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RESUMEN 

Este estudio tuvo como objetivo determinar bajo qué circunstancia la gestión 

administrativa se asocia con la satisfacción de los usuarios de la MPCP, Pucallpa 2024, fue 

una investigación básica, diseño no experimental, descriptivo correlacional de corte 

transversal, su población fue de 900 y su muestra fue de 150. El análisis de los resultados 

revela que el 50,7% de los empleados vinculados con la gestión administrativa y la 

satisfacción de los usuarios de la MPCP percibieron una relación moderada entre ambas 

variables. La prueba de hipótesis arrojó un valor de Rho de 0.667 y una significancia 

bilateral menor a 0.000, lo cual indica una alta correlación positiva. Con base en estos 

resultados, se aceptó la hipótesis general del estudio, concluyendo que la gestión 

administrativa influye de manera significativa en la satisfacción de los usuarios de la MPCP, 

Pucallpa, en 2024. 

 

Palabras claves: Gestión administrativa, Satisfacción de los usuarios, Planificación. 
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ABSTRACT 

This study aimed to determine under what circumstance administrative management 

is associated with the satisfaction of users of the MPCP, Pucallpa 2024, it was a basic 

research, non-experimental design, descriptive cross-sectional correlational, its population 

was 900 and its sample was 150. The analysis of the results reveals that 50.7% of the 

employees linked to administrative management and MPCP user satisfaction perceived a 

moderate relationship between both variables. The hypothesis test showed a Rho value of 

0.667 and a bilateral significance of less than 0.000, which indicates a high positive 

correlation. Based on these results, the general hypothesis of the study was accepted, 

concluding that administrative management significantly influences the satisfaction of users 

of the MPCP, Pucallpa, in 2024. 

 

Keywords: Administrative management, User satisfaction, Planning. 
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INTRODUCCIÓN 

En el ámbito de la administración pública, la gestión administrativa se ha convertido 

en un pilar fundamental para garantizar la eficiencia, transparencia y eficacia en la 

prestación de servicios. A nivel nacional, las municipalidades desempeñan un rol crucial 

como entidades gubernamentales más cercanas a la población, responsables de satisfacer 

las necesidades y expectativas de los ciudadanos. En este contexto, evaluar el impacto de 

la gestión administrativa en la satisfacción de los usuarios resulta esencial para mejorar los 

procesos internos y fortalecer la confianza de la ciudadanía en las instituciones públicas.   

En el Perú, la descentralización administrativa ha impulsado a las municipalidades 

a asumir mayores responsabilidades en la provisión de servicios básicos, promoción del 

desarrollo local y gestión de recursos. Sin embargo, este proceso ha evidenciado retos 

significativos, como la limitada capacidad técnica, la burocracia excesiva y la falta de 

enfoque en la satisfacción del usuario. Estos desafíos generan una percepción negativa 

entre los ciudadanos respecto a la calidad de los servicios municipales, afectando la 

legitimidad y gobernabilidad de las instituciones locales.   

A nivel regional, las municipalidades provinciales enfrentan situaciones similares, 

pero con dinámicas particulares que responden a las características socioeconómicas y 

culturales de cada zona. En muchas regiones, las brechas en infraestructura, tecnología y 

formación del personal administrativo dificultan la implementación de sistemas de gestión 

eficientes. Estas limitaciones no solo afectan la calidad de los servicios ofrecidos, sino 

también la percepción de los usuarios sobre la capacidad de sus gobiernos locales para 

responder a sus necesidades.   

En el caso específico de la Municipalidad Provincial, objeto de este estudio, la 

conexión entre las variables adquiere una relevancia particular. Como institución clave para 

el desarrollo local, la municipalidad no solo tiene la responsabilidad de gestionar recursos 

de manera eficiente, sino también de garantizar que sus servicios estén alineados con las 
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expectativas de la ciudadanía. Esto incluye desde trámites administrativos básicos hasta la 

implementación de programas sociales y proyectos de infraestructura.   

La satisfacción de los usuarios no debe entenderse únicamente como un indicador 

de percepción, sino como un reflejo de la calidad en la gestión administrativa. Factores 

como la atención al cliente, la agilidad en los procesos, la transparencia en la información 

y la accesibilidad a los servicios son determinantes para evaluar el desempeño de las 

municipalidades. Por ello, es fundamental analizar cómo estos elementos influyen en la 

percepción de los ciudadanos y cómo pueden ser mejorados para promover una 

administración pública más eficiente y orientada al servicio.   

En este marco, el presente estudio tiene como propósito examinar la relación 

existente entre las variables en la Municipalidad Provincial. Este análisis permitirá identificar 

las fortalezas y debilidades en los procesos actuales, proponer mejoras estratégicas y 

contribuir al desarrollo de una gestión pública más efectiva, transparente y orientada a las 

necesidades de la población.  

Los aportes de esta tesis radican en brindar un análisis detallado de cómo la gestión 

administrativa influye directamente en la satisfacción de los usuarios de la MPCP, 

identificando las fortalezas y debilidades en los procesos administrativos y en la calidad de 

los servicios ofrecidos. Este estudio no solo permitirá generar conocimiento teórico sobre la 

relación entre estas variables, sino también ofrecerá recomendaciones prácticas que 

pueden ser implementadas para mejorar la eficiencia, transparencia y orientación al 

ciudadano en los servicios municipales. Asimismo, los resultados servirán como referencia 

para futuras investigaciones y para el diseño de políticas públicas enfocadas en fortalecer 

la gestión municipal y promover una mayor confianza de la población en sus instituciones 

locales. 

Este estudio se ha desarrollado respetando estrictamente las normas de citación y 

referenciación de la APA, asegurando la adecuada atribución de las fuentes utilizadas y un 

respaldo teórico sólido. Cada sección de la investigación se ha estructurado y redactado 
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conforme a estándares internacionales, lo que garantiza la calidad y precisión de los datos 

y argumentos presentados. 

Asimismo, el trabajo se ajusta a los lineamientos establecidos en el reglamento de 

la Escuela de Posgrado de nuestra universidad, cumpliendo con los requisitos académicos 

exigidos. Este alineamiento no solo asegura una presentación coherente y clara del 

contenido, sino que también fortalece la rigurosidad y relevancia del estudio, características 

indispensables en el ámbito de la investigación de posgrado. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1. Descripción del problema 

Según Solís y Hidalgo citado por Ambrosio (2023), a nivel internacional, la 

administración aún se apoya en enfoques tradicionales, lo que genera irregularidades 

en los procedimientos. Chang citado por Ambrosio (2023) agrega que la atención al 

cliente se ve afectada por la falta de capacitación del personal y una infraestructura 

deficiente, lo que impacta negativamente en la calidad del servicio. Además, Chang 

observó la ausencia de estrategias claras para optimizar la atención en una 

municipalidad de Guatemala. 

Figueroa (2019). A nivel nacional, la gestión municipal y la satisfacción 

ciudadana se ven afectadas por diversas deficiencias en la atención. Entre los 

problemas más destacados está la falta de cumplimiento de las promesas hechas por 

los funcionarios, lo que afecta la confianza en los servicios ofrecidos. Además, la 

capacidad de respuesta es limitada, lo que impide la prestación de servicios de 

manera ágil y eficiente, reduciendo la confianza de los ciudadanos en los servidores 

públicos. Estas deficiencias se ven exacerbadas por la falta de atención 

personalizada, problemas de infraestructura y una presentación inadecuada del 

personal y equipos.  

Pérez (2019) sostiene que, aunque las municipalidades cuentan con 

planificación estratégica, su ejecución resulta ineficaz debido a la falta de formación 

técnica en gestión administrativa. Por otro lado, García (2018) señala que la principal 

dificultad radica en la ausencia de valores en la gestión pública, lo que provoca que 

los servicios ofrecidos sean insuficientes para satisfacer las necesidades de los 

ciudadanos. 
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. Alban (2022). A nivel local, se observa una gestión administrativa ineficiente, 

marcada por una dirección que no se alinea adecuadamente con la misión de la 

organización. Esto afecta de manera negativa la satisfacción de los usuarios, dado 

que la calidad del servicio depende de un personal que carece de habilidades 

esenciales como el trabajo en equipo, la comunicación efectiva y el logro de objetivos. 

Además, varias oficinas no cumplen con sus responsabilidades asignadas, lo que 

retrasa los procesos administrativos y contribuye a un mayor nivel de insatisfacción. 

(p. 10) 

Frente a esta problemática, el investigador planteó la necesidad de realizar un 

diagnóstico de las variables en la municipalidad provincial. El propósito de este 

análisis es desarrollar propuestas que contribuyan a mejorar estas áreas en los 

próximos años fiscales. 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

• ¿Bajo qué circunstancia la gestión administrativa se asocia con la 

satisfacción de los usuarios de la MPCP, Pucallpa 2024?   

1.2.2. Problemas específicos 

• ¿Como la planificación de la gestión administrativa se vincula con la 

satisfacción de los usuarios de la MPCP? 

• ¿En qué grado la organización de la gestión administrativa está relacionada 

con la satisfacción de los usuarios de la MPCP? 

• ¿De qué manera la dirección de la gestión administrativa influye en la 

satisfacción de los usuarios de la MPCP? 

• ¿Cómo se vincula el control de la gestión administrativa con satisfacción de 

los usuarios de la MPCP? 
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1.3. Objetivo general y objetivos específicos 

1.3.1. Objetivo general 

• Identificar las condiciones bajo las cuales la gestión administrativa se 

relaciona con satisfacción de los usuarios de la MPCP, Pucallpa 2024. 

1.3.2. Objetivos específicos 

• Demostrar como la planificación de la gestión administrativa se vincula con 

la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

• Identificar hasta qué punto la organización de la gestión administrativa está 

relacionada con la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

• Establecer cómo la dirección de la gestión administrativa influye en la 

satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

• Analizar de qué manera el control de la gestión administrativa se relaciona 

con la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

1.4. Hipótesis y/o sistema de hipótesis 

1.4.1. Hipótesis general 

• La gestión administrativa se asocia significativamente con la satisfacción 

de los usuarios de la MPCP, Pucallpa 2024. 

1.4.2. Hipótesis específicas 

• La planificación de la gestión administrativa se vincula significativamente 

con satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

• Existe una asociación significativa entre la organización de la gestión 

administrativa y la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

• La dirección de la gestión administrativa guarda una relación significativa 

con la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

• El control de la gestión administrativa está significativamente relacionado 

con la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 
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1.5. Variables 

1.5.1. Variables 1 Gestión administrativa 

• Definición conceptual 

Mendoza et al. (2022) definen como una disciplina que permite a los 

administradores gestionar eficientemente los recursos materiales, 

tecnológicos, financieros y humanos, con el propósito de contribuir al logro de 

los objetivos de la organización.  

• Definición operacional 

Se definió operacionalmente a través de un cuestionario que incluyó 

ítems relacionados con las dimensiones de planificación, organización, 

dirección y control. 

1.5.2. Variables 2 Satisfacción 

• Definición conceptual 

Rey (2000) define que es el grado en que el sistema de información 

cumple con los requisitos necesarios para resolver problemas, basado en el 

servicio proporcionado por una entidad y las expectativas generadas en los 

ciudadanos, facilitando los trámites mediante la reducción de tiempo, dinero, 

esfuerzo y sacrificio. 

• Definición operacional 

Esta variable se midió mediante un cuestionario que evaluó aspectos 

como rendimiento percibido, expectativas y el nivel de satisfacción. 
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Tabla 1 

Operacionalización de las variables 

Variables Dimensiones Indicadores Escala Nivel 

Gestión 
administrativa 

Planificación 

- Metas estratégicas. 
- Proceso de ejecución de 
actividades. 
- Declaración de visión y 
misión. 

Siempre 
Casi 

siempre 
Regular 

Casi 
nunca 
Nunca 

Malo 
Regular 
Bueno 

Organización 

- Asignación de funciones. 
- Distribución de 
responsabilidades. 
- Coordinación en la 
atención 

Dirección 
- Enfoque en el usuario. 
- Colaboración en equipo. 
- Capacidad de liderazgo. 

Control 

- Evaluación de resultados. 
- Valoración del 
rendimiento. 
- Supervisión y control. 

Satisfacción  

Rendimiento 
percibido 

- Generación de confianza. 
- Garantía de seguridad. 
- Estándares de calidad. Siempre 

Casi 
siempre 
Regular 

Casi 
nunca 
Nunca 

Alta 
Regular 

Baja 
Expectativas 

- Prestación de un servicio 
adecuado. 
- Atención individualizada. 
- Provisión de un servicio a 
tiempo. 

Nivel de 
Satisfacción 

- Fidelidad. 
- Control y regulación. 
- Satisfacción total. 

                                      Fuente: Elaboración propia. 

 

1.6. Justificación e importancia 

1.6.1. Justificación teórica 

Desde una perspectiva teórica, este estudio contribuye al conjunto de 

investigaciones ya existentes sobre las variables analizadas. Asimismo, 

proporciona una actualización de las teorías vinculadas, tomando en cuenta la 

relevancia actual del tema a investigar. 

1.6.2. Justificación metodológica 

Desde una perspectiva metodológica, los procedimientos y la 

secuencia de pasos implementados en esta investigación, junto con el análisis 
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de los datos obtenidos y los instrumentos utilizados, aportan un valor 

significativo al estudio. 

1.6.3. Justificación practica 

En el ámbito práctico, los resultados permitieron tomar decisiones 

rápidas y efectivas para abordar las problemáticas detectadas a lo largo de la 

investigación. 

1.6.4. Importancia 

La gestión administrativa en las municipalidades de Perú es crucial 

para asegurar la satisfacción de los usuarios y la eficiencia de los servicios 

públicos. Una gestión efectiva optimiza recursos y mejora la calidad del 

servicio, lo que aumenta la satisfacción ciudadana. García y López (2023) 

señalan que la calidad del servicio está relacionada con la transparencia y 

accesibilidad de las autoridades locales, por lo que fortalecer la gestión 

administrativa es vital para atender mejor las necesidades de la comunidad.  

1.7. Viabilidad 

La viabilidad de la investigación estuvo garantizada por la cercanía de todas 

las unidades muestrales al lugar de estudio y por la disponibilidad de recursos para 

cubrir los gastos requeridos. 

1.8. Limitaciones 

Se presentaron resistencias por parte de algunas unidades muestrales a 

participar en el estudio, así como imprevistos fuera de nuestro control que trataron de 

restringir su participación y afectar negativamente el avance de la investigación, 

superándose todo esto en el trascurso del desarrollo de la tesis. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Barriga y Mendoza (2022) estudiaron cómo la gestión administrativa 

influye en la satisfacción del cliente en Nítido Marketing & Business en Manta, 

Manabí, provincia de Ecuador. Su investigación mostró que una gestión 

administrativa efectiva tiene un impacto positivo y notable en la satisfacción 

del cliente, ayudando a la empresa a cumplir sus objetivos. 

Espín y Macías (2022) examinaron la gestión administrativa en la 

Asociación de Comerciantes Minoristas "Cotopaxi" en La Maná, provincia 

Cotopaxi - Ecuador y descubrieron que muchos comerciantes carecían de un 

modelo de gestión adecuado, lo que llevó a la insatisfacción de algunos 

clientes con la organización de productos y servicios. Su estudio impulsó la 

necesidad de mejorar los procesos administrativos en la asociación. 

Véliz (2022) analizó las variables de respuesta del GAD Cantonal 

Rocafuerte de Ecuador durante la pandemia de COVID-19. El estudio reveló 

que el GAD enfrentó dificultades debido a la falta de recursos y servicios en 

línea. Sin embargo, los informantes clave apreciaron la capacidad de 

respuesta del GAD, destacando la necesidad de mejorar la gestión y fortalecer 

la capacidad institucional. 

Montenegro (2022) investigó la cooperativa de taxis Jesús del Gran 

Poder en La Libertad - Ecuador y encontró que la administración era empírica 

y había deficiencias en la filosofía empresarial. A pesar de una gestión 

administrativa deficiente, los clientes estaban satisfechos con los servicios. Se 
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recomendó implementar mediciones regulares de la satisfacción y recoger 

sugerencias mediante encuestas. 

Yépez (2017) estudió la cooperativa de taxis "Divino Niño Jesús" en el 

cantón Baba, provincia Los Rios de Ecuador y recomendó la implementación 

de un modelo de gestión de calidad para resolver los problemas detectados y 

mejorar la satisfacción del cliente. 

Mazón (2014) descubrió en su investigación sobre la empresa de 

insumos agrícolas Rey Agro que una parte considerable de los clientes no 

percibe un impacto significativo de la publicidad. También observó que la 

misión y visión institucionales no se presentan adecuadamente y que el 

monitoreo del personal es inconsistente. Se recomendó implementar un plan 

de mejora en la gestión administrativa. 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

Vásquez (2023) investigó la gestión administrativa en una subgerencia 

de programas sociales en Chiclayo y encontró que una gestión administrativa 

efectiva está directamente relacionada con la satisfacción de los usuarios. Una 

mejor administración de los recursos institucionales contribuye a mejorar la 

calidad del servicio y, como resultado, aumenta la satisfacción de los usuarios. 

Alban (2022) se aplicó la correlación Spearman en una municipalidad 

distrital de Piura, encontrando una alta significancia (r = 0.977, p-valor = 0.000) 

entre la gestión administrativa y las expectativas ciudadanas, lo que sugiere 

que una gestión eficaz mejora dichas expectativas y aumenta las visitas a la 

institución. 

Ambrosio (2023) investigó la conexión de la gestión administrativa y la 

satisfacción de los usuarios en una municipalidad de Lima, encontrando una 

alta correlación positiva (Rho = 0.870). Esto sugiere que una gestión 
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administrativa eficiente incrementa significativamente la satisfacción de los 

usuarios. 

Tejeda (2021) investigó la municipalidad provincial de Casma y 

encontró una correlación significativa 0.608, y p < 0.01, entre la gestión 

administrativa y la satisfacción de los usuarios, utilizando Excel y SPSS para 

el análisis. 

Goitia (2020) encontró una relación baja pero significativa de 0.144, 

asociada con las variables de los usuarios en la municipalidad de Carabayllo. 

Los resultados indicaron que varias dimensiones de la gestión administrativa 

presentaban relaciones bajas o negativas con la satisfacción de los usuarios. 

Pérez (2019) concluyó que no existía una relación significativa con las 

variables de los usuarios en la municipalidad distrital de Pólvora, con un 

coeficiente de correlación negativo de -0.44, y el p-valor = 0.502. 

Figueroa (2019) halló que el 40% de los usuarios calificaron la gestión 

administrativa como regular y el 44.3% se sintieron insatisfechos en la 

municipalidad provincial de Huaraz. El análisis indicó que un modelo de 

regresión ordinal era apropiado para evaluar la conexión de la gestión 

administrativa y la satisfacción del usuario, mostrando un nivel general de 

insatisfacción moderada. 

2.1.3. Antecedentes locales 

Tulumba (2022) llevó a cabo una investigación descriptiva en el Banco 

de la Nación de Pucallpa y descubrió que el 80% de los trabajadores perciben 

un alto nivel de gestión administrativa, mientras que el 56% de los usuarios 

valoran la calidad del servicio como alta. No obstante, la prueba de hipótesis 

mostró una relación negativa muy baja de -0.13 y no significativa p = 0.42, 

entre la gestión administrativa y la calidad del servicio, lo que sugiere que las 
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acciones del banco no establecen una relación positiva significativa con la 

calidad del servicio. 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Bases teóricas de la variable 1 

• Definición de la gestión administrativa 

Según Mendoza et al. (2022), la gestión administrativa es una 

disciplina empleada por los administradores para manejar de manera eficiente 

los recursos materiales, tecnológicos, financieros y humanos, con el fin de 

lograr las metas organizacionales. 

Carrera (2022). La gestión administrativa es el proceso de planificar, 

organizar, dirigir y controlar los recursos de una organización con el fin de 

alcanzar objetivos definidos de manera eficiente y eficaz. 

Vargas (2021). La gestión administrativa se refiere al conjunto de 

actividades que permiten a una organización utilizar sus recursos humanos, 

financieros y materiales de forma óptima, garantizando la consecución de 

objetivos estratégicos. 

• Bases teóricas de la gestión administrativa 

✓ Teoría Clásica de la Administración 

Propuesta por autores como Henri Fayol y Frederick Taylor, esta teoría 

se centra en la eficiencia organizacional. Fayol (1949) identifica funciones 

administrativas (planificación, organización, dirección, coordinación y control) 

y Taylor (1911) introduce la administración científica, enfocándose en la 

mejora de la productividad a través de métodos sistemáticos. 

✓ Teoría Burocrática 

Weber (1947). Max Weber introduce esta teoría, enfatizando la 

importancia de una estructura organizativa jerárquica y reglas formales que 
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regulen el comportamiento de los empleados. La burocracia busca garantizar 

una operación eficiente y justa. 

✓ Teoría de Sistemas 

Katz & Kahn (1978). Esta teoría considera a la organización como un 

sistema abierto que interactúa con su entorno. Se enfoca en cómo las 

diferentes partes de la organización se interrelacionan y cómo los cambios en 

una parte pueden afectar al todo. 

✓ Teoría de Contingencias 

Lawrence & Lorsch (1967). Esta teoría sugiere que no hay una única 

manera mejor de gestionar. En cambio, la gestión efectiva depende de la 

situación particular de la organización y su entorno. Se enfoca en la flexibilidad 

y adaptación a diversas circunstancias. 

✓ Teoría del Comportamiento Organizacional 

Mayo (1933). Se centra en las personas dentro de las organizaciones. 

Autores como Elton Mayo destacan la importancia de los factores humanos y 

sociales en el lugar de trabajo, influyendo en la motivación y el rendimiento de 

los empleados. 

• Dimensiones de la gestión administrativa 

Münch, citado por Alban (2022), afirma que la administración incluye 

diversas funciones que requieren la aplicación de técnicas específicas para 

cada actividad. Estas funciones se organizan en las siguientes dimensiones: 

✓ Planificación 

Münch, citado por Alban (2022), define esta dimensión como el inicio 

del proceso de planificación, que incluye la organización de tareas y recursos 

necesarios para lograr los objetivos del municipio (p.16). 
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✓ Organización 

Münch, según Alban (2022), indica que en esta dimensión se asignan 

responsabilidades y tareas a los colaboradores de la administración pública 

de acuerdo con sus competencias y niveles jerárquicos (p.17). 

✓ Dirección 

Münch, citado por Alban (2022), señala que en esta dimensión se 

aplican métodos establecidos para lograr los objetivos bajo la dirección de los 

líderes municipales. Esta fase también incluye la motivación y el trabajo en 

equipo para garantizar un rendimiento eficiente (p.17). 

✓ Control 

Münch, según Alban (2022), explica que en esta dimensión se evalúa 

el desempeño de los colaboradores para verificar el cumplimiento de los 

objetivos. Además, se llevan a cabo visitas y asesorías para identificar 

debilidades y proponer soluciones (p.18). 

2.2.2. Bases teóricas de la variable 2 

• Definición de la satisfacción de los usuarios 

Rey (2000) Define la satisfacción del usuario como el grado en que un 

sistema de información satisface los requisitos para resolver problemas, 

evaluada en función del servicio de una entidad y las expectativas del usuario 

sobre la eficiencia en trámites, así como el ahorro de tiempo, dinero y esfuerzo. 

Hernández citado por Alban (2022) La satisfacción del usuario se 

describe como un aspecto central y dinámico, con el usuario considerado un 

elemento clave en la organización, que busca recibir un servicio de alta calidad 

para satisfacer sus necesidades (p.18). 

Kotler, según Figueroa (2019), La satisfacción del usuario se 

conceptualiza como las emociones de decepción o placer que una persona 
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experimenta al comparar sus expectativas con lo que realmente recibe de un 

producto o servicio (p.16) 

Thompson citado por Goitia (2020), La satisfacción del usuario es 

crucial para destacar en la mente de los consumidores y es fundamental para 

todas las operaciones empresariales. Asegurar la satisfacción continua de 

cada usuario debe ser una meta principal, ya que fomenta la lealtad, mejora la 

reputación de la marca y contribuye al crecimiento sostenible del negocio. Un 

usuario satisfecho puede convertirse en un promotor, recomendando la 

empresa a otros (p.20). 

• Teorías de la satisfacción de los usuarios 

✓ Teoría de la Disconformidad 

Oliver (1980). Esta teoría sugiere que la satisfacción del usuario se 

evalúa a través de la comparación entre las expectativas previas y la 

percepción real de la experiencia. 

✓ Teoría de la Expectativa-Confirmación 

Bhattacherjee (2001). Esta teoría propone que la satisfacción se 

produce cuando el rendimiento percibido de un producto o servicio cumple o 

supera las expectativas iniciales del usuario. 

✓ Teoría del Valor del Cliente 

Zeithaml (1988). Se centra en la percepción del valor que el usuario 

obtiene de un producto o servicio en relación con el costo asociado. La 

satisfacción se considera un resultado de esta relación de valor. 

✓ Teoría de la Satisfacción del Cliente 

Kotler & Keller (2016). Sugiere que la satisfacción del cliente es un 

resultado de la experiencia total del cliente con una marca, producto o servicio, 

y se ve influenciada por la calidad del producto, el servicio y la relación con la 

marca.  
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• Dimensiones de la satisfacción de los usuarios 

Ferrell citado por Alban (2022), identifica las siguientes dimensiones de 

la satisfacción de los usuarios: 

✓ Rendimiento percibido 

Ferrell citado por Alban (2022), indica que esta dimensión mide si el 

bien o servicio proporcionado fue beneficioso, reflejando el nivel de 

inconformidad, conformidad o alta conformidad del usuario (p.18). 

✓ Expectativas 

Ferrell citado por Alban (2022) describe esta dimensión como los 

deseos y objetivos futuros que motivan a las personas a alcanzar metas 

específicas (p.19). 

✓ Nivel de satisfacción 

Ferrell citado por Alban (2022) establece que esta dimensión se mide 

mediante el índice de satisfacción del usuario, evaluando si el producto o 

servicio cumplió con sus expectativas (p.19). 

2.3. Bases filosóficas 

Una de las bases filosóficas de la gestión administrativa es la racionalidad en 

la toma de decisiones, que sostiene que las decisiones deben fundamentarse en un 

enfoque lógico y analítico. Según Mintzberg (2017), este enfoque permite a los 

administradores evaluar distintas alternativas y elegir la más adecuada basándose en 

hechos y datos. Esta filosofía asegura que las decisiones se tomen de manera 

estructurada, optimizando recursos y maximizando la efectividad organizacional. Otra 

base fundamental es la ética y la responsabilidad social, que postula que las 

decisiones administrativas no solo deben buscar la eficiencia, sino también considerar 

el impacto de dichas decisiones en la sociedad. Werhane (2020) argumenta que los 

líderes deben actuar con integridad y responsabilidad, promoviendo prácticas que 
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beneficien tanto a la organización como a la comunidad en la que opera. Esta filosofía 

refuerza la necesidad de una administración consciente y comprometida con el 

bienestar social. 

La primera base filosófica de la satisfacción del usuario es la orientación al 

cliente, que enfatiza que el éxito organizacional depende de la capacidad para 

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Grönroos (2015) señala que 

el enfoque en la satisfacción del usuario implica comprender profundamente las 

preferencias y deseos del cliente, lo que permite a las organizaciones ofrecer 

productos y servicios que realmente añadan valor a la experiencia del cliente. Otra 

base importante es el empoderamiento del usuario, que resalta que los clientes deben 

ser vistos como co-creadores de valor en el proceso de entrega del servicio. Vargo y 

Lusch (2016) destacan que esta filosofía implica una colaboración activa entre el 

proveedor y el usuario, donde la participación del cliente en la creación de su 

experiencia es crucial para lograr una satisfacción integral y duradera. 

2.4. Definiciones conceptuales 

• Administración 

Quiroa (2020). Es un proceso que involucra la planificación, organización, 

ejecución y control de recursos para utilizarlos de manera eficiente y alcanzar los 

objetivos de una institución, coordinando efectivamente los recursos humanos, 

materiales, tecnológicos y financieros. 

• Administrativa 

Rodríguez (2021). Se refiere a todo lo relacionado con la administración, 

involucrando la gestión de recursos, la planificación, la organización y el control de 

actividades dentro de una organización con el propósito de alcanzar sus objetivos. 
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• Fidelidad 

Martínez (2022). La fidelidad es la capacidad, el poder o la virtud de dar 

cumplimiento a las promesas y a los compromisos adquiridos; implica lealtad y 

exactitud en las relaciones interpersonales y profesionales. 

• Garantía 

Roldán (2024). La garantía es un mecanismo que asegura el cumplimiento de 

una obligación, brindando respaldo o protección ante un riesgo o necesidad, ya sea 

en el ámbito financiero, comercial o legal. 

• Gestión 

Westreicher (2020). Implica procedimientos y acciones dirigidos a alcanzar 

objetivos específicos en el ámbito corporativo, especialmente en ventas y ganancias. 

• Metas 

Lock & Spencer (2021). Son declaraciones claras y específicas de lo que se 

desea lograr en un período de tiempo determinado; actúan como un enfoque que guía 

las acciones y decisiones hacia la consecución de objetivos más amplios. 

• Misión 

Pearce & Robinson (2021). Es una declaración que expresa el propósito 

fundamental de una organización, describiendo su razón de ser, los servicios que 

ofrece y el público al que se dirige; guía sus acciones y decisiones estratégicas. 

• Satisfacción 

Según Anzulez citado por Montenegro (2022), es la sensación de haber 

cumplido expectativas, órdenes o deseos, logrando resultados positivos sin esfuerzo 

adicional, y se manifiesta como una gratificación al completar una tarea de manera 

adecuada. (p.56) 
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• Supervisión 

Chiavenato (2021). Es el proceso de guiar, orientar y controlar el trabajo de un 

grupo de personas, asegurando que las tareas se realicen de acuerdo a los 

estándares establecidos y en cumplimiento con los objetivos de la organización. 

• Usuario 

Rodriguez (2021). Es una persona que adquiere productos o servicios de un 

negocio, pudiendo ser recurrente u ocasional, y utiliza los servicios de un profesional 

o empresa de manera habitual. 

• Municipalidad 

Pérez y Merino (2015). Es una entidad estatal responsable de la 

administración y gestión de una ciudad o población. 

• Visión 

Kaplan & Norton (2021). Es una declaración que describe el estado futuro 

deseado de una organización; establece un objetivo inspirador y a largo plazo, 

guiando a la organización hacia el logro de sus metas y propósitos estratégicos.  

2.5. Bases epistémicos 

Martínez & Herrera (2024). Las bases epistemológicas de la gestión 

administrativa se centran en la comprensión y aplicación de conocimientos científicos 

y teóricos, lo que permite a los gestores desarrollar estrategias fundamentadas en 

datos empíricos y teorías validadas, esenciales para tomar decisiones efectivas. 

Ruiz & Sánchez (2024). Las bases epistemológicas de la satisfacción de los 

usuarios se basan en el análisis sistemático de su percepción y comportamiento. 

Mediante metodologías científicas, se pueden identificar y evaluar los factores que 

influyen en la satisfacción, lo que permite desarrollar estrategias basadas en 

evidencia para mejorar la experiencia del usuario. 
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO  

 

3.1. Tipo de investigación 

El estudio se clasificó como investigación básica. Según Hernández et al. 

(2014), este tipo de investigación se basa en un marco teórico que aporta valor 

científico y busca generar conocimientos sobre la esencia del tema, sin abordar 

directamente los problemas planteados (p.164). 

3.2. Diseño y esquema de la investigación 

La investigación adoptó un diseño no experimental, según Hernández, 

Fernández y Baptista (2014), que se enfoca en observar variables sin intervenir en la 

realidad (p. 152). Además, fue de tipo transversal, lo que implica la recolección de 

datos en un único momento, permitiendo capturar una instantánea de la situación. 

También tuvo un alcance correlacional causal, buscando establecer relaciones entre 

las variables analizadas, tal como indican los mismos autores. 

Figura 1 

Esquema de investigación 

 

 

Donde: 

M  : muestra del trabajo. 

X1  : Gestión administrativa. 

x2  : Satisfacción de los usuarios. 

                 : Relación de 1X  sobre 2X  
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3.3. Población y muestra 

3.3.1. Población 

El estudio incluyó a todos los empleados de la MPCP, 

aproximadamente 900 personas. Según Carrasco (2009), la población de un 

estudio se compuso de todos los individuos relevantes para el análisis, 

incluidos aquellos dispuestos a participar en la investigación (p. 34). 

3.3.2. Muestra y muestreo 

La muestra consistió en 150 trabajadores que están directamente 

relacionados con las variables de los usuarios en la MPCP. La selección de la 

muestra se llevó a cabo de manera intencionada, siguiendo los criterios 

definidos por el investigador. Pineda (2014) señaló que el muestreo 

intencionado se fundamenta en el juicio del investigador y no requiere fórmulas 

matemáticas para su ejecución. 

3.4. Instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Instrumentos de recolección  

Para esta investigación, se empleó un cuestionario para evaluar las 

variables. La variable de gestión administrativa fue medido a través de un 

cuestionario que incluyó un total de 16 ítems, distribuidos en 4 ítems por cada 

dimensión. La variable de satisfacción se evaluó a través de un cuestionario 

compuesto por 12 ítems, distribuidos en 4 ítems para cada dimensión. Las 

respuestas se valoraron utilizando una escala tipo Likert, que va de "siempre" 

(5) a "nunca" (1). Según García et al. (2010), un cuestionario es un método 

estructurado para recopilar información a través de una serie de preguntas (p. 

233). 
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3.5. Técnicas de recojo, procesamiento y presentación de datos 

3.5.1. Técnica de recojo 

La recolección de datos se llevó a cabo a través de encuestas, un 

método sistemático para registrar información sobre las variables del estudio, 

según Carrasco (2009). 

3.5.2. Procesamiento y presentación de datos 

Los datos se analizaron utilizando el software estadístico SPSS versión 

28.0. Los resultados se mostraron a través de estadísticas descriptivas en 

tablas y gráficos, y se utilizó estadística inferencial y se llevó a cabo las 

pruebas de normalidad y dio como estadístico de análisis de correlación Rho 

de Spearman que sirvió y se validó las hipótesis planteadas en el estudio. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS  

 

4.1. Resultados en base a la estadística descriptiva 

Tabla 2 

Resultado con respecto al objetivo general 

 Variable 2 Satisfacción de los usuarios 
Baja Regular Alta Total 

Variable 1 
Gestión 

administrativ
a 

Malo 
 

Recuento 20 14 0 34 
% del total 13,3% 9,3% 0,0% 22,7% 

Regular 
 

Recuento 9 76 10 95 
% del total 6,0% 50,7% 6,7% 63,3% 

Bueno Recuento 0 4 17 21 
% del total 0,0% 2,7% 11,3% 14,0% 

Total Recuento 29 94 27 150 
% del total 19,3% 62,7% 18,0% 100,0% 

Fuente: SPSS. 

 
 

Figura 2 

Gráfico de barras con respecto al objetivo general 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Según los resultados obtenidos, el 50,7% de los trabajadores vinculados 

estrechamente con las variables de los usuarios de la MPCP identificaron que la 

relación entre ambas variables se presenta de manera regular en las circunstancias 

del estudio realizado en la MPCP, Pucallpa en 2024.  
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Tabla 3 

Resultado con respecto al objetivo específico 1 

 Variable 2 Satisfacción de los usuarios 
Baja Regular Alta Total 

Dimensión 1 
Planificación 

Malo 
 

Recuento 27 3 0 30 
% del total 18,0% 2,0% 0,0% 20,0% 

Regular 
 

Recuento 2 90 2 94 
% del total 1,3% 60,0% 1,3% 62,7% 

Bueno Recuento 0 1 25 26 
% del total 0,0% 0,7% 16,7% 17,3% 

Total Recuento 29 94 27 150 
% del total 19,3% 62,7% 18,0% 100,0% 

Fuente: SPSS 

 
 

Figura 3 

Gráfico de barras con respecto al objetivo específico 1 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Según los resultados obtenidos, el 60% de los trabajadores estrechamente 

relacionados con la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios de la 

MPCP, señalaron que la planificación de la gestión administrativa se asocia con la 

satisfacción de los usuarios de manera regular.  
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Tabla 4 

Resultado con respecto al objetivo específico 2 

 Variable 2 Satisfacción de los usuarios 
Baja Regular Alta Total 

Dimensión 2 
Organización 

Malo 
 

Recuento 19 14 0 33 

% del total 12,7% 9,3% 0,0% 22,0% 

Regular 
 

Recuento 10 79 10 99 

% del total 6,7% 52,7% 6,7% 66,0% 

Bueno Recuento 0 1 17 18 

% del total 0,0% 0,7% 11,3% 12,0% 

Total Recuento 29 94 27 150 

% del total 19,3% 62,7% 18,0% 100,0% 

Fuente: SPSS 

 
 

Figura 4 

Gráfico de barras con respecto al objetivo especifica 2. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Según los resultados obtenidos, el 52,7% de los trabajadores vinculados 

estrechamente con las variables de los usuarios de la MPCP, precisaron cómo la 

organización de la gestión administrativa se relaciona con la satisfacción de los 

usuarios de manera regular.  

 



39 
 

 

Tabla 5 

Resultado con respecto al objetivo específico 3 

 Variable 2 Satisfacción de los usuarios 
Baja Regular Alta Total 

Dimensión 3 
Dirección 

Malo 
 

Recuento 18 14 0 32 

% del total 12,0% 9,3% 0,0% 21,3% 

Regular 
 

Recuento 11 77 10 98 

% del total 7,3% 51,3% 6,7% 65,3% 

Bueno Recuento 0 3 17 20 

% del total 0,0% 2,0% 11,3% 13,3% 

Total Recuento 29 94 27 150 

% del total 19,3% 62,7% 18,0% 100,0% 

Fuente: SPSS 

 
 

Figura 5 

Gráfico de barras con respecto al objetivo especifica 3 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Según los resultados obtenidos, el 51,3% de los trabajadores estrechamente 

relacionados con las variables de los usuarios de la MPCP, identificaron cómo la 

dirección de la gestión administrativa se vincula de manera regular con la satisfacción 

de los usuarios.  
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Tabla 6 

Resultado con respecto al objetivo específico 4 

 Variable 2 Satisfacción de los usuarios 
Baja Regular Alta Total 

Dimensión 4 
Control 

Malo 
 

Recuento 26 3 0 29 

% del total 17,3% 2,0% 0,0% 19,3% 

Regular 
 

Recuento 2 86 0 88 

% del total 1,3% 57,3% 0,0% 58,7% 

Bueno Recuento 1 5 27 33 

% del total 0,7% 3,3% 18,0% 22,0% 

Total Recuento 29 94 27 150 

% del total 19,3% 62,7% 18,0% 100,0% 

Fuente: SPSS 

 
 

Figura 6 

Gráfico de barras con respecto al objetivo especifica 4 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Según los resultados obtenidos, el 57,3% de los trabajadores estrechamente 

vinculados con las variables de los usuarios de la MPCP, determinaron de qué 

manera el control de la gestión administrativa se relaciona regularmente con la 

satisfacción de los usuarios. 
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4.2. Prueba de normalidad de la investigación 

Tabla 7 

Resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov 

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Dimensión 1 Planificación ,317 150 ,000 
Dimensión 2 Organización ,349 150 ,000 
Dimensión 3 Dirección ,341 150 ,000 
Dimensión 4 Control ,297 150 ,000 
Variable 1 Gestión administrativa ,331 150 ,000 
Variable 2 Satisfacción de los usuarios ,315 150 ,000 

 

 

En función del tamaño de la muestra, se realizó la prueba de normalidad de 

Kolmogorov-Smirnov, cuyos valores de significancia (Sig.) fueron todos inferiores a 

0.05. Esto indicó que era necesario emplear la prueba estadística rho de Spearman 

para las pruebas de hipótesis. 

4.3. Prueba de hipótesis 

Tabla 8 

Resultados de la prueba de hipótesis general 

Estadístico de prueba de hipótesis 
Variable 2 

Satisfacción de 
los usuarios 

Rho de 
Spearman 

Variable 1 Gestión 
administrativa 

Coeficiente de correlación ,667 
Sig. (bilateral) ,000 

N 150    

 

 

Según los resultados de la prueba de hipótesis, se obtuvo un valor de Rho de 

0.667 y una significancia bilateral menor a 0.000, lo que sugiere una fuerte correlación 

positiva y valida la aceptación de la hipótesis general del estudio. Por lo tanto, se 

concluye que, la gestión administrativa se asocia significativamente con la 

satisfacción de los usuarios de la MPCP, Pucallpa 2024. 
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Tabla 9 

Resultados de la prueba de hipótesis especifico 1 

Estadístico de prueba de hipótesis 
Variable 2 

Satisfacción de 
los usuarios 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 1 
Planificación 

Coeficiente de correlación ,928 
Sig. (bilateral) ,000 

N 150    

 

 

Según los obtenidos de la prueba de hipótesis, se alcanzó un valor de Rho de 

0.928 y una significancia bilateral inferior a 0.000, lo que indicó una alta correlación 

positiva y la aceptación de la primera hipótesis específica del estudio. En 

consecuencia, se concluye que la planificación de la gestión administrativa está 

significativamente relacionada con la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

Tabla 10 

Resultados de la prueba de hipótesis especifico 2 

Estadístico de prueba de hipótesis 
Variable 2 

Satisfacción de 
los usuarios 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 2 
Organización 

Coeficiente de correlación ,672 
Sig. (bilateral) ,000 

N 150    

 

 

Según los obtenidos de la prueba de hipótesis, se alcanzó un valor de Rho 

igual a 0.672 y un Sig. (bilateral) igual, menos a 0.000, estos resultados indicaron una 

correlación positiva alta y la aceptación de la hipótesis especifica 2 de este estudio. 

Por lo tanto, se concluye que, la organización de la gestión administrativa se asocia 

significativamente con la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

Tabla 11 

Resultados de la prueba de hipótesis especifico 3 

Estadístico de prueba de hipótesis 
Variable 2 

Satisfacción de 
los usuarios 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 3 Dirección 
Coeficiente de correlación ,646 

Sig. (bilateral) ,000 
N 150    
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Según los obtenidos de la prueba de hipótesis, se alcanzó un valor de Rho 

igual a 0.646 y un Sig. (bilateral) igual, menos a 0.000, estos resultados indicaron una 

correlación positiva moderada y la aceptación de la hipótesis especifica 3 de este 

estudio. Por lo tanto, se concluye que, la dirección de la gestión administrativa se 

vincula significativamente con la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

Tabla 12 

Resultados de la prueba de hipótesis específico 4 

Estadístico de prueba de hipótesis 
Variable 2 

Satisfacción de 
los usuarios 

Rho de 
Spearman 

Dimensión 4 Control 
Coeficiente de correlación ,884 

Sig. (bilateral) ,000 
N 150    

 

 

Según los resultados de la prueba de hipótesis, se obtuvo un valor de Rho de 

0.884 y una significancia bilateral inferior a 0.000, lo que indica una correlación 

positiva fuerte y la aceptación de la cuarta hipótesis específica de este estudio. En 

consecuencia, se concluye que el control de la gestión administrativa tiene una 

relación significativa con la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 50,7% del total de trabajadores ligados 

estrechamente con la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la MPCP, 

determinaron bajo qué circunstancia la gestión administrativa se asocia con la satisfacción 

de los usuarios de la MPCP, Pucallpa 2024, de manera regular; también de acuerdo a los 

resultados obtenidos, el 60% del total de trabajadores ligados estrechamente con la gestión 

administrativa y satisfacción de los usuarios de la MPCP, demostraron como la planificación 

de la gestión administrativa se vincula con la satisfacción de los usuarios de la MPCP, de 

manera regular; y asimismo de acuerdo a los resultados obtenidos, el 52,7% del total de 

trabajadores ligados estrechamente con la gestión administrativa y satisfacción de los 

usuarios de la MPCP, precisaron en qué medida la organización de la gestión administrativa 

se asocia con la satisfacción de los usuarios de la MPCP, de manera regular; también por 

último de acuerdo a los resultados obtenidos, el 51,3% del total de trabajadores ligados 

estrechamente con la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la MPCP, 

establecieron de qué forma la dirección de la gestión administrativa se vincula con la 

satisfacción de los usuarios de la MPCP, de manera regular; y por último de acuerdo a los 

resultados obtenidos, el 57,3% del total de trabajadores ligados estrechamente con la 

gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la MPCP, establecieron de qué 

forma el control de la gestión administrativa se vincula con la satisfacción de los usuarios 

de la MPCP, de manera regular. 

Los cuales se comparó y debatió con las siguientes investigaciones Barriga y 

Mendoza (2022) estudiaron cómo la gestión administrativa influye en la satisfacción del 

cliente en Nítido Marketing & Business en Manta, Manabí. Su investigación mostró que una 

gestión administrativa efectiva tiene un impacto positivo y notable en la satisfacción del 

cliente, ayudando a la empresa a cumplir sus objetivos; también con el estudio de Espín y 
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Macías (2022) examinaron la gestión administrativa en la Asociación de Comerciantes 

Minoristas "Cotopaxi" en La Maná y descubrieron que muchos comerciantes carecían de 

un modelo de gestión adecuado, lo que llevó a la insatisfacción de algunos clientes con la 

organización de productos y servicios. Su estudio impulsó la necesidad de mejorar los 

procesos administrativos en la asociación; también con el estudio Vásquez (2023) investigó 

la gestión administrativa en una subgerencia de programas sociales en Chiclayo y encontró 

que una gestión administrativa efectiva está directamente relacionada con la satisfacción 

de los usuarios. Una mejor administración de los recursos institucionales contribuye a 

mejorar la calidad del servicio y, como resultado, aumenta la satisfacción de los usuarios. 

En función del tamaño de la muestra, se realizó la prueba de normalidad de 

Kolmogorov-Smirnov, cuyos valores de significancia (Sig.) fueron todos inferiores a 0.05. 

Esto indicó que era necesario emplear la prueba estadística rho de Spearman para las 

pruebas de hipótesis. Por lo tanto, se concluye que, la gestión administrativa se asocia 

significativamente con la satisfacción de los usuarios de la MPCP 2024; también de acuerdo 

a la prueba de hipótesis, se obtuvo un Rho igual a 0.928 y un Sig. (bilateral) igual, menos a 

0.000, estos resultados mostraron una alta correlación positiva, lo que llevó a aceptar la 

hipótesis específica 1 de este estudio. Por consiguiente, se concluye que, la planificación 

de la gestión administrativa se vincula significativamente con la satisfacción de los usuarios 

de la MPCP; así mismo de acuerdo a la prueba de hipótesis, se obtuvo un Rho igual a 0.672 

y un Sig. (bilateral) igual, con un valor inferior a 0.000, estos resultados mostraron una alta 

correlación positiva, lo que llevó a aceptar la hipótesis específica 2 de este estudio. En 

consecuencia, se concluye que la organización de la gestión administrativa está 

significativamente relacionada con la satisfacción de los usuarios de la MPCP; también de 

acuerdo a la prueba de hipótesis, se obtuvo un valor de Rho de 0.646 y un valor de Sig. 

(bilateral) inferior a 0.000, lo que señaló una correlación positiva moderada y la aceptación 

de la hipótesis especifica 3 de este estudio. Por lo tanto, se concluye que, la dirección de la 

gestión administrativa se vincula significativamente con la satisfacción de los usuarios de la 
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MPCP; y por último de acuerdo a la prueba de hipótesis, se obtuvo un valor de Rho de 

0.884 y una significancia bilateral menor a 0.000, lo que indica una fuerte correlación 

positiva, validando la aceptación de la cuarta hipótesis de este estudio. Por lo tanto, se 

concluye que el control de la gestión administrativa está significativamente relacionado con 

la satisfacción de los usuarios de la MPCP.  

Los cuales se comparó y debatió con los estudios de Alban (2022) se aplicó la 

correlación Spearman en una municipalidad distrital de Piura, encontrando una alta 

significancia (r = 0.977, p-valor = 0.000) entre la gestión administrativa y las expectativas 

ciudadanas, lo que sugiere que una gestión eficaz mejora dichas expectativas y aumenta 

las visitas a la institución; también Ambrosio (2023) investigó la relación entre las variables 

de los usuarios en una municipalidad de Lima, encontrando una alta correlación positiva 

(Rho = 0.870). Esto sugiere que una gestión administrativa eficiente incrementa 

significativamente la satisfacción de los usuarios; asi mismo el estudio de Tejeda (2021) 

investigó la municipalidad provincial de Casma y encontró una correlación significativa 

0.608, y p < 0.01, entre las variables de los usuarios, utilizando Excel y SPSS para el 

análisis; también el estudio de Goitia (2020) encontró una relación baja pero significativa de 

0.144, entre las variables de los usuarios en la municipalidad de Carabayllo. Los resultados 

indicaron que varias dimensiones de la gestión administrativa presentaban relaciones bajas 

o negativas con la satisfacción de los usuarios; y por último Pérez (2019) concluyó que no 

existía una relación significativa entre la gestión administrativa y la satisfacción de los 

usuarios en la municipalidad distrital de Pólvora, con un coeficiente de correlación negativo 

de -0.44, y el p-valor = 0.502. 
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CONCLUSIONES 

• Los resultados obtenidos en el presente estudio evidencian relaciones significativas 

entre diversas dimensiones de la gestión administrativa y la variable 2 de los usuarios 

de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo (MPCP) para el año 2024. En primer 

lugar, se ha encontrado una correlación positiva alta entre la gestión administrativa y la 

variable 2, con un coeficiente Rho igual a 0.667 y un valor de significancia (Sig. bilateral) 

menor a 0.000. Esto indica que existe una asociación considerable entre estas variables, 

reafirmando la importancia de una gestión administrativa efectiva en el contexto 

mencionado. 

• Adicionalmente, se ha verificado que la planificación de la gestión administrativa muestra 

una correlación positiva alta con un Rho de 0.928 y una significancia de menos de 0.000. 

Este hallazgo resalta la relevancia de una planificación adecuada en la gestión 

administrativa y su impacto directo en la satisfacción de los usuarios de la MPCP. 

• Asimismo, se ha observado una correlación positiva alta en la organización de la gestión 

administrativa, reflejada en un Rho de 0.672 y un Sig. bilateral igual a menos de 0.000. 

Esto indica que una correcta organización es crucial para el desarrollo de acciones que 

beneficien a los usuarios de la municipalidad. 

• La dirección de la gestión administrativa ha mostrado una correlación positiva moderada, 

con un Rho de 0.646 y un valor de Sig. bilateral inferior a 0.000. Este resultado sugiere 

que, aunque la dirección tiene un impacto significativo, su relación con la satisfacción de 

los usuarios podría beneficiarse de un enfoque más intensivo en las estrategias de 

liderazgo y atención al usuario. 

• Por último, el control de la gestión administrativa ha mostrado una correlación positiva 

alta, con un Rho de 0.884 y significancia menor a 0.000, lo que implica que un adecuado 

control administrativo es fundamental para asegurar la satisfacción de los usuarios en la 

MPCP. 
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SUGERENCIAS 

• Dado que se ha encontrado una correlación positiva alta entre la gestión administrativa 

y la satisfacción de los usuarios, se sugiere desarrollar e implementar un marco de 

planificación estratégica que incluya la participación activa de los usuarios. Esto podría 

implicar la realización de encuestas y talleres para identificar las necesidades y 

expectativas de los ciudadanos, permitiendo que la planificación sea más adaptada y 

efectiva. 

• La evidencia sugiere que una adecuada organización de la gestión administrativa está 

estrechamente vinculada con la satisfacción de los usuarios. Por lo tanto, se recomienda 

revisar y optimizar los procesos internos de la municipalidad, implementando 

herramientas que faciliten la comunicación y coordinación entre departamentos. Esto 

podría incluir la adopción de tecnologías de gestión que permitan una mejor colaboración 

interdepartamental. 

• Dado que la dirección de la gestión administrativa mostró una correlación positiva 

moderada con la satisfacción de los usuarios, es crucial capacitar a los líderes y gerentes 

de la MPCP en habilidades de liderazgo y gestión de recursos humanos. Esto podría 

incluir talleres sobre comunicación efectiva, manejo de conflictos y atención al cliente, lo 

que contribuirá a un ambiente de trabajo más positivo y a una mejor atención a los 

usuarios. 

• La alta correlación observada entre el control de la gestión administrativa y la satisfacción 

de los usuarios sugiere la necesidad de establecer sistemas de control que garanticen 

la calidad en la prestación de servicios. Se sugiere desarrollar indicadores de 

desempeño y mecanismos de retroalimentación que permitan evaluar y mejorar 

continuamente los servicios ofrecidos, asegurando que se adapten a las expectativas de 

los usuarios. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA  

Problemas Objetivos Hipótesis  Variables  Tipo y diseño 
Técnicas e 

instrumento 
Población y 

muestra 
Problema General 

¿Bajo qué 
circunstancia la 
gestión administrativa 
se asocia con la 
satisfacción de los 
usuarios de la MPCP, 
Pucallpa 2024? 

Objetivo General 
- Identificar las 
condiciones bajo las 
cuales la gestión 
administrativa se 
relaciona con 
satisfacción de los 
usuarios de la MPCP, 
Pucallpa 2024. 

Hipótesis General 
- La gestión 
administrativa se asocia 
significativamente con la 
satisfacción de los 
usuarios de la MPCP, 
Pucallpa 2024. 

Variable 1 
Gestión 

Administrativa 
 

Dimensiones 
 

Planificación 
Organización 
Dirección 
Control 

 
Variable 2 

Satisfacción de los 
usuarios 

 
Dimensiones 

 
Rendimiento 
percibido 
Expectativas 
Nivel de satisfacción 

 

Tipo 
Básica 

 
Diseño 

No experimental, de tipo 
descriptivo correlacional 

causal. 
 

Esquema 
 

 
 
 

Técnicas 
 

La encuesta 
 
 

Instrumento 
 

2 cuestionarios 
 

Población 
Este estudio incluyó 
a todos los 
trabajadores de la 
MPCP, que son 
aproximadamente 
900. 
 
Muestra 
Estuvo conformada 
por 150 
trabajadores que 
están 
estrechamente 
relacionados con la 
gestión 
administrativa y 
satisfacción de los 
usuarios de la 
MPCP. 

Problema especifico 
- ¿Como la 
planificación de la 
gestión administrativa 
se vincula con la 
satisfacción de los 
usuarios de la 
MPCP? 
- ¿En qué grado la 
organización de la 
gestión administrativa 
está relacionada con 
la satisfacción de los 
usuarios de la 
MPCP? 
- ¿De qué manera la 
dirección de la 
gestión administrativa 
influye en la 
satisfacción de los 
usuarios de la 
MPCP? 
- ¿Cómo se vincula el 
control de la gestión 
administrativa con 
satisfacción de los 
usuarios de la 
MPCP? 

Objetivo específico 
- Demostrar como la 
planificación de la 
gestión administrativa 
se vincula con la 
satisfacción de los 
usuarios de la MPCP. 
- Identificar hasta qué 
punto la organización 
de la gestión 
administrativa está 
relacionada con la 
satisfacción de los 
usuarios de la MPCP. 
- Establecer cómo la 
dirección de la gestión 
administrativa influye en 
la satisfacción de los 
usuarios de la MPCP. 
- Analizar de qué 
manera el control de la 
gestión administrativa 
se relaciona con la 
satisfacción de los 
usuarios de la MPCP 

Hipótesis Especificas 
­ La planificación de la 
gestión administrativa se 
vincula significativamente 
con satisfacción de los 
usuarios de la MPCP. 
- Existe una asociación 
significativa entre la 
organización de la 
gestión administrativa y la 
satisfacción de los 
usuarios de la MPCP. 
- La dirección de la 
gestión administrativa 
guarda una relación 
significativa con la 
satisfacción de los 
usuarios de la MPCP. 
- El control de la gestión 
administrativa está 
significativamente 
relacionado con la 
satisfacción de los 
usuarios de la MPCP. 



57 
 

 

ANEXO 2. CUESTIONARIOS PARA MEDIR LAS VARIABLES DE ESTUDIO 

CUESTIONARIO 1 

Estimado(a) trabajador(a) administrativo(a): a continuación, se presenta un 

cuestionario diseñado para evaluar la gestión administrativa en la sede de estudio. 

Cada pregunta ofrece cinco alternativas de respuesta que deberá marcar o 

seleccionar según su percepción y experiencia profesional: siempre (5), casi 

siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1). 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Muchas gracias por su participación… 
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CUESTIONARIO 2 

Estimado(a) trabajador(a) administrativo(a): a continuación, se presenta un 

cuestionario diseñado para evaluar la satisfacción de los usuarios en la sede de 

estudio. Cada pregunta ofrece cinco alternativas de respuesta que deberá marcar o 

seleccionar según su percepción y experiencia profesional: siempre (5), casi 

siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1). 

 

     

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Muchas gracias por su participación… 
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ANEXO 3. FICHAS DE EXPERTOS 
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ANEXO 4. TOMAS FOTOGRÁFICAS 
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