41 – 50 (3) 

                        51 – a más años (4) 

3. FRECUENCIA DE OBTENCIÓN 

DEL SERVICIO 

                 4. LUGAR DE         PROCEDENCIA 

    Bimestral  (1)   Morales (1) 

    Trimestral  (2)   Banda de Shilcayo (2) 

    Semestral  (3)   Tarapoto (3) 

    Anual (4)   Otros (4) 

 

 

5. ¿QUÉ CONSIDERA USTED EN 

EL SERVICIO BRINDADO?  

  6. ¿CUÁL ES EL MEDIO DE 

INFORMACIÓN QUE ELEGIRÍA UD. PARA 

INFORMARSE SOBRE LOS TRAMITES 

DOCUMENTARIOS DE OBRAS? 

      Calidad de atención  (1)   Radial (1) 

      Tiempo (2)   Televisivo (2) 

      Infraestructura     (3)   Redes sociales (3) 

      Ambiente de atención (4)   Página web (4) 

    Paneles publicitarios (5) 
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Instrucciones: 

Marque una X en el recuadro correspondiente de acuerdo a las siguientes 

preguntas, cuya escala de apreciación es el siguiente:  

Escala de medición 

Códigos Categorías 

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Indiferente 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 

 

N° 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

 
Escala  

DIMENSIÓN 1: PLANIFICACIÓN  1 2 3 4 5 

01 
Cree usted que la Gerencia territorial bajo Mayo 
cuenta con un plan de necesidades de RRHH para 
brindar una mejor atención a los usuarios 

     

02 
Cree usted que en la Gerencia Territorial Bajo Mayo- 

Tarapoto, existe un área de planificación para 
coordinar y tomar decisiones en los trámites solicitas 

     

03 

Considera usted, que se desarrollan, analizan y 
seleccionan alternativas de solución en el proceso de 
toma de decisiones para efectuar un mejor trámite en 

la Gerencia Territorial Bajo Mayo- Tarapoto 

     

04 
Considera usted que los planes de trabajo de la 
Gerencia Territorial Bajo Mayo- Tarapoto están bien 
definidos 

     

05 
Cree usted que los objetivos y metas se basan en la 
realidad de los usuarios de la Gerencia territorial bajo 
Mayo  

     

DIMENSIÓN 2: ORGANIZACIÓN 1 2 3 4 5 

06 
Conoce usted la misión y visión de la Gerencia 
territorial bajo Mayo 

     

07 
Conoce usted si la Gerencia territorial bajo Mayo 
cuenta con el libro de reclamaciones 

     

08 
Cree usted que la Gerencia territorial bajo Mayo, 
cuenta con las áreas de trabajo correctamente 
organizadas 

     

09 
Considera que se debe medir el desempeño laboral 
del personal en la Gerencia territorial bajo Mayo es 
recomendable  
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10 
Considera usted que el personal de la Gerencia 
territorial bajo Mayo, asume con responsabilidad las 
funciones del puesto en la que efectúa la atención  

     

DIMENSIÓN 3: DIRECCIÓN  1 2 3 4 5 

11 
Cree usted que existe una buena relación entre el 
personal administrativo y los usuarios 

     

12 
La Gerencia territorial bajo Mayo cuenta con personal 
de confianza para brindar una buena atención 

     

13 
Cree usted que el personal de la Gerencia territorial 
bajo Mayo son supervisados al momento de atender 
su solicitud 

     

14 
El personal administrativo, escucha con atención sus 
comentarios y recomendaciones, sean personales o 
laborales  

     

15 
La Gerencia territorial bajo Mayo comunica a todos 
los usuarios los avances de sus trámites  

     

DIMENSIÓN 4: CONTROL 1 2 3 4 5 

16 
La Gerencia territorial bajo Mayo, controla el tiempo 
de atención por cada usuario 

     

17 
La Gerencia territorial bajo Mayo toma acciones 
inmediatas cuando se detectan fallas en los procesos 
de sus trámites 

     

18 

El personal administrativo revisa los informes de 
actividades, indicadores y cumplimiento de objetivos 
a fin de tomar buenas decisiones y lograr satisfacer al 
usuario 

     

19 
Cree usted que la Gerencia territorial bajo Mayo, 
maneja estándares de atención para garantizar un 
mejor servicio 

     

20 
Considera usted, que sus sugerencias son tomadas 
en cuenta para mejorar los procesos de sus trámites 
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Instrucciones:  

Marque una X en el recuadro correspondiente de acuerdo a las siguientes 

preguntas, cuya escala de apreciación es el siguiente: 

Escala de medición 

Códigos Categorías 

1 Nunca 

2 Casi nunca 

3 A veces 

4 Casi siempre 

5 Siempre 

 

N° 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 
Escala  

DIMENSIÓN 1: FIABILIDAD 1 2 3 4 5 

01 
El personal administrativo de la Gerencia territorial 
bajo Mayo, le orienta y explica de manera clara y 
precisa sobre los pasos o trámites a realizar 

     

02 
En la Gerencia territorial bajo Mayo, los pasos y 
trámites se realiza respetando el orden de llegada 

     

03 
Considera usted que los trámites que se realiza en la 
Gerencia territorial bajo Mayo, se atienden según 
prioridad de emergencia 

     

DIMENSIÓN 2: SEGURIDAD. 1 2 3 4 5 

04 
Cree usted que la Gerencia territorial bajo Mayo, 
considera que respetan su privacidad durante la 
atención de sus trámites 

     

05 
El personal administrativo de la Gerencia territorial 
bajo Mayo encargado de atenderlo, le inspira 
confianza y seguridad 

     

06 

Cree usted que el personal de la Gerencia territorial 
bajo Mayo que atiende sus requerimientos le brinda 
el tiempo necesario para contestar sus dudas o 
inquietudes 

     

DIMENSIÓN 3: EMPATÍA. 1 2 3 4 5 

07 
El personal administrativo de la Gerencia territorial 
bajo Mayo le trata con amabilidad, respeto y paciencia 

     

08 
El personal administrativo de la Gerencia territorial 
bajo Mayo, al momento de atenderlo, muestra interés 
en solucionar los trámites  
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09 
El personal de la Gerencia territorial bajo Mayo, es 
claro y preciso al momento de brindarlo información 

     

10 
Comprende usted, la explicación e información que le 
brinda el personal administrativo de los trámites que 
solicita 

     

DIMENSIÓN 4: ASPECTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 

11 
Considera usted que los carteles, letreros y flechas de 
la Gerencia territorial bajo Mayo son adecuados para 
orientar a los usuarios 

     

12 
La Gerencia territorial bajo Mayo cuenta con personal 
suficiente y disponible para atender, Informar y 
orientar a los usuarios y acompañantes 
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1° Validación de expertos  
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2° Validación de expertos 
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3° Validación de expertos 
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4° Validación de expertos 
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