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RESUMEN

El presente estudio tuvo por finalidad determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario en el area de Fiscalizacion y Control de la
Municipalidad Provincial de Jaén, 2023. El tipo de investigacion fue aplicada, de disefio
no experimental trasversal, de nivel correlacional. La muestra estuvo conformada por
137 usuarios y 13 colaboradores del area de fiscalizacion y control. La técnica utilizada
fue la encuesta y como instrumento los cuestionarios Gestion administrativa y
satisfaccion del usuario. Los resultados encontrados demuestran que existe relacion
estadistica significativa (p<0,05) positiva alta de 0,787 entre la gestion administrativa
y la satisfaccion del usuario; asimismo, se han observado relaciones estadisticas
significativas entre la gestion administrativa y diversas dimensiones de la satisfaccion
del usuario. Destacan una alta correlacion positiva de 0,717 con la calidad funcional,
una relacion positiva media de 0,595 con la calidad técnica, una alta correlacion
positiva de 0,788 con la dimensién valor del servicio, una baja correlacién positiva de
0,428 con la confianza del usuario, y alta correlacién positiva de 0,611 con las
expectativas de los usuarios. Se concluye; que existe relacion estadistica significativa
positiva alta entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la entidad

municipal.

Palabras clave: Gestién administrativa, satisfaccion del usuario, area de fiscalizacion,

area control.



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the relationship between administrative
management and user satisfaction in the area of Supervision and Control of the
Provincial Municipality of Jaén, 2023. The type of research was applied, non-
experimental designtransversal, correlational level. The sample was made up of 137
users and 13 collaborators from the inspection and control area. The technique used
was the survey and the administrative management and user satisfaction
guestionnaires were used as an instrument. The results found demonstrate that there
is a significant positive statistical relationship (p<0.05) of 0.787 between administrative
management and user satisfaction; Likewise, significant statistical relationships have
been observed between administrative management and various dimensions of user
satisfaction. They highlight a high positive correlation of 0.717 with functional quality,
an average positive relationship of 0.595 with technical quality, a high positive
correlation of 0.788 with the value dimension of the service, a low positive correlation
of 0.428 with user trust, and high positive correlation of 0.611 with user expectations.
It is concluded that there is a high positive significant statistical relationship between

administrative management and user satisfaction in the municipal entity.

Keywords: Administrative management, user satisfaction, inspection area, control

area.



|. INTRODUCCION

Hoy en dia, la gestion administrativa abarca procesos clave para un
funcionamiento eficiente en una organizacion, incluyendo planificacion, toma de
decisiones, coordinacion, control, eficiencia, eficacia, innovacion y adaptacion
gue contribuyen al logro de objetivos organizacionales y se refleja en la
satisfaccion del usuario o cliente segun la naturaleza de la organizacion (Benites

y Sagéastegui, 2023).

La gestion administrativa eficiente maximiza la eficiencia operativa al
optimizar recursos humanos, materiales y econémicos. Esto implica usar los
recursos adecuadamente para aumentar la productividad, mejorar la satisfaccion

del usuario y agregar valor a los bienes y servicios estatales (Martinez, 2022).

La gestion administrativa establece una estructura organizativa clara que
facilita la coordinacién y el trabajo en equipo mediante responsabilidades y
procesos eficientes, asegurando un funcionamiento efectivo de la organizacion
(Sato et al., 2022). Ademas, es clave que las organizaciones deben incorporar
tecnologia en sus procesos para mejorar su eficiencia, que repercutira en la

mejora de la gestiobn administrativa (Orellana et al., 2020).

La gestion eficiente genera satisfaccion en los usuarios y en el personal;
sin embargo, los directivos enfrentan problemas como falta de capacitacion,
sumado a ello escaso recursos tecnolégicos y personal desmotivado, factor que
conlleva a la insatisfacciéon del usuario (Gavilanez et al., 2018). Un estudio
desarrollado en Republica Democratica del Congo, Haiti, Malawi, Nepal, Senegal
y Tanzania, revela que los servicios publicos exitosos tienen en comun una
gestion solida y lideres que comprometen al personal , las buenas practicas,

crear condiciones adecuadas y de calidad hacia el usuario(Lewis et al., 2023).

En ese sentido la calidad del servicio es crucial para asegurar la
satisfaccion del usuario, su fidelizacion, ventaja competitiva y una reputacion
sélida. Brindar un servicio excepcional permite a las organizaciones fortalecer su
posicion en el mercado y lograr éxito a largo plazo (Suarez et al,. 2021). Un
estudio en Corea destaca que la tecnologia facilita el control de productos y
servicios, disminuye tiempos de espera y actia como un medio eficaz de

comunicacion con usuarios y clientes (Lee, 2023).
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En Ecuador, un estudio muestra que la mayoria de gerentes en pymes
tienen buen conocimiento en gestion administrativa, pero aun tiene cierta
dificultada para llegar asertivamente a los usuarios o clientes. Se resalta, la
importancia, en la gestion administrativa, actividades empresariales, enfatizando

la necesidad de capacitacion integral (Armijo et al., 2022).

En Perld, una investigacion sobre gestion administrativa destaca la
relevancia de la planificacion con un 73% de importancia. La responsabilidad es
vital para el rendimiento laboral y para mejorar servicios a usuarios, en contextos

publicos o privados(Torres et al., 2022).

Actualmente, organizaciones experimentan pérdida de confianza del
usuarios y conductas laborales inconsistentes debido a una cultura empresarial
deficiente en reciprocidad hacia usuarios y gestion insatisfactoria (Llanos et al.,
2022). Es por ello que se ofrecen servicio deficientes debido a la falta de control
sobre colaboradores, escasa capacitacion, falta de ética en el manejo de

reclamos y procesos burocraticos (Castro et al., 2020).

En caso del sector publico o privado, la satisfaccion del usuario es
fundamental, y representa un desafio comun para gobernantes y gerentes; en
esa linea diversos organismos publicos trabajan en mejorar los servicios
ciudadanos que impacten positivamente en la satisfaccion, eficiencia,

transparencia y reputacion institucional.

Sin embargo, para cambiar las practicas burocraticas que afectan la
imagen de los servicios al ciudadano requiere innovacion en la gestidon
administrativa, donde se lleva a cabo la aplicacion de practicas efectivas en la
administracion publica es esencial para ofrecer servicios eficientes, efectivos y

satisfactorios a los ciudadanos.

La mayoria de instituciones publicas en diferentes niveles muestran
carencias en la gestion administrativa y de control, lo que impacta negativamente
en el tipo de servicio y causa insatisfaccion al consumidor del bien o servicio,
obstaculizando el crecimiento y desarrollo institucional, ademas, de proyectar

mala imagen.

Es esencial que las organizaciones aborden estos temas de investigacion

para identificar debilidades y proponer soluciones. Lamentablemente, estas

12



iniciativas son escasas en instituciones publicas. Por lo tanto, segun las lineas
de investigacion de la universidad en la facultad de ciencias administrativas,
surgio la propuesta de llevar a cabo un andlisis sobre el tipo de administracion y
la satisfaccion del usuario que actualmente se aplica en la Municipalidad
Provincial de Jaén; el proposito, es realizar un examen exhaustivo, para entender

la problematica.

Actualmente la Municipalidad Provincial de Jaén, ejecuta distintas
acciones de fiscalizacion y supervision en actividades comerciales e industriales.
Estas acciones verifican el cumplimiento de normas como licencias, seguridad e
higiene. Sin embargo, se han identificado problemas, como falta de compromiso
de la autoridad con emprendedores, falta de procesos estandarizados en
fiscalizacion, ausencia de comunicacién previa con usuarios, acusaciones de
falta de integridad de funcionarios, insuficiente capacitacion a la poblacion y
selectividad en las fiscalizaciones. Ademas, se menciona que algunos negocios

sancionados siguen operando normalmente

Los problemas evidentemente son generados por la deficiente capacidad
de gestion administrativa del area de Fiscalizacion, Por esta razén, surge la
necesidad de llevar a cabo la investigaciéon para que las autoridades refuercen

las debilidades presentes en todas las etapas de la administracion publica.

Del texto descrito anteriormente, se plantea como pregunta de
investigacion ¢ Cudl es la relacidn, entre la gestidbn administrativa y la satisfaccion
del usuario en area de Fiscalizacién y Control, Municipalidad Provincial de Jaén
20237

El estudio, es significativo, porque hizo posible identificar la conexion,
entre la administracion de recursos, y la satisfaccion en el ambito de

Fiscalizacion y Control de la Municipalidad Provincial de Jaén.

Es importante porque el valor publico tiene mayor relevancia en el
bienestar y desarrollo del ciudadano; busca generar impactos positivos,
eficiencia en el uso de los recursos, confianza ciudadana, participacion
ciudadana. Al centrarse sobre el valor publico, las acciones y politicas publicas
pueden contribuir a un desarrollo mas equitativo, inclusivo y sostenible. Ademas,

el estudio de investigacion tiene una gran importancia tanto para las
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investigadoras como para la organizacion, ya que tiene como objetivo identificar
las deficiencias existentes y presentarlas a los tomadores de decisiones para

gue puedan encontrar soluciones a los problemas encontrados.

Los resultados alcanzados seran muy beneficiosos para las autoridades
y gerentes municipales de la provincia de Jaén, servira como herramienta de
apoyo para mejorar la gestién no solo en esta area, sino en toda la institucion.
Ademas, se espera que el desarrollo y los resultados del estudio sean tomados

como antecedentes para futuras investigaciones relacionadas al tema.

El objetivo general, fue determinar la relacion, entre gestion administrativa
y satisfaccidén del usuario, en el area de Fiscalizacion y Control - Municipalidad

Provincial de Jaén 2023.

A continuacion se detallan los objetivos especificos: (a) Determinar la
relacién, entre gestién administrativa y la dimensién calidad funcional en el area
de Fiscalizacion y Control de la Municipalidad Provincial de Jaén 2023, (b)
Establecer la relacion, entre gestion administrativa y la dimensién calidad
percibida en el area de Fiscalizacion y Control de la Municipalidad Provincial de
Jaén 2023, (c) Determinar la relacion entre gestion administrativa y la dimension
valor del servicio en el area de Fiscalizacion y Control de la Municipalidad
Provincial de Jaén 2023, (d) Establecer la relacion, entre gestion administrativa
y la dimension confianza, en el area de Fiscalizacion y Control de la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023, e) determinar la relacién, entre gestion
administrativa y la dimension Expectativa, en el area de Fiscalizacion y Control

de la Municipalidad Provincial de Jaén 2023.

Hipodtesis de investigacion H1: Existe relacion positiva, entre gestion
administrativa, y satisfaccion del usuario, en el area de Fiscalizacion y Control

en la Municipalidad Provincial de Jaén, 2023.
Hipotesis especifica (a) H1: Existe relacion positiva, entre gestiéon
administrativa, y la dimension calidad funcional, en el area de Fiscalizacién y

Control de la Municipalidad Provincial de Jaén 2023.

(b) H1: Existe relacion positiva, entre la gestibn administrativa, y la
dimension calidad percibida, en el area de Fiscalizacion y Control de la

Municipalidad Provincial de Jaén 2023.
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() H1: Existe relacion positiva, entre gestion administrativa, y la
dimension valor del servicio, en el area de Fiscalizacion y Control de la

Municipalidad Provincial de Jaén 2023

(d) H1: Existe relacion positiva, entre gestion administrativa, y la
dimension confianza, en el area de Fiscalizacion y Control de la Municipalidad

Provincial de Jaén 2023

(e) H1l: Existe relacion positiva, entre gestion administrativa, y la
dimension expectativa, en el area de Fiscalizacion y Control de la Municipalidad
Provincial de Jaén 2023.
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Il. MARCO TEORICO

Respecto, a los antecedentes internacionales, revelan diferentes aportes,
entre ellos, segun, Zambrano (2022), en su articulo, con la finalidad de encontrar
la relacion, entre Gestion administrativa, y satisfaccion del usuario; la
investigacion presenta nivel descriptivo, correlacional, de disefio no experimental
transversal. La muestra consistio en 150 elementos. Se encontr6 una correlacion
altamente significativa a nivel estadistico (rho=0,825, p= .000) entre, la variable
gestion administrativa, y las dimensiones de planeacién, organizacion, direccion
y control, con la satisfaccién del usuario. El estudio concluyd, que la gestién es
un componente predictor fundamental que se asocia con los aspectos de
eficacia, eficiencia, buen trato y comodidad en relacién a la satisfaccion del

usuario.

Para Garcia et al. (2021), en su investigacion con la finalidad de evaluar
los servicios publicos con relacion a la expectativa de los usuarios; el estudio se
desarroll6 en Brasil; el objetivo del estudio fue analizar y mejorar la satisfaccion
del usuario. La investigacion, presenté un enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo correlacional; se utilizé la encuesta como técnica de recoleccion de
datos, la muestra estuvo compuesta por 30 elementos. Los resultados
encontrados, demostraron que existe relacion significativa (p<0,05) positiva alta
de 0, 897 entre satisfaccion del usuario, y la gestion administrativa. Ademas, las
dimensiones: calidad; éxito; sistemas de informacion y la experiencia del usuario
mostraron valores de aceptaciéon de 90%. En conclusion, una eficiente gestion
administrativa a través de los servicios publicos permitié mejorar la calidad del

servicio al ciudadano.

Para Hidayah et al. (2022), en su articulo enfocado analizar la calidad del
servicio y aplicaciones del gobierno electronico; el estudio fue aplicado en
Indonesia. La investigacion, es descriptiva, de disefio no experimental
transversal, ademas, presenté un enfoque cuantitativo; la finalidad, fue
determinar la calidad del servicio al usuario sobre las actividades que involucro
al gobierno electrénico. Como resultado, se encontré correlacion directa
significativa (p<0,05) positiva de 0, 951 entre las dos variables en estudio,
ademas todos los indicadores utilizados tienen un valor de brecha negativa entre

la variable Intencion de uso de p=-0.64. En conclusion, la el soporte tecnolégico
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es una dimensién de gestion administrativa que permite mejorar la satisfaccion

del usuario.

Los antecedentes mas resaltantes a nivel nacional fueron: Jara (2018), en
su investigacion, con el propdsito de identificar la conexion, entre la
administracion de recursos, y la satisfaccion del usuario. El estudio presento,
enfoque cuantitativo de disefio no experimental, de nivel descriptivo
correlacional; la técnica fue la encuesta y la muestra fue de 17 elementos. Los
resultados, demostraron que 90% de encuestados presentaron dificultades en la
dimension planificacion; respecto a la dimension oportuna atencion de los
reclamos; el 75% creen que existe buena comunicacion, ademas atiende rapido
y demuestran buen trato al usuario. El autor llegd a concluir que el coeficiente de

correlacion fue de 0.371; por ello se acepta la hipotesis alternativa.

En ese sentido, Suarez y Vasquez (2021), en su estudio, realizado con el
fin de establecer, el impacto de la gestion administrativa, en la satisfaccion del
cliente; el disefio que presento el estudio, fue no experimental de nivel descriptivo
correlacional; el enfoque fue cuantitativo. La muestra, lo integraron 12
trabajadores. Los resultados encontrados fueron: Cuenta con Plan estratégico y
operativo 66.7%; 75% cree que se encuentra actualizado y revisado; el 83.3 %
indican que conocen la vision y mision; referente a la Organizacion, el 66.7%
refieren que los organigramas son funcionales; el 83.3% que el TUPA es
funcional; existe comunicacion efectiva 66.7%; el clima laboral es positivo 75% y
la evaluacion del personal es adecuada. Ademas, la correlacion fue positiva de
0,695 y un p-valor de 0,000; En control 66.7% transparencia en gastos y costos.
El estudio concluyd, que una buena gestidon administrativa permite mejorar la

satisfaccion del cliente.

Castelli y Guevara (2022), en su estudio con el objetivo de identificar el
impacto de la Gestién administrativa en la satisfaccion del usuario. El estudio, se
desarroll6 mediante el disefio no experimental, de nivel descriptivo; ademas,
presentd un enfoque cuantitativo; la poblacion estuvo compuesta por 316
clientes. Los resultados, demuestran que el nivel de satisfaccion del cliente
alcanzé a 53%, por ser un porcentaje bajo sugiere mejorar la gestién de los
tiempos de espera en la sala, ademas ampliar los horarios de atencion y
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capacitar al personal. El estudio, concluyé que ambas variables tienen incidencia
entre si, por ello se debe poner especial énfasis en mejorar los niveles de

gestion.

Por su parte Tejeda (2020), aborda la relacion, entre la gestion
administrativa, y la satisfaccion del usuario. Se utilizé un disefio de estudio
descriptivo correlacional con enfoque cuantitativo, donde se encuestaron a 375
usuarios. Los resultados, revelaron un nivel regular en ambas variables, con un
73.3% de calidad del servicio y un 72% de satisfaccion del cliente. Se encontrd
una correlacion positiva significativa de 0.522 entre las variables, con un nivel de
significancia de 0.000. En conclusion, se determiné que existe relacion

significativa, entre gestion administrativa, y la satisfaccion del usuario.

Actualmente no se encuentran estudios regionales ni locales respecto al
tema planteado, sin embargo, existe un estudio en la region de Lambayeque, el
mismo que por ser un lugar equidistante de la ciudad de Jaén se tom6 como
referencia. La investigacion fue presentada por Yovera (2021), cuyo objetivo, fue
determinar la influencia de la gestion administrativa, y la satisfaccion del usuario;
el estudio, presentdé un enfoque cuantitativo; nivel de estudio, correlacional,
disefio, no experimental; la técnica, fue la encuesta. Los resultados, muestran
una correlacion Rho de Spearman de (Rho=0,758), el p-valor=0,000 lo que indica
gue existe relacion directa significativa entre variables. El estudio, concluy6, que
la eficacia y la eficiencia de la organizacion, influyen en la satisfaccion del
usuario. Ademas, todas las dimensiones tienen relacion directa significativa con

la satisfaccion del usuario.

A continuacion, las teorias que respaldan el estudio: La teoria de la
administracion clasica propuesta por Henri Fayol, desempefia un papel
fundamental en la evolucion del pensamiento administrativo. Se centra en la
eficiencia y la racionalidad en la gestién organizativa, abordando las funciones
de los gerentes, y los principios generales de administracion. Destaca la
universalidad y aplicabilidad de las funciones administrativas en todo tipo de

organizaciones (Mendoza & Moreira, 2021).

Principios, la teoria sustenta 14 principios que garantizan una buena

practica en la gestion administrativa: division del trabajo, la autoridad y
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responsabilidad, la unidad de direccion, la equidad, la estabilidad del personal,
entre otros. Su aplicacion puede conducir a una mayor eficiencia y
productividad(Mendoza & Moreira, 2021).

La Teoria del Desarrollo Organizacional es un enfoque de gestion que
busca mejorar la efectividad de las organizaciones a través de cambios
planificados en aspectos como estructura, comunicacion, liderazgo y desarrollo
de habilidades. Su objetivo es promover la adaptabilidad, el crecimiento y el

bienestar organizacional (Ortiz et al., 2021).

Chiavenato (2017), conceptualiza a la gestion administrativa, como un
conjunto de tareas que un lider ejecuta por medio de las fases del proceso
administrativo, que incluyen procesos de planificacion, organizar, direccionar y

controlar.

Importancia, para Martinez (2022) radica en lograr una sociedad estable
y una economia mejorada, que impulsa normas que contribuyan al bienestar y
un gobierno solido y eficiente, es necesario contar con una gestién administrativa

moderna y adecuada.

Por su parte Sato et al. (2022) mencionan que la administracién efectiva
de una organizacion conlleva a un mejor control, siendo responsabilidad y tarea
del administrador alcanzar objetivos politicos, sociales y econémicos. Para
Benites y Sagastegui (2023) existen situaciones complejas en las que las
empresas requieren recursos para seguir su desarrollo, por lo tanto, la

administracion es de gran relevancia para alcanzar las metas.

Las dimensiones de la gestion administrativa exploradas en el estudio,

tiene que ver con los principios tedricos de la Administracion clasica.

Primera dimension, planificacion, segun Chiavenato (2017), La
planificacion implica identificar objetivos claros, definir acciones, tiempo, método
y establecer un orden ldgico. Los indicadores para abordar esta dimension
incluyen toma de decisiones, vision, administracion estratégica, mision,

presupuestos y objetivos.

De acuerdo a Abdulhasan et al. (2020), esta dimension implica el

establecimiento anticipado de objetivos y recursos necesarios para lograrlos.
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Este proceso inicia al planificar los objetivos deseados y luego se detallan los
planes especificos requeridos para su consecucion adecuada. La fase de
planificacion y definicion de objetivos implica elegir previamente la ruta que se

seguira para alcanzarlos.

Segun los aportes de Licas et al. (2022), sostienen que esta etapa implica
gue los responsables de tomar decisiones piensen de manera anticipada sobre

sus actividades y objetivos, utilizando un método acertado.

Ademas para La Torre et al. (2022) los planes desarrollados contienen la
hoja de ruta o las metas de las empresas y/o organizacion donde se establecen
los procesos necesarios para alcanzarlas. En diferentes teorias, se reconoce que
esta etapa viene hacer la primera fase en el proceso administrativo, se identifican

problemas, se analizan las experiencias, se elaboran programas y planes.

Segunda dimension, organizacion, Segun Chiavenato (2017), En una
organizacion, el enfoque est4d en disefiar una estructura que asegure la
realizacion de tareas importantes y asignarlas a los colaboradores mas
capacitados. Esto implica asignar autoridad y recursos adecuados. Los
indicadores clave incluyen disefio organizacional, comunicacioén interna,

tecnologia.

Tercera dimensién, direccion, segun, Chiavenato (2017), refiere a la
accion interpersonal para alcanzar objetivos mediante motivacion, toma de
decisiones, coordinaciobn y comunicacion. Esta vinculada al personal de la
organizacion, abordando liderazgo, motivacion y la creacién de un entorno de

trabajo favorable después de definir las funciones anteriores.

Para Altun y Johnson (2023), es integrar las diferentes habilidades

individuales para lograr una administracion adecuada y eficiente de los recursos.

En ese sentido Armijo et al. (2022) destacan la importancia en la gestion
estratégica al implementar los procesos y politicas establecidos durante la

planificacion y organizacion.

Para Llanos et al. (2022) la direccion adecuada tiene un impacto
significativo en la moral de los trabajadores, lo que a su vez se traduce en

productividad y rendimiento, ademas de fomentar la comunicacién para el
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funcionamiento efectivo de la organizacion. Los indicadores establecidos para
medir esta dimension son: motivacion, trabajo en equipo, liderazgo y

comportamiento organizacional.

Cuarta dimensién, control, que tiene como objetivo asegurar los
resultados de la planificacion, organizacién y direccion, ajustandose a los
objetivos establecidos. Ademas, es utilizado por instituciones orientadas a

verificar si los objetivos planificados se han cumplido (Chiavenato, 2017).

Para Ruvalcaba y Cifuentes (2023) el control se basa en la verificacion
de si las funciones supervisadas logran resultados esperados. Es un proceso
importante que guia las actividades hacia un propésito especifico. Los
indicadores para medir la dimension son: evaluacién del desempefio, logro de

objetivos.

Con relacion a la satisfaccion del usuario, se presentan los siguientes

aportes tedricos:

Teoria de satisfaccion del usuario, se centra, en examinar y analizar los
elementos que afectan la satisfaccion del usuario en relacion al producto, servicio
0 experiencia especifica. La aplicacion de esta teoria se extiende a distintos
ambitos, abarcando desde la gestion hasta la experiencia del usuario (Chacon &
Rugel, 2019).

La experiencia del usuario puede ser influenciada por diversos elementos,
entre ellos la calidad, la facilidad de uso de los mismos, el disefio en si, el servicio
al cliente, la confiabilidad y la relacion entre el costo y los beneficios. Dos
modelos ampliamente reconocidos de expectativas, que compara las
expectativas con la percepcion real del usuario, y el de calidad de servicio, que
evalla la calidad percibida del servicio recibido por el usuario(Chacén & Rugel,
2019).

Teoria, Disparidad del Valor Percibido, postula que, la satisfaccién, se
origina como una respuesta emocional y una evaluacion cognitiva, que deriva
entre la comparacion de la percepcion personal, la expectativa y los intereses
individuales. Una mayor discrepancia entre lo percibido y lo esperado genera
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mas insatisfaccion, mientras que una menor discrepancia resulta en una mayor

satisfaccion(Carrola, 2018).

Ademas, la teoria de la equidad, evalian sus resultados mediante la
comparacion. (output) y contribuciones (input) con aquellos de otros individuos
gue se consideran relevantes en términos de sus contribuciones. La equidad
implica que la satisfaccion no solo depende de comparar lo que se ha recibido
con las expectativas, sino también de comparar lo que deberia ser justo con lo

gue realmente se ha recibido. (Yaguari, 2016)

Segun Kotler y Keller (2012), la satisfaccion del cliente, hace referencia a
los sentimientos de descontento o satisfaccién experimentado por una persona
al comparar la percepcion del valor al utilizar el producto con sus expectativas
iniciales. Las expectativas, establecen el nivel de satisfaccion o insatisfaccion del

cliente después que realiza una compra (Chiroque y Saavedra, 2021).

La medicién de la satisfaccién se basa segun el nivel de cumplimiento de
la expectativa. Si el servicio supera las expectativas, los clientes pueden
experimentar satisfaccion; en cambio, si el servicio no cumple con lo esperado,
pueden sentirse insatisfechos. Un cliente se siente satisfecho cuando recibe el
producto o servicio esperado, y se siente insatisfecho cuando la compra o el
servicio no cumplen con sus expectativas (Podgorniak et al., 2022).

Segun Millones (2010) y Geta et al., (2023), lograr la satisfaccion del
cliente tiene tres beneficios clave: a). La satisfaccion del cliente genera lealtad,
lo que significa que es mas probable que vuelva a comprar productos de la
empresa. b) Un cliente satisfecho tiende a promocionar su experiencia positiva
de compra a otros. ¢) Cuando un cliente esta satisfecho, es menos probable que

busque alternativas en la competencia.

La satisfaccion del cliente, segun los aportes de Rivera (2008), Quispe y
Terrones (2023), permite identificar segmentos importantes en la empresa u
organizacion que permite superar a la competencia y fomentando relaciones
duraderas. También busca expandir su base de clientes y llegar a nuevos
segmentos de mercado. Para lograr estos objetivos, es necesario entregar un

valor creciente a los clientes, basado en una relacion adecuada.
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Segun Mejias y Manrique (2019), destacan las dimensiones respecto a la

satisfaccion del usuario:

Primera dimension, tiene que ver con la calidad funcional percibida, viene
a ser, el proceso de atencion al cliente y como se debe brindar el servicio que
requiere. Esto incluye aspectos como la presentacion, recepcion, procedimientos
de solicitud, interés en la atencién y comprensién de las necesidades del cliente.
Se abordan mediante los siguientes indicadores: identificacion, saludo, proceso

de atenciodn, interés, satisfaccion, entendimiento (Mejias y Manrique, 2019).

Segunda dimension: Calidad técnica percibida, se relaciona con las
caracteristicas tecnoldgicas o intrinsecas del producto, a menudo se comparan
con los productos de la competencia para determinar cual es mejor. Los
indicadores son los siguientes: automatizacion, equipos tecnoldgicos y servicio

(Mejias y Manrique, 2019).

Tercera dimension, la nocion de valor del servicio, vincula la relacion y la
calidad del servicio y su costo, considerando las tarifas después de haber sido
recibido. Estos aspectos también se evallan a través de indicadores como la
equidad en las tarifas, el nivel de consumo y la percepciéon de una tarifa justa

(Mejias y Manrique, 2019).

Cuarta dimensién, confianza, se construye con el tiempo a través de
experiencias significativas y limitadas. Aunque al principio no se confie
plenamente en una empresa o producto, con el tiempo, esta relacién desarrolla
un sentimiento de seguridad. Los indicadores para medir esta dimensién son la
confianza en la empresa, la experiencia previa y la confianza en el personal

(Mejias y Manrique, 2019).

Quinta dimension, expectativa de una persona estan influenciadas por el
mercado y su interaccidn con el entorno. Estas expectativas estan relacionadas
con las metas y objetivos esperados, que surgen a partir de eventos que
refuerzan la condicion social y psicoldgica. Los indicadores para medir esta
dimension incluyen politicas de mejora respecto al servicio, el nivel de

satisfaccion de necesidades (Mejias y Manrique, 2019).
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Segun Simangunsong et al. (2020), la consecucion en la satisfaccion del
cliente se materializa cuando el servicio cumple o supera las necesidades del
cliente. Las expectativas y necesidades se denominan "calidad esperada", que
es la expectativa del cliente respecto a la recepcion del servicio. El fabricante se
dedica a reconocer las expectativas de calidad que el cliente tiene y adapta el

disefio de los productos en base a esas especificaciones.

Segun Arias (2013), la satisfaccidon del usuario se alcanza al adquirir un
producto o experimentar un servicio, momento en el cual el cliente evalla la
calidad y la compara con sus expectativas. Se pueden identificar tres tipos de
expectativas: a) los deseos del cliente en relacion al servicio; b) las expectativas
realistas del cliente, basadas en su percepcién de lo que el servicio deberia
ofrecer; y c) las necesidades que se cree que el cliente tiene.

Calidad de un servicio se describe como el conjunto de atributos y
caracteristicas vinculados a su capacidad para cumplir con las necesidades, ya

sean implicitas o explicitas, de un usuario. (Benites y Sagastegui, 2023).

Servicio, consiste en la realizacion de diversas actividades intangibles que
son destinadas a satisfacer necesidades o deseos de otras personas. En
general, el servicio implica una interaccién directa entre la entidad y el usuario,
donde se brinda valor mediante la entrega de una solucibn o un servicio

(Krasnoshtanova, 2022).

La calidad de servicio, para Lépez (2020), se refiere a la medida en que
las caracteristicas del servicio satisfacen o superan las expectativas. Es un factor

fundamental que debe practicarse en cualquier organizacion (Shen, 2022).

Satisfaccion del cliente, es un elemento clave para el éxito empresarial,
ya que influye en la fidelidad, el boca a boca positivo y la imagen general de la
empresa. Es esencial que las organizaciones pongan énfasis en la satisfaccion
del cliente y se esfuercen constantemente para mejorar la expectativa del usuario
(Ridei et al., 2021).

Percepcion, es el proceso mediante el cual interpretamos y otorgamos
significado a la informacidn sensorial que recibimos. Es un proceso subjetivo y

personal que nos ayuda a entender y relacionarnos (Sato et al., 2022).
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Expectativa, es la anticipacion o creencia sobre como deberia ser algo en
el futuro. Puede influir en nuestras emociones, percepciones y comportamientos,
y puede tener un impacto en nuestra satisfaccibn y evaluaciéon de las
experiencias (Liu et al., 2023).

Esta conexion entre la satisfaccion del usuario y la gestion de relaciones
con el cliente destaca la importancia de priorizar la experiencia del cliente en
todas las interacciones empresariales y organizacionales (Rahmasari et al.,
2024).

Un servicio de alta calidad no solo asegura la satisfaccion del usuario,
sino que también puede tener un impacto considerable en su fidelidad a largo
plazo y en su disposicion a promover la empresa a otros. Un servicio excepcional
no simplemente satisface las expectativas del usuario, sino que las sobrepasa,
creando una impresion positiva y perdurable. Por ende, es crucial invertir en el
constante mejoramiento de la calidad del servicio para mantener una posicion
competitiva sélida y cultivar relaciones duraderas con los clientes (Samosir et al.,
2024)

No obstante, la falta de reconocimiento por parte de ciertos usuarios hacia
la disminucién del plazo de entrega o la reduccion del intervalo de tiempo
subraya la necesidad de administrar la demanda para facilitar la entrega sin
afectar la satisfaccion del cliente. Este enfoque estratégico implica no solo
cambios en la logistica, sino también una comprension detallada de las
preferencias y requerimientos individuales de los clientes para asegurar una

experiencia satisfactoria (Oyama et al., 2024).

Los funcionarios publicos demuestran cortesia y habilidades apropiadas
para mejorar la satisfaccion del usuario. Esta actitud proactiva y amable
establece un ambiente de confianza y respeto reciproco, facilitando una
interaccién positiva entre los ciudadanos y las entidades gubernamentales.
Ademas, el enfoque en la eficiencia y la resolucion efectiva de problemas
contribuye a una experiencia mas fluida y satisfactoria para los usuarios del

servicio publico (Kester S. Ong et al., 2024).

Se subraya igualmente la relevancia de ajustar tacticas de atencion que

se enfoquen en garantizar la satisfaccién del usuario, como medio para
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conservar una posicidon competitiva en un entorno de mercado en constante

evolucién (Maisela, 2024).

Garantizar la satisfaccion del usuario en las operaciones de servicios
publicos es esencial para mantener ventajas competitivas y fomentar la lealtad
al satisfacer de manera més efectiva y rapida sus necesidades. Este enfoque no
solo fortalece la relacion usuario/gestion publica, sino que también puede
generar recomendaciones positivas y aumentar la reputacion de la marca en el

mercado (Demirova & Dimitrov, 2024).

Los hallazgos también subrayan la relacién positiva entre la excelencia
del servicio en linea y la satisfaccion del cliente, destacando la importancia de
brindar una experiencia digital sin contratiempos y eficaz. Esta conexion
favorable resalta la necesidad de mantener niveles elevados de calidad en la
atencion al cliente en el ambito virtual, lo cual puede afectar la percepcion de la

marca Yy la lealtad a largo plazo de los clientes (Mamakou et al., 2024).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio deinvestigacion

Tipo de investigacion

El propoésito del estudio, fue establecer la relacion, entre gestion
administrativa, y satisfaccion del usuario, en el @mbito de Fiscalizacion y Control
de la Municipalidad Provincial de Jaén; de acuerdo, con los lineamientos
metodoldgicos la investigacion fue aplicada. Este tipo de estudio, tiene por
finalidad, adquirir un nuevo conocimiento que permite solucionar problemas

practicos (Herndndez y Mendoza, 2018).

Disefio de investigacion

El disefio del estudio, fue no experimental transversal, no experimental,
de nivel correlacional, porque la informacion que se recopild tanto en la variable
gestion administrativa y satisfaccién del usuario fue de caracter ordinal los
mismos que se recopilaron en el mismo contexto donde ocurre el fenébmeno para
posteriormente procesarlo y analizarlo. Trasversal, porque la recopilacion de
datos de ambas variables se recopil6 en un solo momento. Correlacional, porque
permitié6 determinar la relacion mediante los datos recopilados en ambas
variables y sus dimensiones. Las investigaciones correlacionales, permiten
comparar dos o mas variables para conocer cierto comportamiento (Hernandez
y Mendoza, 2018).

Figura 1

Disefio de la investigacion

X1

X2

Nota. Elaboracién propia.

La figura 1, representa el disefo de investigacion, donde “M” representd

a la muestra en estudio; “X1” son los datos recopilados de la variable Gestion
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administrativa; “X2” simbolizé los datos de la variable Satisfaccion del usuario y

la letra “R” simboliza la relacién entre ambas variables en estudio.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: gestion administrativa

Concepto, proceso utilizado en toda organizacion para gestionar
optimamente los recursos en diferentes actividades por medio del cual los
gerentes o directivos ejecutan acciones por medio del desarrollo de etapas de
proceso administrativo como: organizar, planear, dirigir y controlar. (Chiavenato,
2017).

Definicion operacional: Son un conjunto de procesos o tareas de
planificacion, organizacioén, direccion y control, son accionados por una autoridad
representativa de las empresas u organizaciones. En la presente investigacion
los datos correspondientes seran recopilados mediante el cuestionario como
instrumentos principales. EI mismo que se compone por dimensiones segun las

etapas del proceso administrativo y se midieron segun escala ordinal.
Variable 2: satisfaccion del cliente

Concepto, se manifiesta en el ser humano como sentimiento de decepcién
o de placer, que son generados en un individuo como respuesta al confrontar la
accion de percepcion tras adquirir un producto o al percibir un servicio en

contraste a la expectativa previa (Kotler y Keller, 2012).

Definicidbn operacional, se manifiesta también mediante el encanto o
decepcidon que presenta un individuo al comparar la brecha entre expectativa y
percepcion, en otras palabras, entre el valor que esperaba y el valor que recibid.
Los datos se recopilaran mediante el cuestionario, el mismo que esta compuesto

por 5 dimensiones y se abordaron con el sistema ordinal.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Lo conformaron 24,651 usuarios, que dependen administrativamente de
la municipalidad (predios y locales comerciales) y 16 profesionales entre
funcionarios y colaboradores del departamento de Fiscalizacion y Control de la

municipalidad provincial de Jaén. La poblacion, es el conjunto de elementos que
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tiene caracteristicas similares e involucra un estudio en particular (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Criterios de inclusion:

a) Ciudadanos que tiene dependencia administrativa (negocios entre otros)
con la municipalidad provincial de Jaén.

b) Funcionarios y colaboradores que laboran en el area de Fiscalizacion, y
Control de la municipalidad provincial de Jaén.

Criterios de exclusion:

a) Ciudadanos con registro de solicitud de cese de licencia a pedido de parte
en la municipalidad provincial de Jaén.

b) Funcionarios y colaboradores del &rea de Fiscalizacion y Control con
licencia laboral.

Muestreo

El presente estudio, se aplicé el método estadistico probabilistico y la
seleccion se realizd por medio del muestreo aleatorio simple, para el caso de
usuarios que dependen de la municipalidad. En tanto los funcionarios y
colaboradores fueron elegidos en su totalidad por considerarse una poblacién

menor a 30 elementos.

Para calcular la muestra, se considerd criterios de inclusion y exclusién, en ese
sentido:

Se han excluido a:

= 1 240 ciudadanos con solicitud de cese de licencia a pedido de parte.

» 3 funcionarios que se encuentran de licencia.
Es decir, la poblacion en estudio en el primer caso estuvo compuesta por 23 411
usuarios quienes tuvieron la misma probabilidad de ser elegidos y 13

funcionarios y colaboradores del area de Fiscalizacion y Control.
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Muestra

La muestra con relacion a los usuarios que dependen administrativamente de la

municipalidad se calcul6 mediante la formula (1):

_ N*Z2xPx(Q ’
FEN D) ZEepag oo (1)

La determinacion del proceso estadistico se encuentra en el Anexo 6,
donde queda establecida que la muestra estuvo conformada por 137 usuarios y
13 profesionales entre funcionarios y colaboradores del area de Fiscalizacion y
Control.

La muestra es la representacion de un subgrupo de la poblacion, siendo
necesario que ésta sea representativa para que los resultados puedan ser

generalizados (Herndndez y Mendoza, 2018).

Unidad de analisis

Cada uno de los usuarios dependientes administrativamente de la
municipalidad provincial de Jaén y los funcionarios y colaboradores del &rea de

fiscalizacion y control.
3.4 Técnica e instrumento de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
Técnica

Como técnica, se utilizo la encuesta. Es una serie de procedimientos por
medio de la cual se recopila informacion categorizada de una determinada
poblacién para posteriormente ser procesada y analizada (Lopez y Pérez, p.485,
2011).

Instrumento

En la investigacion se aplico el cuestionario para recopilar los datos de
ambas variables. El cuestionario es un canal muy utilizado actualmente para
recolectar informacion precisa acerca de un problema si la intervencion de los

actores o promotores de la investigacion (Lopez y Pérez, 2011).

En el estudio se aplicd dos instrumentos, el primero, permiti6 medir la
gestion administrativa, propuesto por Gonzales y Rojas (2022) y adaptado por

los investigadores, el instrumento estuvo compuesto por 4 dimensiones y 18
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items. y en el segundo caso busca medir la satisfaccion del usuario para ello
también se adaptado el cuestionario propuesto por Gonzales y Rojas (2022), el

mismo que esta compuesto por 5 dimensiones y 18 items.

Si bien es cierto, los instrumentos fueron validados anteriormente; sin
embargo, al realizar la adaptacién se considerd necesario volver a revalidarlos
por jueces expertos que garanticen la confiabilidad. Asimismo, también se aplico
la prueba piloto correspondiente para verificar la fiabilidad de los mismos
mediante el Alpha de Cronbach, los resultados fueron mayor a 0,7 razon por la
cual se consideraron aceptables dichos instrumentos (Anexo 7)

Para efectos del calculo del Alpha de Cronbach se aplico la féormula 2:

3.5 Procedimientos

El estudio se inici6 solicitando autorizacion de la alcaldia de la
municipalidad provincia de Jaén, luego se realiz6 el analisis y diagnostico del
problema, se delinearon los objetivos, hipétesis y se estableceran la técnica e

instrumentos a utilizar en base a fundamentos teéricos.

Posteriormente, se aplic6 los instrumentos “Cuestionario gestion
administrativa” para recopilar informacion respecto a la gestion en el area de
Fiscalizacion y control, el cual esta orientado a funcionarios y colaboradores. El
“Cuestionario sobre satisfaccion del usuario” servira para obtener informacion de
los usuarios que depende administrativamente de la municipalidad antes

sefalada.

Posterior a la recoleccion de datos, estos mismos se trasladaron hacia las
hojas de calculo, luego fueron procesados mediante el software estadistico
SPSS 26 para su procesamiento y analisis y a partir de ello abordar las
conclusiones de acuerdo a los objetivos propuestos; los resultados, se presentan

en tablas.

3.6 Método de andlisis de datos
El método estadistico aplicado fue inferencial; el mismo que ha permitido

comprobar las hipotesis, previo a ello, fue necesario procesar la prueba de
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normalidad, que tienen por finalidad, conocer la distribucion que presentan los
datos, este resultado permitid seleccionar el coeficiente de correlacion
adecuado. Los datos que se contrastaron fueron los que se han obtenido
mediante la encuesta aplicada a los funcionarios y usuarios del &area de

Fiscalizacion y control.

3.7 Aspectos éticos
Las consideraciones éticas son importantes en la investigacion y sirven
para garantizar que las actividades propuestas en el estudio se realicen de
manera adecuada respetando todas las normas propuestas por las
universidades. Se resaltan cuatro elementos éticos que fueron tomados en

cuenta en esta investigacion:

La autenticidad, que implica la cualidad de ser verdadero y real, se refleja
en este estudio al basarse en informacion especifica y auténtica, sin

manipulacion de datos (Gagfiay et al., 2020).

Asimismo, la confidencialidad se garantiza, al asegurar que la informacién

proporcionada por los informantes, no sera divulgada (Gagfiay et al., 2020).

Adicionalmente, en esta investigacion se valora la originalidad,
manteniendo ideas originales de los investigadores y atribuyendo correctamente

la autoria cuando sea necesario (Gagfiay et al., 2020).

Adicionalmente, la autonomia es un elemento integrante de la
investigacion, garantizando que la participacién de los usuarios, funcionarios y
colaboradores se haya llevado a cabo de manera voluntaria, sin coacciones por

ninguna razon (Gagfiay et al., 2020).
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IV. RESULTADOS

Los resultados, que se presentan en este estudio, se obtuvieron a partir
del procesamiento de datos recopilados mediante dos cuestionarios: uno fue
dirigido a evaluar la gestion administrativa, y otro destinado a medir la

satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de Jaén.
Tabla 1

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 0,187 13 0,020
Satisfaccién del usuario 0,165 137 0,000

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada en la Municipalidad

provincial de Jaén durante el 2023.

La tabla 1, exhibe resultados del proceso de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov aplicada a las variables en estudio. Estos resultados, indican que los
datos no siguen una distribucion normal, dado que el valor de p es inferior a 0,05.
Con el fin de evaluar la relaciéon entre variables, se ha decidido utilizar un enfoque

no parametrico.

De acuerdo, con las pruebas de normalidad reveladas anteriormente, los
datos no se ajustan a una distribucion normal, en ese sentido, la exploracion de

correlaciones se llevo a cabo utilizando el coeficiente de Spearman.
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Tabla 2

Relacion entre gestion administrativa, y satisfaccion del usuario

Gestion Satisfaccion
Administrativa del usuario
Gestion Coeficiente de 1,000 0,787
administrativa correlacién
Sig. (bilateral) . 0,001
Rho de N 13 13
Spearman  Satisfaccion del Coeficiente de 0,787 1,000
usuario correlacién
Sig. (bilateral) 0,001 :
N 13 137

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023.

En la tabla 2, se muestra el coeficiente de correlacion de Spearman,

calculado con un nivel de confianza del 95%, y un margen de error del 5%; se

encontré una correlacion de 0,787 y un valor de p igual a 0,001. Estos resultados,

indican de manera concluyente, que hay relacion positiva significativa, entre

variables. Esta relacion indica que a medida que se fortalece la gestion en el

area de fiscalizacion, la satisfaccién experimenta mejoras sustanciales.

En vista de estos resultados, se procedio aceptar la hipotesis alternativa,

gue sostenia que, existe relacion entre gestion, y satisfaccion. Al mismo tiempo,

se rechazdé la hipétesis nula que sostenia la ausencia de dicha relacion.
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Tabla 3

Relacion entre gestion administrativa y la dimension calidad funcional

Gestion Calidad
administrativa funcional
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 0,717
Spearman  administrativa correlacién
Sig. (bilateral) ' 0,006
N 13 13
Calidad funcional Coeficiente de 0,717 1,000
percibida correlacién
Sig. (bilateral) 0,006
N 13 137

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023.

En la tabla 3, se observa, el resultado de la prueba de Spearman, con un
nivel de confianza de 95%, y un margen de error de 5%; el coeficiente de
correlacién es 0,717 y un p-valor de 0,006. Los hallazgos, confirman la influencia
entre la gestion y la dimensién conocida como "Calidad funcional”. En otras
palabras, indican que a medida que la gestion mejora, también ocurre lo mismo
en el compromiso de los funcionarios para proporcionar un servicio de mejor
calidad.

De esta manera, los resultados no solo respaldan la hipotesis alternativa,

sino, que también implica el rechazo de la hipotesis nula, que sostenia la
inexistencia de dicha relacion.
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Tabla 4

Relacion entre gestion administrativa y la dimensién calidad percibida.

Gestion Calidad
administrativa percibida
Gestion Coeficiente de 1,000 0,595
administrativa correlacién
Sig. (bilateral) : 0,032
Rho de N 13 13
Spearman Calidad técnica Coeficiente de 0,595 1,000
percibida correlacién
Sig. (bilateral) 0,032
N 13 137

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023.

La Tabla 4 exhibe los resultados de la prueba de correlacion de Rho de
Spearman llevada a cabo con un nivel de confianza del 95% y un margen de
error del 5%. Los datos revelan un coeficiente de correlacion de 0,595 y un p-
valor de 0,032. Estos resultados, confirman de manera concluyente que existe
relacion entre la variable, y la dimension. En otras palabras, estos
descubrimientos sugieren que conforme mejora la gestion administrativa,
también se observa una mejora en la automatizacion de procesos y la
implementacion de equipos tecnolégicos.

Por consiguiente, en virtud de estos hallazgos, se procedioé a aceptar la
hipbtesis alternativa, que sostiene la presencia de una relacién positiva entre la
gestion y la dimension "Calidad técnica percibida”, al mismo tiempo, permitio
rechazar la hipétesis nula.
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Tabla b

Relacion entre gestion administrativa y la dimensién valor del servicio.

Gestion Valor del
administrativa servicio
Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 0,788
administrativa  Sig. (bilateral) ' 0,001
Rho de N 13 13
Spearman  Valor del Coeficiente de correlacion 0,788 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,001
N 13 137

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023.

La Tabla 5 muestra los resultados obtenidos de la prueba de correlacion
de Spearman, la cual, se llevo a cabo con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error del 5%. Las evidencias, demuestran un coeficiente de
correlacién de 0,788 con un valor p de 0,001. Estos resultados ratifican la
presencia de una correlacion significativa entre la gestidon administrativa, y la
dimensioén "valor del servicio". En conclusién, indican que la mejora en la gestiéon
en términos de fiscalizacion se traduce en un aumento sustancial en la
percepcion positiva de beneficios y utilidad.

En consecuencia, segun las evidencias permitio acepar la hipétesis
alternativa, y al mismo tiempo, que se descarta la hipétesis nula que sugeria la
ausencia de dicha relacion.

Tabla 6

Relacion entre gestién administrativa y dimension confianza.

Gestion .
o . Confianza
administrativa
Coeficiente de 1,000 0,428
correlacién
Gestion administrativa  Sig- (bilateral) : 0,014
Rho de N 13 13
Spearman Coeficiente de 0,428 1,000
correlacién
Confianza Sig. (bilateral) 0,145
N 13 137

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023.
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La Tabla 6 exhibe los resultados del analisis de correlacion de Spearman,
realizado con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%; los
datos revelan un coeficiente de 0,428 y una significancia de 0,014. Los
resultados respaldan la relacion positiva significativa de la gestion, y la dimensién
"confianza”, indicando que una mejora en la gestion resulta un aumento notable

en la confianza de los usuarios.

De acuerdo con estos resultados, se admite la hipotesis alternativa, que
sostenia que existe relacion positiva entre la gestion, y la dimension confianza.
Al mismo tiempo, se descarta la hipétesis nula que indicaba la ausencia de dicha

relacion.

Tabla 7

Relacion entre gestion administrativa, y la dimension Expectativa.

Gestion
. . Expectativa
Administrativa P

Coeficiente de 1,000 0,611
L . ) correlacién
Gestion administrativa Sig. (bilateral) . 0.027
Rho de N 13 13
Spearman Coeficiente de 0,611 1,000
] correlacién
Expectativa Sig. (bilateral) 0,027 _
N 13 137

Nota. Datos procesados a partir de la encuesta aplicada el 2023.

La Tabla 7 exhibe los resultados obtenidos de la prueba de correlacion de
Spearman, llevada a cabo con un nivel de confianza del 95% y un margen de
error del 5%, los resultados revelaron un coeficiente de 0,611 y un valor p de
0,027. Estos hallazgos, respaldan de manera concluyente que existe relacion
significativa y positiva de grado medio, entre la variable gestion, y la dimension
‘expectativa”. En otras palabras, los resultados demuestran que cuando se
mejora la evaluacion subjetiva de los usuarios también se mejora en el servicio,
es decir, perciben una atencion adecuada y una solucion eficiente a sus tramites
lo que indica en términos generales que si existe una buena gestidn
administrativa. Por lo tanto, estos hallazgos, respaldan la hipétesis alternativa y

descarta la hipotesis nula que indicaba la falta de tal relacion.
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V. DISCUSION

En cuanto al objetivo principal, se notd que el coeficiente de correlacion
de Spearman revel6 una relacién altamente significativa, y positiva de 0,787 y
p<0,05 de la gestidn, y la satisfaccion del usuario. Estos resultados, sugieren de
manera concluyente, que a medida que la gestion administrativa en el &mbito de
fiscalizacion y control se intensifica, la satisfaccion del usuario también
experimenta mejoras sustanciales. Este hallazgo es coherente con
investigaciones internacionales, como el estudio de Zambrano en Ecuador
(2022), quien encontr6 una relacion significativa, entre satisfaccion y la gestion

administrativa.

La gestidn administrativa, asi como la satisfaccion del usuario, ha ganado
interés en la literatura académica. Ademas, en Indonesia el estudio de (Hidayah
et al., 2022), los resultados, demostraron que existe relacion directa significativa
(p<0,05) positiva de 0, 897. Ademas, las dimensiones: calidad, éxito, los
sistemas de informacion y la experiencia del usuario mostraron el 90% de
aceptacion. El estudio realizado en Brasil por (Garcia et al., 2021), cuyo resultado
indicé que existio relacion directa de 0, 951 y significativa (p<0,05) entre la
gestibn y la satisfaccion. En ese contexto, ambos estudios respaldan el
postulado. La similitud de estos resultados resulta interesante porque da a
entender que no solo en el Peru las instituciones deben mejorar las practicas de
gestion administrativa, sino que ademas se reconoce que la satisfaccion del
usuario es fundamental para que se fomente el desarrollo social con la

generacion de valor publico.

Segun la perspectiva de Chiavenato hace énfasis en la gestién
administrativa como la actividad mas importante dentro de las organizaciones,
gue abarca desde la planificacion hasta el control. Por su parte, Sato y Benites 'y
Sagastegui subrayan que la gestion administrativa se extiende mas alla de
contextos politicos y socioeconomicos, siendo fundamental para lograr metas el

reconocimiento como tal al usuario.

La investigacion destaca la necesidad de explorar mas a fondo para
mejorar las practicas administrativas en esta y otras instituciones con la finalidad

de brindar mayor bienestar a la sociedad.
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Los resultados del primer objetivo especifico, permitieron establecer que,
existe relacion significativa entre la gestion, y la dimension calidad funcional, el
coeficiente de correlacién fue de 0,717 y un p-valor de 0,006. Este resultado
guarda cierta similitud con el estudio que presentd Yovera (2021), cuyos
hallazgos, revelan que existe relacion directa entre gestion y satisfaccion del
usuario con Rho=0,258 y p=000. Estos hallazgos, confirman de manera
concluyente que existe relacion positiva entre variable y dimension. En otras
palabras, indican que a medida que la gestién administrativa mejora, también
ocurre lo mismo en el compromiso de los funcionarios para proporcionar un

servicio de mayor calidad.

La similitud que guarda la investigacion puede deberse a que coinciden
con el disefio y tipo de estudio ademas de la poblacion involucrada y los
instrumentos utilizados. De los resultados anteriormente descritos, se puede
decir que cuando existe una buena gestion administrativa, también habra
mejoras sustanciales en la calidad funcional de los usuarios, es decir, es esta
dimension, los usuarios centran su atencion en el saludo, la identificacion de los
funcionarios que lo atienden, asi también perciben el interés que estos ponen en
atenderles sus solicitudes. Los usuarios centran atencion en la celeridad de los
procesos para ello es fundamental que las instituciones dispongan de equipos
tecnologicos que aseguren un mejor servicio. Sin duda para mejorar esta
dimension se necesita de una buena gestion administrativa para realizar los

requerimientos necesarios.

Con relaciéon al resultado del segundo objetivo especifico los hallazgos
demuestran que existe relacion positiva de 0,595 y un p-valor de 0,032 entre
gestion administrativa, y la dimension calidad percibida. Estos resultados
guardan similitud con los estudios que presenté Suarez y Vasquez (2021), en
sus resultados detalla que la institucién tiene un plan estratégico y operativo
66.7%; otro segmento de colaboradores que representa 75% cree que estos se
encuentran actualizados y revisados, ademas, el 75% de los usuarios estan
satisfechos. El resultado de la relaciéon, fue positiva de 0,695 y un p-valor de
0,000. En este sentido, la aproximacion de los resultados puede deberse a
factores como el disefio y la poblacion en estudio. Esta dimension influye

directamente en la satisfaccion del usuario, y se refleja en la percepcion que
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tienen los clientes sobre el valor de los servicios que reciben, estd basada en
comunicar la calidad de servicios a través de estrategias como la atencién al

cliente, la comunicacion clara de los beneficios, entre otros.

En el tercer objetivo especifico, los resultados demuestran que existe
relacion positiva de 0,788 con un p valor de 0,001 entre gestion, y la dimension
valor del servicio. Estos resultados, guardan concordancia con los resultados
gue presento Jara (2018), las evidencias que present6 este estudio demuestran
gue también existe relacion estadistica de 0,371 y p valor de 0,000 entre la
variable y la dimension previamente establecida; ademas, sostiene que 90% de
encuestados creen que la institucion presenta dificultades en la dimensién
planificacion. Si bien es cierto, los resultados en parte concuerdan, sin embargo,
un gran sector de colaboradores demuestra que la institucion presenta
deficiencias en la planificacion lo que demuestra que, al mejorar la gestion,
también generard mayor satisfaccion del usuario. En este dltimo caso no se
puede establecer relacion ya que el presente estudio no ha medido los niveles

de satisfaccion.

En este caso la satisfaccion del usuario, tiene que ver con el valor de
servicio proporcionado, es decir, que los costos por tramites o cualquier otro bien
son los adecuados, el usuario exige que las instituciones cuenten con estrategias
de pago, ademas que no haya favoritismo para ciertos sectores ya sea por
afinidad politica u otros, lo que conlleva a mejorar la gestiébn administrativa en
términos de fiscalizacién y control se traduce en un aumento sustancial de la

percepcion positiva de beneficios y utilidad.

De acuerdo con el cuarto objetivo especifico, el estudio determin6é que
existe relacién de 0,428 con un valor p de 0,014 entre gestion administrativa, y
la dimension confianza. Estos hallazgos tienen relacién con el estudio que ha
propuesto Castelli y Guevara (2022) donde los resultados demuestran que los
usuarios presentan el 53% de satisfaccion, ademas se evidencia una relacion de
0,315y p = 0,000 entre las variables en estudio. Estos resultados guardan cierta
similitud que pueda deberse al disefio metodolégico, ademés esta dimension
vendria hacer otra exigencia de los usuarios es decir necesitan ser atendidos por

personal que tiene experiencia ademas de que estos realicen su actividad sin
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faltar a la integridad y la moral, en otras palabras, con trasparencia y sin
corrupcion. Para todos los casos se necesita que la gestion administrativa sea
manejada por un buen lider, que guie y se comprometa hacer cosas productivas
para la institucion, es decir los resultados apoyan de manera sélida la idea de
gue una gestion administrativa eficiente tiene un impacto positivo y sustancial en

como los usuarios.

Con relacién al quinto objetivo, los resultados demuestran que existe
relacion estadistica de 0,611 y un p valor de 0,027 entre gestion administrativa,
y la dimension expectativa. Estos hallazgos guardan cierta similitud con los
estudios que presentd Tejeda (2020), los resultados, evidenciaron una
correlacién positiva de 0,522 entre gestion, y la dimensién expectativa. La
similitud de los resultados en la investigacion demostré una correlacion positiva
media, serd porque a pesar que el usuario ve una esperanza de cambio, la
realidad es que gobierno tras gobierno sigue igual es decir los usuarios no logran
alcanzar sus expectativas. En otras palabras, los resultados muestran que una
gestion administrativa eficiente, permite mejorar la evaluacion subjetiva que los
usuarios realizan en relacién con la mejora en el servicio, es decir, perciben una

atencion adecuada y una solucion eficiente a sus tramites.

Estos hallazgos conducen a afirmar que una gestion administrativa
efectiva que apunta a la percepcion de calidad del servicio, tiene amplias
implicaciones en diversos contextos y sectores. La correlacion directa observada
en todos los casos entre la gestion administrativa y estas dimensiones subraya
la relevancia de abordar de manera integral la gestién. Estos resultados
respaldan los resultados de este estudio al identificar que encontraron
correlaciones significativas y relaciones directas entre la variable y las
dimensiones antes descritas. Ademas, resaltan otras dimensiones de la gestion
administrativa como fundamentales para mejorar la satisfaccién del usuario entre

ellas contar con un plan estratégico, actualizado y operativo.

El presente estudio por pertenecer a una investigacion correlacional solo
se limitd a realizar las pruebas de correlacion entre variables y dimensiones;
siendo un tema muy amplio queda pendiente realizar estudios mas a profundidad

como para determinar como influyen la comunicacién interna, la cultura
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organizativa o el liderazgo en esta relacion. Explorar con mayor detalle estos
elementos facilita una comprension mas integral sobre el objeto de estudio, lo
que, a su vez, contribuiria al perfeccionamiento constante de las practicas de
gestion, tanto en esta institucion como en otras; investigaciones futuras seguiran

proporcionando perspectivas importantes.
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VI.

CONCLUSIONES

Segun, el analisis realizado al objetivo general, se evidencio, que existe
relacion significativa (p<0,05) positiva alta de 0,787 entre gestion
administrativa, y la satisfaccion del usuario, en el area de Fiscalizacion y
Control de la Municipalidad Provincial de Jaén. Por lo tanto, dicho resultado
permitié aceptar la hipotesis principal planteada al inicio de la investigacion.
El analisis del resultado sobre el primer objetivo especifico, demostré una
relacion significativa (p<0,05) positiva alta de 0,717 entre gestion
administrativa, y la dimensién calidad funcional. Las evidencias permitieron
aceptar la hipdtesis Hi, que sostiene, que “Existe relacion positiva entre la
variable gestiébn administrativa, y la dimensién calidad funcional’.

El andlisis al resultado del segundo objetivo especifico, evidencio relacion
significativa (p<0,05) positiva media de 0,595 entre gestion administrativa y
la dimension calidad técnica percibida. Los resultados permitieron aceptar la
hipotesis Hi, sostiene que “Existe relacion positiva entre la variable gestion
administrativa, y la dimension calidad percibida”.

El analisis del resultado realizado al tercer objetivo especifico determind que
existe relacion significativa (p<0,05) positiva alta de 0,788 entre gestion
administrativa, y la dimensién valor del servicio. Las evidencias permitieron
aceptar la hipotesis Hi, sostiene que “Existe relacion positiva entre la variable
gestion administrativa, y la dimension valor del servicio”.

El andlisis llevado a cabo en el cuarto objetivo especifico reveld la presencia
de una relacion significativa positiva, con un valor p<0,05 y un coeficiente de
0,428 entre gestion administrativa, y la dimensién confianza. Estas
evidencias respaldan la aceptacion de la hipotesis Hi, la cual sostiene que
existe una relacion positiva entre la variable gestion administrativa, y la
dimension de confianza

El analisis del resultado del quinto objetivo especifico, evidencié relacién
significativa (p<0,05) positiva alta de 0,611 entre gestion administrativa, y la
dimensién expectativa. Las evidencias permitieron aceptar la hipotesis Ha,
gue sostiene “Existe relacidon positiva entre la variable gestion administrativa

y la dimension expectativa”.
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VII.

RECOMENDACIONES
Se recomienda al alcalde provincial de Jaén, fortalecer y optimizar los
procesos administrativos mediante la implementacion de sistemas
eficientes.
Se recomienda al gerente de Fiscalizacion y Control de la municipalidad
provincial de Jaén, aplicar politicas de mejora continua de los aspectos
operativos y funcionales, incluyendo la revisidbn y actualizacion de
protocolos invirtiendo en tecnologias.
Se recomienda también al gerente de la municipalidad tener en
consideracion la implementacion de programas de formacion técnica para
los colaboradores que prestan atencion al publico.
Asimismo, el gerente municipal debe tener en cuenta la capacitacion de
los colaboradores para mejorar la comunicacion de manera efectiva los
beneficios y el valor afiadido de los servicios ofrecidos, con transparencia
y comunicacion clara.
El gerente de la municipalidad provincial de Jaén debe tener en cuenta la
implementacion de estrategias destinadas a fortalecer la confianza,
destacando la transparencia en la comunicacion, la gestion eficiente de la
informacion y la mejora en la resolucion de problemas.
Finalmente, el gerente de la municipalidad provincial de Jaén debe tener
en consideracion la capacidad que ofrece como institucion y las
expectativas con la realidad de los servicios ofrecidos, con el propdsito de
contribuir a una mayor satisfaccion y percepcién positiva por parte del

usuario.

45



REFERENCIAS

Abdulhasan, S., Hasan, M. , & Hammoodi, K. (2020). Managerial competency
and its reflection on achieving organisational excellence: An exploratory
study in the Iragi Ministry of higher education and scientific research at a
departmental level. International Journal of Innovation, Creativity and
Change, 12(4), 239-253.
https://www.scopus.com/inward/record.uri?eid=2-s2.0-
85083588954 &partnerlD=40&md5=30e3310276d8a83436dfe0e2c277ad
e4

Altun, S. , & Johnson, T. (2023). Online education directors’ perceptions of
leadership, management and administrative roles. In Global Perspectives
on the Internationalization of Higher Education (pp. 300-314). IGI Global.
https://doi.org/10.4018/978-1-6684-5929-4.ch017

Arias, C. (2013). Calidad del servicio y satisfaccion del usuario (F. de C. de la D.
U. C. de Madrid. (ed.)).

Armijo, F. , Hurtado, L., & Andrade, F. (2022). Administrative management in
small and medium-sized companies in the commercial sector in the city of
santo domingo. Universidad y Sociedad, 14(4), 504-513.

Benites, P, & Sagastegui, C. (2023). Administrative Management and Labor
Disputes in the Municipality of Cochorco: Vol. 1757 CCIS (B.-T. M., Z. V.
M., M. L. S., T.-C. P., & D. B. (eds.); pp. 381-390). Springer Science and
Business Media Deutschland GmbH. https://doi.org/10.1007/978-3-031-
24978-5 33

Carrola, M. (2018). Valor percibido de las certificaciones de tecnologias de la
informacion y su relaciéon con el comportamiento planeado. Universidad

Autonoma de Nuevo Leon.

Castro V., Luna, A., Alvarez, J. (2020). Gestion de Talento Humano para la
mejora laboral en el Banco. Solidario.Telos: Revista de Estudios

Interdisciplinarios En Ciencias Sociales, 22(1), 184-203.

Chacon, J., & Rugel, S. (2019). Articulo de revision. Teorias, modelos y sistemas
de gestion de calidad. Revista Espacios, 39(50).

46


http://www.scopus.com/inward/record.uri?eid=2-s2.0-

Chiavenato, I. (2017). Administracion de Recursos Humanos. El Capital Humano

de las Organizaciones. McGrawHlill, 10a ed.

Chiroque Yarleque, H. I., & Saavedra Macalupu, R. C. (2021). Teoria de colas

aplicada a supermercados para mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Demirova, S., & Dimitrov, M. (2024). Customer Satisfaction in the Automotive
Industry. A Case Study. In H. R. & D. D. (Eds.), AIP Conference
Proceedings (Vol. 3104, Issue 1). American Institute of Physics Inc.
https://doi.org/10.1063/5.0199086

Gagfiay, L. K. I., Chicaiza, S. L. T., & Aguirre, J. L. (2020). Etica en la

investigacion cientifica. Revista Imaginario Social, 3(1).

Gavilanez, M., Espin, O., y Arévalo, P. (2018). Impacto de la gestion
administrativa en las pymes del Ecuador. Revista Eumednet.

Geta, T., Awoke, N., Lankrew, T., Elfios, E., & Israel, E. (2023). Prevalence and
associated factors of client satisfaction with family planning service among
family planning users in Ethiopia: a systematic review and meta-analysis.
BMC Women’s Health, 23(1). https://doi.org/10.1186/s12905-023-02300-
8

Gonzales, S., & Rojas, C. (2022). Gestion administrativa y satisfaccion del cliente
en el area comercial de Electro Oriente S.A., Jaén 2022. Universidad

César Vallejo.

Hernandez-Sampieri, R. Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion.

Las rutas cuantitativas, cualitativas y mixtas (M. Hill (ed.)).

Kester S. Ong, A., German, J. D., Dangaran, P. C., Jethro B. Paz, J., & Roniel G.
Macatangay, R. (2024). Service quality and customer satisfaction analysis
among motorcycle taxi transportation in the Philippines through
SERVQUAL dimensions and social exchange theory. Case Studies on
Transport Policy, 15. https://doi.org/10.1016/j.cstp.2023.101139

Kotler, P., y Keller, K. (2012). Direccion de Marketing: Vol. (14a ed) (P. Hall.
(ed.)).

Krasnoshtanova, N. (2022). Features of administrative management in the areas

47



of new industrial development of the north: problems and benefits of socio-
economic development. Sever i Rynok: Formirovanie Ekonomiceskogo
Poradka, 25(2), 82-96. https://doi.org/10.37614/2220-
802X.2.2022.76.007

La Torre, T, Pando, M, Aragon, O, & Cordova, B (2022). Administrative
Management and Work Performance in Hardware and Construction
SMEs: The Case of Justiniano Soto Villanueva S.R.L., Peru. IBIMA
Business Review, 2022. https://doi.org/10.5171/2022.497769

Lee, D. (2023). The trinity of extended service quality, distinct perceived value,
and customer loyalty facilitators. Asia Pacific Journal of Marketing and
Logistics, 35(5), 1262-1287. https://doi.org/10.1108/APJML-01-2022-
0048

Lewis, T., McConnell, M., Aryal, A., Irimu, G., Mehata, S., Mrisho, M., & Kruk, M.
(2023). Health service quality in 2929 facilities in six low-income and
middle-income countries: a positive deviance analysis. The Lancet Global
Health, 11(6), e862—e870. https://doi.org/10.1016/S2214-109X(23)00163-
8

Licas H, Licas H., Portugal Moscoso, F., Patricio A, & Guizado, O (2022).
Administrative management and job satisfaction of the education teacher

in a peruvian university . Universidad y Sociedad, 14(S1), 258-263.

Liu, D., Wang, D., & Mao, J. (2023). Study on policy synergy strategy of the
central government and local governments in the process of coal de-
capacity: Based on a two-stage evolutionary game method. Resources
Policy, 80. https://doi.org/10.1016/j.resourpol.2022.103132

Llanos, X. , Arévalo, A., & Cruz, |. (2022). Administrative management of the
national storage unit. canton quevedo, los Rios province . Universidad y
Sociedad, 14(1), 333-338.

Lopez S. (2020). Atencion al cliente, consumidor y usuario. Ediciones Paraninfo,
SA.

Lépez, V., y Pérez, J. (2011). Técnicas de recopilacion de datos en la
investigacion cientifica. Revista de Actualizacién Clinica, 10, 485-489.

48



Maisela, S. (2024). How Immigrant Shopkeepers in Johannesburg Townships
Succeed: A Customer’s Eye View. Journal of International Migration and
Integration, 25(1), 359-389. https://doi.org/10.1007/s12134-023-01079-9

Mamakou, X. J., Zaharias, P., & Milesi, M. (2024). Measuring customer
satisfaction in electronic commerce: the impact of e-service quality and
user experience. International Journal of Quality and Reliability
Management, 41(3), 915-943. https://doi.org/10.1108/IJQRM-07-2021-
0215

Martinez, D. (2022). The management towards organizational change: the
situation of retail shops . VISUAL Review. International Visual Culture
Review / Revista Internacional de Cultura , 9.
https://doi.org/10.37467/revvisual.v9.3764

Mejias, A., y Manrique, C. (2019). Dimensiones de la satisfaccion de clientes
bancarios universitarios: una aproximacion mediante el analisis de
factores. Calidad, 32(1), 1-5.

Mendoza, F, & Moreira, Ch. (2021). Procesos de Gestibn Administrativa, un
recorrido desde su origen. Revista Cientifica FIPCAEC (Fomento de La
Investigacion y Publicacion Cientifico-Técnica Multidisciplinaria), 2588-
090X(608-620.).

Millones, Z. (2010). Medicion y control del nivel de satisfaccidon de los clientes en

un supermercado.

Orellana, C., Orellana E., Olivo, M., y Tambo, V. (2020). Modelo de Gestion para
Procesos Administrativos en empresas de Economia Popular y Solidaria.

Journal of Business and Entrepreneurial, 4(2), 343-351.

Ortiz, G, Galindo, H, Valbuena, Rodriguez, Clavijo, P, & Duarte, L. (2021). Teoria
del desarrollo organizacional: Ineficiencia laboral y organizativa. Revista
Cientifica Profundidad Construyendo Futuro, 14(14), 25-42.

Oyama, Y., Fukuda, D., Imura, N., & Nishinari, K. (2024). Do people really want
fast and precisely scheduled delivery? E-commerce customers’ valuations
of home delivery timing. Journal of Retailing and Consumer Services, 78.
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2024.103711

49



Podgorniak, K, Przywojska, J., & Trippner, H. (2022). A Public Value-Based,
Multilevel Evaluation Framework to Examine Public Bike-Sharing
Systems. Implications for Cities’ Sustainable Transport Policies. Transport
and Telecommunication, 23(2), 180—194. https://doi.org/10.2478/ttj-2022-
23-016

Quispe J. , & Terrones, P. (2023). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
del Banco BBVA-Oficina central, Lima 2020.

Rahmasari, L., Farisyi, S., Nabila, P. A., Ricardianto, P., Wahyuni, T. I. E,,
Trisanto, F., Moejiono, M., Rahman, A., Hasibuan, M. T., & Endri, E.
(2024). Customer relationship management and brand image: Empirical
evidence from marine export company in Indonesia. Uncertain Supply
Chain Management, 12(1), 19-28.
https://doi.org/10.5267/j.uscm.2023.10.021

Ridei, N. , Tytova, N. , Diegtiar, O.., Pavlenko, D. , & Slabetskyi, O. (2021).
Administrative Management of Improvement Processes of Socio-Cultural
Forms Based on Principles of Sustainable Development of Education.
Journal of Higher Education Theory and Practice, 21(14), 102-111.
https://doi.org/10.33423/jhetp.v21i14.4814

Rivera, B. y. (2008). Proposal for the best opposite of improvement for the service
to the customer of the vice group to the customer of the Unipharm group
Bogota

Ruvalcaba, G, & Cifuentes, J. (2023). Analysis of the perception of digital
government and artificial intelligence in the public sector in Jalisco,
Mexico. International Review of  Administrative  Sciences.
https://doi.org/10.1177/00208523231164587

Samosir, J., Purba, O., Ricardianto, P., Triani, D., Adi, E. N., Wibisono, E.,
Rusmiyati, C., Udiati, T., Listyawati, A., & Endri, E. (2024). The role of
service quality, facilities, and prices on customer satisfaction in Indonesia
aviation in the COVID-19 pandemic. Uncertain Supply Chain
Management, 12(1), 91-100. https://doi.org/10.5267/j.uscm.2023.10.015

50



Sato, T., Muraki, M., & Sunaga, D. (2022). Study on efficient administrative

Shen,

management of local governments through interdisciplinary cooperation
on smart city project — A case study in Sapporo city . AlJ Journal of
Technology and Design, 28(70), 1420-1425.
https://doi.org/10.3130/aijt.28.1420

B. (2022). Research on the connection and application of the
administrative management system and the wechat public platform. In L.
T.W. (Ed.), Proceedings of SPIE - The International Society for Optical
Engineering (Vol. 12332). SPIE. https://doi.org/10.1117/12.2653237

Simangunsong, F., Lamawato, S. P., & Hutasoit, 1. (2020). Management

development of district in the administration of local government in East
Flores Regency, East Nusa Tenggara Province. Journal of Urban and
Regional Analysis, 12(2), 145-163.
https://doi.org/10.37043/JURA.2020.12.2.2

Suarez, M, & Vasquez, M. (2021). Gestion administrativa y su influencia en la

satisfaccion del cliente de calzados" valles" SAC del distrito el Porvenir-

Trujillo.

Yaguari, C. (2016). Estudio descriptivo de la motivacion del personal de Sefardi

Cia. Ltda. con base en la Teoria de las Expectativas y Teoria de la
Equidad.

51



Anexos



Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Gestidn administrativa y satisfaccion de los usuarios del area de Fiscalizacion y Control en la Municipalidad Provincial de

Jaén, 2023
PROBLEMAS OBJETIVO HIPOTESIS METODO
PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL Hi: Existe relacion positiva entre la gestion

¢,Cuél es la relacion entre la gestion

administrativa y satisfaccion de los usuarios

a)

b)

c)

d)

e)

del &rea de Fiscalizacion y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén, 20237
PROBLEMA ESPECIFICO
¢;Cuédl es la relacion entre la variable
gestion administrativa y la dimension
calidad funcional en el éarea de
Fiscalizacion y Control en la Municipalidad
Provincial de Jaén, 20237
;Cual es la relacion entre la variable
gestion administrativa y la dimension
calidad percibida en el area de
Fiscalizacion y Control en la Municipalidad
Provincial de Jaén, 2023?
¢Cuédl es la relaciébn entre la variable
gestion administrativa y la dimensién valor
del servicio en el area de Fiscalizacién y
Control en la Municipalidad Provincial de
Jaén, 2023?
¢;Cuédl es la relacion entre la variable
gestion administrativa y la dimension
confianza en el area de Fiscalizacion y
Control en la Municipalidad Provincial de
Jaén, 2023?
¢Cuédl es la relaciobn entre la variable
gestion administrativa y la dimensién
Expectativa en el area de Fiscalizacion y
Control en la Municipalidad Provincial de
Jaén, 2023?

Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y satisfaccion de los usuarios
del area de Fiscalizacion y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén, 2023

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Determinar la relacion de la variable gestién
administrativa y la dimension calidad
funcional en el area de Fiscalizacion y
Control en la Municipalidad Provincial de
Jaén, 2023.

b) Establecer la relacion de la variable gestion
administrativa y la dimension calidad
percibida en el area de Fiscalizacion y
Control en la Municipalidad Provincial de
Jaén, 2023.

c¢) Determinar la relacion de la variable gestion
administrativa y la dimension valor del
servicio en el area de Fiscalizacion y
Control en la Municipalidad Provincial de
Jaén, 2023.

d) Establecer la relacion de la variable gestion
administrativa y la dimensién confianza en
el area de Fiscalizacion y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén, 2023.

e) determinar la relacién de la variable gestion
administrativa y la dimensién Expectativa
en el 4rea de Fiscalizacion y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén, 2023.

administrativa y la satisfaccion de los usuarios del
area de Fiscalizacion y Control en la Municipalidad
Provincial de Jaén 2023
Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa
y la satisfaccién de los usuarios del area de
Fiscalizacion y Control en la Municipalidad Provincial
de Jaén 2023
HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) Hi: Existe relacion positiva entre la variable gestion
administrativa y la dimension calidad funcional de
los usuarios del area de Fiscalizacion y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023;

b) Hi: Existe relacion positiva entre la variable gestion
administrativa y la dimension calidad percibida de
los usuarios del area de Fiscalizacion y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023;

c) Hi: Existe relacion positiva entre la variable gestion
administrativa y la dimension valor del servicio de
los usuarios del area de Fiscalizacion y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023;

d) Hi: Existe relacién positiva entre la variable gestion
administrativa y la dimension confianza de los
usuarios del area de Fiscalizacion y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023;

e) Hi: Existe relacién positiva entre la variable gestion
administrativa y las dimensione expectativa de los
usuarios del area de Fiscalizacion y Control en la
Municipalidad Provincial de Jaén 2023.

Tipo de Investigacion:
Aplicada.

Enfoque: cuantitativo.
Disefio: No experimental,
trasversal

Nivel de investigacion:

Correlacional

Poblacién

v 24,651 usuarios (predios y
centros comerciales) que
depende del éarea de
Fiscalizacion y Control en la
Municipalidad Provincial de
Jaén

v 16 funcionarios y
colaboradores de la misma
area.

La muestra

Estara conformada por 137
usuarios y 13 funcionarios y
colaboradores

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Titulo: Gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios del area de Fiscalizacion y Control en la Municipalidad Provincial de

Jaén, 2023
Variable Definicién Conceptual | Definicion Operacional Dimension Indicador Escala de
medicion
Vision
Mision
Son las funciones de Objetivos
planificacion, Planeacion Estrategias
organizacion, b .
Conjunto de acciones | direccién y control, resupuestos
mediante las cuales el | siendo realizadas por Toma de decisiones
directivo desarrolla | un gerente, directivo o Administracion estratégica
sus actividades a| administrador. Los Dise oo
través del | datos seran ISeNo organizaciona
. cumplimiento de las recolectados L Comunicacion organizacional Ordinal
Gestion : Organizacién
. , fases del proceso | mediante .
administrativa - o i . Tecnologia
administrativo: cuestionarios y
Planear,  organizar, | posteriormente sera Recursos humanos
dirigir 'y  controlar | procesado mediante Trabajo en equipo

(Chiavenato, 2017,
p.14).

la estadistica
descriptiva e
inferencial para
comprobar las
hipotesis

Comportamiento organizacional

Direccion —
Motivacion
Liderazgo
Indicadores
Control

Evaluacion del desempefio

Logro de objetivos




Variable Definicion Conceptual | Definicién Operacional Dimension Indicador Escalla'c,Je
medicion
Saludo
Identificaciéon
Calidad Proceso de atencion
funcional Interés
Encanto o desilusion Entendimiento
SegUn la teoria de la que presenta una Satisfaccion
satisfaccién, son los persona al realizar la _ Automatizacion
sentimientos de comparacioén o brecha Calidad — oa
decepcion o placer | entre la expectativa y percibida quipos tecnologicos
generados en un la percepcion. Los Servicio
Satisfaccion del individuo como datos seran Tarifa justa Ordinal
usuario resultado al comparar recolectados Valor del ol
el valor que percibe al | mediante la técnica servicio Nivel de consumo
utilizar un producto en de la encuesta 'y Equidad
diferencia a las procesados mediante —
expectativas que tenia la estadistica Experiencia
(Kotlery Ktzller, 2012). d_escrlptlv_a € Confianza Confianza en la empresa
inferencial
Confianza en el personal
Mejora en el servicio
Expectativa Satisfaccion de necesidades

Mejora en la atencion




Anexo 3: Instrumentos

ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario Gestion administrativa

Finalidad: recopilar informacion sobre la gestiéon administrativa que se aplica en la
municipalidad provincial de Jaén, area de Fiscalizacion y Control. El cuestionario se
aplicard a funcionarios y colaboradores del &rea.

Instrucciones: marque con una X la respuesta que crea conveniente en base a las

diferentes interrogantes.

Donde:
Sl NO
1 0
Ne PREGUNTAS S NO
Planeacion

1 La municipalidad provincial de Jaén cuenta con vision, es
visible a los colaboradores

2 La municipalidad provincial de Jaén presenta mision, la cual
es visible a los colaboradores

3 Se plantean objetivos los cuales son comunicados a los
colaboradores

4 La municipalidad provincial de Jaén plantea objetivos para
lograr las metas

5 Cuenta con presupuesto para cada una de las actividades

6 La toma de decisiones es efectiva, por la gerencia del area
de Fiscalizacién y Control

7 Cuenta con un plan estratégico la municipalidad

Organizacion

8 En el area de Fiscalizacion y Control el disefio organizacional
permite realizar las funciones adecuadamente




9 La comunicacion organizacional es efectiva

10 La tecnologia con la que cuentan apoya el trabajo diario

11 El personal es competente y cumple con sus funciones

Direccion

12 En el area de Fiscalizacion y Control de la municipalidad
provincial de Jaén se trabaja en equipo

13 Existe buenas relaciones entre comparieros de trabajo

14 | Se motiva al trabajador para el logro de objetivos
organizacionales e individuales

15 Es efectivo el liderazgo del gerente y sub gerente

Control

16 | En el area de Fiscalizacién y Control se cuentan con
indicadores de gestion

17 | Se evalla el desemperio de los colaboradores

18 | Siempre se logran los objetivos propuestos

Nota: Propuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: Obtener informacién sobre la satisfaccion del usuario que dependen
administrativamente de la municipalidad provincial de Jaén, area de Fiscalizacion y

Control.

Instrucciones: marque con una X la respuesta que crea conveniente en base a las

diferentes interrogantes.

Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N° PREGUNTAS SlI NO

Calidad funcional percibida

1 Recibié un saludo cordial y de bienvenida por parte de los
funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacion y control
en la Municipalidad provincial de Jaén

2 Se identifica con usted los funcionarios o colaboradores

3 El proceso de atencion fue eficaz por parte de los funcionarios
o colaboradores

4 Los funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacion y

control de la Municipalidad provincial de Jaén le mostraron
interés en su pedido o reclamo

5 Los funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacion y
control en la Municipalidad provincial de Jaén entendieron
claramente lo solicitado

6 Siente satisfaccion con el servicio brindado por parte de los
funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacién y control
en la Municipalidad provincial de Jaén

Calidad técnica percibida

7 Es automatizado el servicio en el area de Fiscalizacion y control
en la Municipalidad provincial de Jaén




8 El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial
de Jaén cuenta con equipo moderno y tecnolégico para realizar
un buen servicio

9 El servicio del area de Fiscalizacion presenta irregularidades
durante las intervenciones.

Valor del servicio

10 Es justa la tarifa que le cobran en el area de Fiscalizacion y
control en la Municipalidad provincial de Jaén

11 El servicio que percibe es el adecuado

12 Existe equidad entre el pago y el servicio que solicitd

Confianza

13 Fue positiva su experiencia al ser atendido en el area de
Fiscalizacion y control de la Municipalidad provincial de Jaén

14 Siente confianza en los fiscalizadores encargados del control
en la Municipalidad provincial de Jaén.

15 Le genera confianza el personal que le atendi6 en el area de
Fiscalizacion y control de la Municipalidad provincial de Jaén

Expectativa

16 Cree que mejorara el servicio en el area de Fiscalizacion y
control de la Municipalidad provincial de Jaén

17 Cree que seran satisfechos sus requerimiento o reclamos

18 Cree que mejorard la atencion y servicio

Nota: Propuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores.




Anexo 4: Consentimiento Informado

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por medio de la presente doy mi consentimiento para participar en la
investigacion titulada: Gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios
del area de Fiscalizacion y Control en la Municipalidad Provincial de Jaén,
2023.

Mediante la presente manifiesto que he sido informado(a) acerca del objetivo del
estudio y su importancia, explicandome que mi participaciébn consistira en

resolver un cuestionario y que se resolvera en aproximadamente 15 minutos.

También declaro que conozco el procedimiento de mi participacion y puedo
realizar cualquier pregunta y aclarar dudas acerca de los procedimientos que se

llevara a cabo.

Ademas, considero que conservo el derecho de retirarme en cualquier momento
gue lo considere conveniente, los responsables de la investigacibn me han
garantizado la confidencialidad de la informacion, ademas que no se publicaran

ningan dato como informante.

Jaén, 29 de junio del 2023

J
I

> & 2
— | /‘," 1#“}?3-) ?"K?:

Firma del Investigador Firma del Investigador

Firma del participante



Anexo 5: Evaluacion de juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo

Evaluaciéon por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento guia de entrevista. La evaluacion del
mstrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste scan

utilizados cficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Area de formacién acad émica:

Educativa { x ) Organizacional (

Nombre del juez: Abdén Alvarez Gutiérrez
Grado profesional: Maestria () Doctor ( x)
Clinica () Social ()

)

Areas de experiencia profesional:

Docencia Universitaria

Institucién donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2 a4 aios ( )
Mas de Safios ( x )

/ / Experiencia en Investigacion
¢ Psicométrica:
(sicorresponde)

2. Proposito dela evaluacion:
Validar ¢l contenido del instrumento, par juicio de expertos,

3, Datosdela escala (Colocar nombre de la escala)

Noinbie de s Prucba: ICuestionarios Gestion administrativa y satisfaccion del usuario

Alban Ordofiez Walter Exequiel

Autores: . .
g Velasquez Lopez Laura

g Jaén Cajamarca
Procedencia: | ™ i =

Administracion:

Tiempa de aplicacion: | 50 minutos por persona,

. 1t H SINCIA o Jad
Ambito de aplicacion: Municipalidad provincial de Jaén

Significacion: | El instrumento Gestion administrativa estard compuesta por las siguientey
dimensiones: Planeacion, Organizacion, Direccion, Control, y se usard la siguientd
escala: ordinal. El instrumento Cuestionarios satisfaccion del usuario tiene lag
siguientes dimensiones: Calidad funcional, Calidad percibida, Valor del servicio
Confianza, Expectativa

o.%.¢ INVESTIGA

s UCV 1




4. Soporte tedrico

+ Crestion Administrativa

Teoria Clisica de la Administracion, desarrol lada por Henri Fayol, representa un hito significativo en la evolucion del
pensamignto administrativo, Esta teoria se enfoca en la estructura organizativa mediante la eficiencia v la meionalidad en la
administracion, las funciones delos perentes v los principios generales de la administracion, tmbién destaca la importancia de
las funciones administrativas, que se consideran universales y aplicables en cvalquier tipo de organi meidn (Mendoza &
Moreira, 2021,

Principios, la teoria sustenta 14 principios que garantizan una buena pricticaen la gestion administrativa: division del trabajo,
Lo autondad v responsabilidad, la unidad de diveceidn, la equidad, la estabilidad del personal, entre otros, Su aplicacion pueds
conducir auna mayor eficiencia y productividad (Mendoza & Mareim, 2021).

Chiavenato (2017), describen a la gestion administrativa como el conjunto de actividades que un lider lleva acabo al cumplir
con las etapas del proceso administrativo: plani Beacion, organizacion, direccion y contral,

limportancia, para Martinez (2022) radica en lograr una sociedad estable v una econoinia mejomada, que impulsa norinas que
comtribuyan al bienestar ¥ un gobierno solido v eficiente, es necesario contar con um gestion administmtiva modema y
adecuada,

# Satis faccion del usuario

Teonia de la satisfaccion del vsuario, se centra en examinar y analizar los elementos que afectan la satisfaccion del usuario en
relacion al producto, servicio o experiencia especifica, Esta teoria se aplica en diversos campos, como gestion de la calidad,
disefio de productos y laexperiencia del usuario (Chacon & Rugel, 2019),

Sepin Kaotler v Keller (2012), la satisfaccion del cliente se refiere a los sentimientos de descontento o satisfaceion
experimentados por una persona al comparar la percepeion del valor al wilizar un producto o servicio con sus expectativas
iniciales, Las expectativas establecen el nivel de satisfaccion o insatisfaceion del cliente después de realizar una compra
{Chiroque v Saavedra, 2021),

La satisfaecion del cliente, segin los aportes de Rivera (2008), Quispe v Terrones (2023), permite identificar segmentos
mportantes ¢n la empresa u organizacion que permile superar a la competencia v fomentando relaciones duraderas, También
busea expandir su base de clientes v [legar a nueves segmentos de mercado. Para lograr estos objetives, es necesario entregar
un valor ereciente a los clientes, hasado en una relacion adecuada entre el precio y la calidad,

Escala/AREA Subescala Definiciin
{dimensiones )

1L.En la primem dimension, la planificacion implica establecer
ohjetivos claros, definir acciones, determinar el momento
adecuado, elegir el método adecuado y establecer un orden
lagico en el proceso {Chiavenato, 2017).
2.En la segunda dimension, la organizacion se refiere al disefio
Planeacion de una estructura que gamntice la realizacion de tares
Organizacion importantes, asignando tareas a los colaboradores adecuados
Direccion ¥ proporcianando recursos suficientes (Chiavenato, 2017),
Contral LEn la tercem dimension, la direceiin implica la motivagion,
toma de decisiones, coomdinacion y comunicacion para logmr
las ohjetivos de los colabaradones {Chiavenato, 2017).
4.Por ultimo, en la cuarta dimension, el contml se utiliza para
asegurar que se cumplan los ohjetivos establecidos v se
verifiquen los resultados a través de la evaluacion del
desempenio y el logro de abjetivos {Chiavenato, 2007},

Irestion administrativa

bt bt =

I, La primera dimension se mefiere a la calidad funcional
percibida, que se centraen el proceso de atencion al cliente

Calidad funcional {Mejins v Manngue, 2019).

Calidad percibida La segunda dimension se relaciona con la calidad técnica

Valor del servicio percibida, que se hasa en las caracteristicas teenologicas del

Confiarza producto {Mejias y Manrique, 2019},

Expectativa 3, La tercern dimension se refiere al valor del servicio en
relacion con su precio { Mejias v Mannque, 2019},

4. La cuarta dimension se centm en la confianz que se
desamolla a lo largo del tiempo a través de expenencias
destacadas {Mejias v Manrique, 2019},

b

Satis faccion del usuario

L




5.

Laquinta dimension se relaciona con las expectativas de s
clientes en términos de metas ¥ objetivos esperados. Estas
ones 50 ovallan mediante diversos indic adores
rcificos en cada una de ellas (Mejlas v Manrique, 2009

5. Presentaclin de instrucclones para el juer:

A continuacion, a usted le presenio ks cuestionarios “Cuestionarios Gestion adminsirativa ¥ Cuestionarios satislaccidn
del usuario™. De acuerdo con ks siguienies indicadores calilique cada uno de los ilems segin comesponda.

Categoria Calificacidn

T cadbor

1. Mo cumple con el eriterio

El item ne es clare,

CLARIDAD

El iem requicre bastanies modificaciones ¢ una
maxdificacién muy grande en ¢l uso de las palabras de

Fl ilem |2, Baje Mivel Rl L

K acuerdo con su significade o por laordenacién de
comprende -
ficilmenie, [ S
dacir, w0 winthetiony Se requiere wna maslilicacion muy especifica de
semntica son 3. Moderade nivel L - . Y e

algunos de los términos del item.

xl\'.'[_'llﬂ':h.‘i.

4. Ao nivel

El ilem es claro, tiene seméntica v sintaxisadecuada,

oon el eriterio)

. italmenie en desacuerdo (nocumple

El jtem no tiene relacién Kgica con la dimension

COHERENCIA
El item tiene
relacidn ldgica conla

2. Dsacuerdo nivel

acuerdo)

{bajo

de El item tiene una relacién tangencial flejana conla
dimensidn.

dimensién o
indicador que esth | 3.
miienda.

Acuerdo { moderade nivel)

El item tiene una relacidn moderada con ladimensids
gue s¢ esla midiendao.

4, Towlmente de Acuerdo {altonvel § El

L ' '
flem s encuenima osla T\'.'IBCI(FHBCI(F com Iﬂ
. o P

(II11'I\'_"I1.‘i KM U \'_"ilﬂﬂ'll(l K_'TI‘.I':F.

. Mo cumple con ¢l criterio

El jtem puede ser eliminado sin que s¢ wvea

alectada lamedicidn de la dimensidn.

K EVANCIA
El item es esenciala
impartante, es decir

=]

. Bajo MWivel

El lwem tiene alguna relevancia, pero oo llempuede
estar incluyendo lo que mide &ste.

debe serineluido,
3. Moderado nivel

El jtem es relstivamenie imporiante.

4. Ao nivel

El item es muy relevante y debe ser ineluido.

Lar o defenioie nio ks Seons v calificar en ama excala de | a & g valonncidn, asl como slicikmmas Brindesus

ohrervaciones i conrsiere perfingni

| No cumple con ¢l criterio

2 Bajo Mivel

1. Moderado nivel

4. Alte nivel
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VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA
Dimensiones del instrumento:|

Primera dimensidon: Planeacion

Objetivos de la Dimensidn: Saber como se planifican las propuestas de presupuesto institucional.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/ Recomendaciones
1. La municipalidad provincial de Jaen cuenta con
vision, es visible a los colaboradores
2. La municipalidad provincial de Jaén presenta
mision, la cual es visible a los colaboradores
* Vision 3. Se plantean objetivos los cuales son
* Mision comunicados a los colaboradores
* Objetivos
s Estratecias 4. La municipalidad provincial de Jaen plantea
» Presupuestos c():bletlvos para lograr las metas 3 =
o T do dacisiongs 5 a ::Jt?vri\(tjaa 322 presupuesto para cada una de las
* Administracion estratégica
6. Latoma de decisiones es efectiva, por la
gerencia del area de Fiscalizacion y Control
7. Cuenta con un plan esfratégico la municipalidad
Dimensiones del instrumento:
* Segunda dimension: Organizacion
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/ Recomendaciones
+ Disefio organizacional 8. En el area de Fiscalizacion y Control el disefio
¢+ Comunicacién organizacional organizacional permite realizar las funciones
* Tecnologia adecuadamente
+ Recursos humanos
9. La comunicacion organizacional es efectiva




10. La tecnologia con la que cuentan apoya el
trabajo diario
11. El personal es competente y cumple con sus
funciones
Dimensiones del instrumento:
*  Tercera dimensidn: Direccion
Indicadores Item Claridad |Coherencia (Relevancia |Observaciones/ Recomendaciones
12. En el area de Fiscalizacion y Control de la
municipalidad provincial de Jaén se trabaja
en equipo
13. Existe buenas relaciones entre
compafieros detrabajo
+  Trabajo en equipo
) Cnmp.ma.ml:’]m 14.  Se motivaal trabajader para el logro de
organizacion objetivos organizacionales e individuales
+  Motivacion
15. Es efectivo el liderazgo del gerente y sub

gerente
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Dimensiones del instrumento:
* Cuarta dimension: Control

Indicadores

Item

Observaciones/ Recomendaciones

Claridad | Coherencia | Relevancia
16. En el area de Fiscalizacion y Control de la
municipalidad provincial de Jaén se cuentan
con indicadores de gestion
»  Estimacion 17. Se evalia el desempefio de los
*  Determinacion colaboradores
*  Percepcion
18. siempre selogran los objetivos propuestos
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimensiones del instrumento:
*  Primera dimension: Calidad funcional
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/ Recomendaciones
1. Recibié un saludo cordial y de bienvenida por
parte de los funcionarios o colaboradores del
area de Fiscalizacion y control en la
+  Saludo Municipalidad provincial de Jaén

» Identificacion

+ Proceso de atencion
+ Interés

* Entendimiento

*  Satisfaccion

2. Se identifica con usted los funcionarios o
colaboradores del drea de Fiscalizacion y
control en la Municipalidad provincial de Jaén

3. El proceso de atencion fue corto y eficaz por
parte de los funcionarios o colaboradores del
area de Fiscalizacion y control en la
Municipalidad provincial de Jaén

4. Los funcionarios o colaboradores del area de
Fiscalizacion y control de la Municipalidad
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provincial de Jaén le mostraron interés en su
pedido o reclamo

5. Los funcionarios o colaboradores del area de
Fiscalizacion y control en la Municipalidad
provincial de Jaén entendieron claramente lo
solicitado

6. Siente satisfaccion con el servicio brindado por

parte de los funcionarios o colaboradoresdel
area de Fiscalizacion y control en la

Municipalidad provincial de Jaén

Dimensiones del instrumento:
Sézunda dimension: Calidad percibida

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/ Recomendaciones

* Automatizacion
+ Equipos tecnolgicos
* Servicio

7. Es automatizado el servicio en el area de
Fiscalizacion y control en la Municipalidad
provincial de Jaén

g. El area de Fiscalizacion y control en la
Municipalidad provincial de Jaén cuenta con
equipo moderno y tecnoldgico para realizar un
buen servicio

9. El servicio del area de Fiscalizacién presenta
irregularidades durante las intervenciones




Dimensiones del instrumento:
. Tercera dimenzion: Valor del servicio

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/ Recomendaciones

10. Es Justa la tarifa que le cobran en el area deg
Fiscalizacion y control en la municipalidad de

Jaén

+ Tarifajusta 11. El Servicio que recibe es el adecuado

«  Nivel de consumo

»  Equidad
12. Existe Equidad entre el pago y el Servicio que
solicité

Dimensiones del instrumento:
Cuarta dimension: Confianza
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/ Recomendaciones

15, Fue positiva su experiencia al ser atendido en
el area de Fiscalizacion y control de la
Municipalidad provincial de Jaén

* Eﬁ;ﬂmm : 14. Siente confianza en los fiscalizadores
* Arza en fa empresa encargados del control en la Municipalidad
*  Confianza en el personal provincial de Jaén.

—
=l

. Le genera confianza el personal que le
atendio en el area de Fiscalizacion y control
de la Municipalidad provincial de Jaén
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Dimensiones del instrumento:
Quinta dimension: Expectativa

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Olservachaed Recamendaciynes

16. Cree que mejorara el servicio en el area de
Fiscalizacion y control de la Municipalidad

¢ Mejora en el servicio provincial de Jaénl _
o Satisfaccion de 17. Cree que seran satisfechos sus requerimientoq
necesidades reclamos

¢ Mejora en la atencion

18. Cree que mejorara la atencién y servicio

Valoracién cualitativa: [J Insuficiente [] Regular EBueno

@// p

Firma del evaluador

DNI 03664095
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Wakh (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consanso respacto 2l mimero de expertos a emplear. Por ofra parte, el mimero de jusces que se debe emplear en un juicio dependa del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Daviz (1997), y Lynn (1986) (citados en MeGartland et al 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkis ot al. (2003)
manifisstan que 10 expertos brindarin una estimacidn confiabls de la validez de contenido de un mstrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos mstrumentos). Siun 80 % de loz expertos
han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser mcorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1993, citados en Hyrkas et al (2003).
Ver: acios com/cited2017/cited2017-23 pdf entre ofra bibliografia|
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Anexo

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar ¢l instrumento guia de entrevista, La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean

utilizados eficiememente, Apmdecemossu valiosn colabomeidn,

|+ aia BT o

Mo e del juee:

Annie Elizabeth Pozo Timand

Carnila rlntfl.:iurl.ul: Macdna (%) Dhasclinr ]
Clinica { ) Social ]

Arven abe Formacian aeadéemicn;
Edhicativa { % ) Chrgamizacional | §

A reas de experiencia profesional:

Drireecitn de Educacitn

Tstivweldm domde labora:

Oficina de Control de internas

Tiemypar e ex periencia profsional en
el drea:

2 ad afios { i
Mas de 5 afios | i

Ex rll.'ril.'l'll.'i.ﬂ e Dnvestigneiom
Paicomdricn;

(%1 L'u:rrn_'.q's-crn-:h_'j

1. Propdsite dela evaluaciin
Validar ¢l contenide del nstrumenie, por juicie de expertos,

3. Do abee la esseinla { Colocar nombne de la escala )

Nombie de la Prucha: )Cuestionar ios Gestidn administrativa y satisfaccidn del usuario

Albdn Ordadicz Waller Exequiel

Aulores; i r
e Veldsquez Lbpez Laura

Procedencia: Jaén Cajamarca

Administracidn:

Tiemps de aplicacion: | 20 minuos R e TR0

Ambito de aplionsida: Munic ipalidsd provincial de Jaén

Significacidn: | El instruments Gestidn  administrativa ostard compucsta por s siguientey
dimensiones: Plancsc in, Organizacidn, Direccidn, Control, v s¢ usard la siguieni
cagala: ordinal El instrumente Cuestionarios satisfaccidn del usuario tiene lag
siguientes dimensiones: Calidad funcional, Calidsd percibida, Valor del serviciol

Confianza, Expeciativa

oo INVESTIGA 1

e+ UCV
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4. Soporte tebrice

= Gestitm Administrativa

Teoria Clisica de la Administracion, desamollada por Henri Fayol, representa un hito significative en la evolucion del
pensamiento administmtivo, Esta teoria se enfoca en la estructura organizativa mediante la eficiencia y la racionalidad en la
administracion, las funciones de los gerentes ¥ los principios generales de la administracion, también destaca la importancia de
las funciones administrativas, que se considermn universales y aplicables en cualquier tipo de organizacion (Mendoza & Mormeira,
20217,

Principios, la teoria sustenta | 4 principios que garantizan una buena prctica en la gestion administmativa: division del trabajo, la
autoridad y responsabilidad, la unidad de direccidn, la equidad, la estabilidad del personal, entre otros, Su aplicacion puede
conducir auna mayor eficiencia y productividad (Mendoza & Moreim, 2021,

Chiavenato {201 7), describen a la gestion administmtiva como el conjunto de actividades que un lider lleva a cabo al cumplir con
las etapas del poceso administmtive: planificacion, organizacion, direccion y contmol,

Importancia, para Martinez (2022) radica en lograr una sociedad estable ¥ una economia mejorada, que impulsa normas que
contribuyan al bienestar y un gobiemo solido y eficiente, ¢s necesano contar con una gestion administmtiva moderna y adecuada.

# Satis fccion del wsuaro

Teoria de la satisfaccidn del usuano, se centra en examinar ¥ analizar los elementos que afectan la satisfaccion del usuario en
relacion al producio, servicio o experiencia especifica. Esta teoria se aplica en diversos campos, como gestion de la calidad,
disefwo de productos y la experiencia del usuario (Chacon & Rugel, 2019),

Sepin Kotler y Keller {20120, la satisfaecion del cliente se refiere a los semimientos de descontenio o satisfccion
cxpenmentados por una persona al comparar la percepeion del valor al utilizar un producto o servicio con sus expectativas
iniciales, Las expectativas establecen el nivel de satisfaccion o insatisfecion del cliente después de realizar una compra
{Chirogue y Saavedm, 21213,

La satisfaccion del cliente, segin los aportes de Rivera (2008), Quispe y Terrones (2023), pemmite identificar segmentos
imporanies en la empresa u organizecidn que permile superar a la compelencia y fomentando relaciones duradems, También
busca expandir su base de clientes y llegar a mevos segmentos de mercado, Para lograr estos objetivos, es necesano entregar
un valor ereciente a los ¢lientes, basado en una relacion adecuada entre ¢l precio y la calidad,

Escala/AREA Subescala Definicidn
(dimensiones)

1LEn la primera dimensién, la planificacién implica establecer
objetivos elars, definir acciones, determinar el momento
adecuado, elegir el método adecuado y establecer un orden
lGgico en el procesa (Chiavenato, 2017,

2 En la segunda dimension, la organizacion se refiere al disefio

[Gesticn administrativa I. Planeacian de una estructuma que garantice la realizacion de tareas
2. Orpanizacion importantes, asignando tareas a los colaboradores adecuados
3. Direccion y proporcionando recurses suficientes (Chiavenato, 2017).
4. Caontrol 3.En la tercera dimensidn, la direccion implica la motivacion,
toma de decisiones, coordinacion y comunicacién para lograr
los ohjetivos de los colabomdores { Chiavenato, 201°7),
4.Por dltimo, en la cuarta dimensiém, ¢l control se utiliza para
ascgurar que s¢ cumplan los objetives establecidos y se
verifligquen los resuliados a través de la evaluacion del
desempefio y el logro de objetivos (Chiavenato, 2017,
I. La primem dimensidon se refiere a la calidad funcional
percibida, que se centra en ¢l proceso de atencion al clieme
1. Calidad funeional {Mejias y Manrigue, 2019).
Satisfaccion del usuario 2. Calidad percibida 2. La segunda dimension se relaciona con la calidad técnica
3. Walor del servicio percibida, que se basa en las cametensticas tecnolagicas del
4. Confianea producto {Mejias y Manrque, 2019).
5. Expectativa 3. La tercera dimension se refiere al valor del servicio en

relacion con su precio (Mejias v Manrigue, 2019,

4, La cuarta dimension se centra en la confianza que se
desarolla a lo largo del tiempo a imvés de experencias
destacadas (Mejias y Manrigque, 2019).

5. Laquinta dimension serelaciona con las expectativas de los

o%a%® INVESTIGA 2
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clientes en términos de metas y objetivos espemados. Estas
dimensiones se evalian mediante diverses indicadores
especificos en cadauna de ellas{ Mejias y Manngue, 2019,

A contimuacion, a usted le presento los cuestionarios “Cuestionanos Gestion administmtiva y Cuestionanos satisfaccion
del usuario”. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ltems segln corresponda.

Categorin

Calificacidn

Indicador

CLARIDAD

El item E
comprende
facilmente, [

decir, su sinticticay
sermdniien son

adecuadas,

l. Mo cumple con el enterio

El item no e clam.

2. Bajo Mivel

El item requiers bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en ¢l uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por laordenacion de

eslas,

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciin muy especifica de
algunos de los wrminos del item,

4. Alto nivel

El item es clam, tene semantica y sintax isadecunda,

COHERENCIA
El item tiene
relacion logiea conla
dimension o
indicador que esta
mildiendo.

L. totalmente en desacuendo {nocumple
con el eriterio)

Elitern mo tiene relacion logicn con la dimension,

2. Desacuerdo
seuerdo)

(bajo mivel de

El item tiene una relacion tangencial lejana conla
dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

| item tiene una relacion moderada con ladimension
El item t | derad lad
que se esth midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)

Elitem s¢ encuentra estd relacionado con la

dimensidn que esta midienda.

HELEVAMNCIA
El item ¢s esencialo
imporante, es decir
debe ser ineluido.

I Mo cumple con el enterio

El item pucde ser eliminado sin que s¢ vea
afectads lo medicion de la dimension,

2. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevanda, pero olro lempuede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

Elftem es relativamenie imporiante,

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leercon detenimiento fog tems v aalificar en wna escala de T a 4 suvaloracidn, asi como salicitamos brindesus

observaciones e considere PETL inenie

| Mo cumple con el critenio

2. Bajo Mivel

3. Modermdo nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA
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VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Planeacion

Objetivos de la Dimension: Saber como se planifican las propuestas de presupuesto institucional.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/ Recomendaciones
1. La municipalidad provincial de Jaén cuenta con
vision, es visible a los colaboradores
2. La municipalidad provincial de Jaén presenta
mision, la cual es visible a los colaboradores
o V isién 3. Se plantean objetivos los cuales son
+ Misién comunicados a los colaboradores
¢ Objetivos
¢ Estrategias 4. La municipalidad provincial de Jaen plantea
+ Presupuestos objetivos para lograr las metas
o Toma de decisiones 5. Cuenta con presupuesto para cada una de las
¢ Administracion estratégica actividades
6. Latoma de decisiones es efectiva, por la
gerencia del area de Fiscalizacién y Control
7. Cuenta con un plan esfratégico la municipalidad
Dimensiones del instrumento:
* Segunda dimension: Organizacion
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/ Recomendaciones
+ Disefio organizacional 8. En el area de Fiscalizacion y Control el disefio
+ Comunicacién organizacional organizacional permite realizar las funciones
+ Tecnologia adecuadamente
+ Recursos humanos
9. La comunicacion organizacional es efectiva




10. La tecnologia con la gue cuentan apoya el
trabajo diario
11. El personal es competente y cumple con sus
funciones
Dimensiones del instrumento:
. Tercera dimension: Direccidn
Indicadores Item Claridad (Coherencia (Relevancia Observaciones/ Recomendaciones
12. En el area de Fiscalizacion y Control de la
municipalidad provincial de Jaén se trabaja
en equipo
13. Existe buenas relaciones entre
compafieros detrabajo
+  Trabajo en equipo
»  Comportamiento - -
pora 14. Se motivaal trabajador para el logro de
organizacional - e o
=L objetivos organizacionales e individuales
+  Motrvacion
15. Es efectivo el liderazgo del gerente y sub

gerente
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Dimensiones del instrumento:

* Cuarta dimension: Control

Indicadores

Item

Observaciones/ Recomendaciones

Claridad | Coherencia | Relevancia
16. En el area de Fiscalizacion y Control de la
municipalidad provincial de Jaén se cuentan
con indicadores de gestion
»  Estimacion 17. Se evalia el desempeiio de los
*  Determinacion colaboradores
*  Percepcion
18. siempre selogran los objetivos propuestos
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimensiones del instrumento:
¢ Primera dimension: Calidad funcional
Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia Observaciones/ Recomendaciones
. Recibié un saludo cordial y de bienvenida por
parte de los funcionarios o colaboradores del
area de Fiscalizacion y control en la
+  Saludo Municipalidad provincial de Jaén

» Identificacion

*  Proceso de atencion
+ Interés

* Entendimiento

»  Satisfaccidn

2. Se identifica con usted los funcionarios o

colaboradores del area de Fiscalizacion y
control en la Municipalidad provincial de Jaén

3. El proceso de atencion fue corto y eficaz por

parte de los funcionarios o colaboradores del
area de Fiscalizacion y control en la
Municipalidad provincial de Jaén

. Los funcionarios o colaboradores del drea d

Fiscalizacion y control de la Municipalidad
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provincial de Jaén le mostraron interés en su
pedido o reclamo

5. Los funcionarios o colaboradores del area de
Fiscalizacion y control en la Municipalidad
provincial de Jaén entendieron claramente lo
solicitado

6. Siente satisfaccion con el servicio brindado por

parte de los funcionarios o colaboradoresdel
area de Fiscalizacion y control en la
Municipalidad provincial de Jaén

Dimensiones del instrumento:
Sézunda dimension: Calidad percibida

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/ Recomendaciones

+ Automatizacion
+ Equipos tecnoldgicos
*+  Servicio

7. Es automatizado el servicio en el area de
Fiscalizacion y control en la Municipalidad
provincial de Jaén

8. El area de Fiscalizacion y control en la
Municipalidad provincial de Jaén cuenta con
equipo moderno y tecnoldgico para realizar un
buen servicio

9. El servicio del area de Fiscalizacion presenta
irregularidades durante las intervenciones
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Dimensiones del instrumento:

. Tercera dimension: Valor del servicio
. ; ; y - Observaciones/ Recomendaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
10. Es Justa la tarifa que le cobran en el area de
Fiscalizacion y control en la municipalidad de
o Jaén
* Tarifajusta 11. El Servicio que recibe es el adecuado
* Nivel de consumo
* Equidad
12. Existe Equidad entre el pago y el Servicio que
solicito
Dimensiones del instrumento:
Cuarta dimension: Confianza
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia fikservacianes. Recomead aclones

* Expenencia
¢ Confianza en la empresa
* Confianza en el personal

13. Fue positiva su experiencia al ser atendido en
el area de Fiscalizacion y control de la
Municipalidad provincial de Jaén

14. Siente confianza en los fiscalizadores
encargados del control en la Municipalidad
provincial de Jaén.

15. Le genera confianza el personal que le
atendio en el area de Fiscalizacion y control
de la Municipalidad provincial de Jaén
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Dimensiones del instrumento:
Quinta dimension: Expectativa

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Bhsernaciiaz/ Recementiaciones

16. Cree que mejorara el servicio en el area de
Fiscalizacion y control de la Municipalidad

»  Mejora en el servicio provincial de Jaén
s Satisfaccién de 17. Cree que seran satisfechos sus requerimientog
necesidades reclamos

¢ Megjora en la atencion

18. Cree que mejorara la atencion y servicio

Valoracion cualitativa:

Mg. : C.P.C Annie Elizabeth Pozo Timana
DNI - 41004517 ﬁ
Especialidad: Contador Piblico O Insuficiente 01 Regular Bueno

E-mail : anniepozot2@gmail com

Mg. Annie Elizabeth Pozo Timana
Contador Publico Colegiado
Registro CPC 1841

fmmamdebetomarenqm

a:pemcm\ deladn:emdaddel conocimiento. An,mmGabh\ “olf(199«),Grmeans(199"),\ Lymn (1986) (citados enl\!c(}mhndeta] 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
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Anexo

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar ¢l instrumento guia de entrevista. La evaluacian del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste scan

ulilizades eficiememente, Apmdecemos su valioss colabomeion,

Mombre del juez:

Jose Ricarde Mondragen Repalado

Carnalar [lnpﬁ.-.liurl.ul:

Macdra | ] [Ractanr iX

A ren e Fermacion ac aabismica

Clinica [ | Social { X)

Educativa { ) Crrpamizacional { §

Arens de experiencia profesional:

Imvestigacidn vy proyes ios

Instivwchin domde labora:

Carbe-COPLAL

T e ale % |'|1.'ri1.'r|1;in rqurfq.n Pl e

2 adafias { i

el aren: M de Safios { % )

Ex e riencin en lovestigneion
Psdcaeml e ic

{51 comesponde)

L Propdsito de la evalwae i

Validar ¢l contenide de] nstrumenio, por juicie de expertos.

3. Dhatis de Lo eseali { Colocar nombre de la escala)

Nombre de la Prucha:

ICuestionar ios Gestidn administrativa y satisfaccidn del usuario

Antores:

Albdn Owdodiez Walier Exequiel
Valasquez Lipez Laura

Procodencia:

Jaén Cajamarca

Adminisiracidn:

Tiemps de aplicacion;

200 minulos poF parsona.

Ambito de aplicacidn:

Municipalidad provincial de Jaén

Signilicacidn:

Confianza, Expectativa

o¥a%* INVESTIGA

e UcCv

Comulior Privado Comunidad de Profesionales de América Latina y el

El instrumente Gestidn administrativa estard compuesia por las  siguientes
dimensiones: Plancsc ibn, Organizacidn, Direcc idn, Contnoel, v se usard la siguientd
cscala: ordinal. El instrumenio Cuestionarios satisfaccidn del usuario tiene lag
siguientes dimensiones: Calidad funcional, Calidad percibida, Valor del serviciof
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4. Soporie tedrico

= Giestion Administrativa

Tewria Clasica de la Administracion, desamollada por Henrt Fayol, representa un hito significativo en la evolucion del
pensamiento administativo, Esta teoria se enfoea en la estructum organizativa mediante la eficiencia v la racionalidad en la
administracion, las funciones de los perentes ¥ los principios generales de la administracion, también destaca la impartancia de
las funciones administrativas, que se considermn universales y aplicables en cualguier tipe de onganizacion (Mendoza & Momeira,

20200,

Principios, la teoria sustenta 14 principios que garantizan una buena prictica en la gestion administmiiva: division del trabajo, la
autoridad y resporsabilidad, la unidad de direccion, la equidad, la estabilidad del persomal, entre otmos, Su aplicacidn puede
condueir a una mayor eficiencia y productividad (Mendoza & Moreim, 2021).

Chiavenata (201 7), describen a la gestion administmtiva como el conjunto de actividades que un lider lleva a cabo al cumplir con
las etapas del proceso administmtivo: planificacion, organizacion, dirceion y contmol.

Importancia, para Martinez (2022) radica en lograr una sociedad estable ¥ una economia megjorada, que impulsa normas que
contribuyan al bienestar y un gobiemo solido y eficiente, es necesano contar con una gestion administrativa moderna y adecuada.

# Satis fecion del wsuano

Teoria de la satisfaccidon del usuano, se centra en examinar y analizar los elementos que afectan la satisfaccion del usuario en
relaciom al producio, servicio o experiencia especifica. Esta teoria se aplica en diversos campos, como gestiom de la calidad,
disefyo de productos ¥ la experiencia del wsuano {Chacoin & Rugel, 2019,

Sepin Kaoller y Keller {2012), la satisfacciom del cliente se refiere a los sentimienios de desconienio o satisfaceidn
expermentados por una persona al comparar la percepeion del valor al utilizar un producto o serviclo con sus expectativas
iniciales, Las expectativas establecen el nivel de satisfaccion o insatis fecidn del cliente despudés de malizar una compra
(Chiroque v Saavedm, 202 1)

La satisfaccion del cliente, segim los aportes de Rivera (2008), Quispe vy Termones (2023), permite identificar segmentos
impotanles en la empress U orpanzacion que penmile superar a la competencia v fomentando relacones duradems, Tambidn
busca expandir su base de clientes y llegar a mievos segmentos de mercado, Para lograr estos objetivos, es necesano entregar
un valor erecienie a los clientes, basado en una relacion adecuada enire el precio y la calidad,

Escala/ AREA Subescala Definicion
{dimensiones)

LEm la primem dimensidn, la planificacion implica establecer
objetives clams, definir acciones, determinar ¢l momento
adecuado, elegir ¢l método adecuado v establecer un orden
logies en el proceso {Chiavenata, 2017),

2.En la sepunda dimension, la onganizacion se refiere al diseio

[Gestidn administmtiva . Flaneacion de una estructum que garantice la realizacidon de tamcas
2, Organizacion importantes, asignando tareas a los colaboradores adecuados
3. Direccion y proporcionando recursos suficientes (Chiavenato, 2017,
4. Coniral 3.En la tercera dimension, la direccidn implica la motivacidn,
toma de decisiones, coordinacion y comunicaciom para lograr
los objetivos de los colabomdores {Chiavenato, 201 7).
4.Por dltimo, en la cuarta dimension, el control se utiliza para
asegurar que s¢ cumplan los objetives establecidos y s
venligquen les resultados a través de la evaluscion del
desempeiio y el logro de objetivos (Chiavenato, 2017,
I. La primer dimension se refiere a la calidad funcional
percibida, que se centra en el proceso de atencion al cliente
I, Calidad funcional {Mejias v Manngue, 20197,
Satisfaccion del usuario 2. Calidad percibida 2. La segunda dimension se relaciona con la calidad téenica
3. Walor del servicio percibida, que se basa en las cametensticas leenologicas del
4. Confianza producto | Mejias vy Manngue, 2019,
5. Expectativa 3. La tercera dimension se refiere al valor del servicio en

relacion con su precio (Mejias y Manrigque, 2019),

4, La cuarta dimension se centm en la confianea que se
desarmolla a lo largo del tiempo a tmvés de expenencias
destacadas (Mejiasy Manrique, 2019).

3. Laquinta dimemsidnserelaciona con las expectativas de los

o.o.¢ INVESTIGA 2

oo UCV
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clientes en términos de metas y objetivos espemados. Estas
dimensiones se evalian mediante diverses indicadores
especificos en cadauna de ellas{ Mejias y Manngue, 2019,

A contimuacion, a usted le presento los cuestionarios “Cuestionanos Gestion administmtiva y Cuestionanos satisfaccion
del usuario”. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ltems segln corresponda.

Categorin

Calificacidn

Indicador

CLARIDAD

El item E
comprende
facilmente, [

decir, su sinticticay
sermdniien son

adecuadas,

l. Mo cumple con el enterio

El item no e clam.

2. Bajo Mivel

El item requiers bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en ¢l uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por laordenacion de

eslas,

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciin muy especifica de
algunos de los wrminos del item,

4. Alto nivel

El item es clam, tene semantica y sintax isadecunda,

COHERENCIA
El item tiene
relacion logiea conla
dimension o
indicador que esta
mildiendo.

L. totalmente en desacuendo {nocumple
con el eriterio)

Elitern mo tiene relacion logicn con la dimension,

2. Desacuerdo
seuerdo)

(bajo mivel de

El item tiene una relacion tangencial lejana conla
dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

| item tiene una relacion moderada con ladimension
El item t | derad lad
que se esth midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)

Elitem s¢ encuentra estd relacionado con la

dimensidn que esta midienda.

HELEVAMNCIA
El item ¢s esencialo
imporante, es decir
debe ser ineluido.

I Mo cumple con el enterio

El item pucde ser eliminado sin que s¢ vea
afectads lo medicion de la dimension,

2. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevanda, pero olro lempuede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

Elftem es relativamenie imporiante,

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leercon detenimiento fog tems v aalificar en wna escala de T a 4 suvaloracidn, asi como salicitamos brindesus

observaciones e considere PETL inenie

| Mo cumple con el critenio

2. Bajo Mivel

3. Modermdo nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA

>0
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VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: Planeacion

Objetivos de la Dimension: Saber como se planifican las propuestas de presupuesto institucional.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/ Recomendaciones
1. La municipalidad provincial de Jaén cuenta con
vision, es visible a los colaboradores
2. La municipalidad provincial de Jaén presenta
mision, la cual es visible a los colaboradores
o V isién 3. Se plantean objefivos los cuales son
o Misién comunicados a los colaboradores
¢ Objetivos
¢ Estrategias 4. La municipalidad provincial de Jaén plantea
+ Presupuestos objetivos para lograr las metas
o Fomads decisines 5. Cuenta con presupuesto para cada una de las
¢ Administracion estratégica actividades
6. Latoma de decisiones es efectiva, por la
gerencia del area de Fiscalizacion y Control
7. Cuénta con un plan estratégico la municipalidad
Dimensiones del instrumento:
* Segunda dimension: Organizacion
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/ Recomendaciones
» Disefio organizacional 8. En el area de Fiscalizacion y Control el disefio
+ Comunicacién organizacional organizacional permite realizar las funciones
» Tecnologia adecuadamente
+ Recursos humanos
9. La comunicacion organizacional es efectiva




10. La tecnologia con la gue cuentan apoya el
trabajo diario
11. El personal es competente y cumple con sus
funciones
Dimensiones del instrumento:
. Tercera dimension: Direccidn
Indicadores Item Claridad (Coherencia (Relevancia Observaciones/ Recomendaciones
12. En el area de Fiscalizacion y Control de la
municipalidad provincial de Jaén se trabaja
en equipo
13. Existe buenas relaciones entre
compafieros detrabajo
+  Trabajo en equipo
»  Comportamiento - -
pora 14. Se motivaal trabajador para el logro de
organizacional - e o
=L objetivos organizacionales e individuales
+  Motrvacion
15. Es efectivo el liderazgo del gerente y sub

gerente




Dimensiones del instrumento:
» Cuarta dimension: Control

%\]} UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Indicadores

Item

Observaciones/ Recomendaciones

Claridad | Coherencia | Relevancia
16. En el area de Fiscalizacion y Control de la
municipalidad provincial de Jaén se cuentan
con indicadores de gestion
»  Estimacion 17. Se evalia el desempefio de los
*  Determinacion colaboradores
*  Percepcion
18. siempre selogran los objetivos propuestos
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimensiones del instrumento:
¢  Primera dimension: Calidad funcional
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Observaciones/ Recomendaciones
1. Recibié un saludo cordial y de bienvenida por
parte de los funcionarios o colaboradores del
area de Fiscalizacion y control en la
+  Saludo Municipalidad provincial de Jaén

» Identificacion

» Proceso de atencion
» Interés

* Entendimiento

»  Satisfaccion

2. Se identifica con usted los funcionarios o

colaboradores del area de Fiscalizacion y
control en la Municipalidad provincial de Jaén

3. El proceso de atencion fue corto y eficaz por

parte de los funcionarios o colaboradores del
area de Fiscalizacion y control en la
Municipalidad provincial de Jaén

4.

Los funcionarios o colaboradores del area d
Fiscalizacion y control de la Municipalidad
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provincial de Jaén le mostraron interés en su
pedido o reclamo

5.

Los funcionarios o colaboradores del area de
Fiscalizacion y control en la Municipalidad
provincial de Jaén entendieron claramente lo
solicitado

6. Siente satisfaccion con el servicio brindado por

parte de los funcionarios o colaboradoresdel
area de Fiscalizacion y control en la
Municipalidad provincial de Jaén

Dimensiones del instrumento:
Ségunda dimension: Calidad percibida

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/ Recomendaciones

* Automatizacion
« Equipos tecnoldgicos
* Servicio

Es automatizado el servicio en el area de
Fiscalizacion y control en la Municipalidad
provincial de Jaén

8. El area de Fiscalizacion y control en la
Municipalidad provincial de Jaén cuenta con
equipo moderno y tecnoldgico para realizar un
buen servicio

9. El servicio del area de Fiscalizacion presenta

irregularidades durante las intervenciones
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Dimensiones del instrumento:

. Tercera dimension: Valor del servicio
. ; ; y - Observaciones/ Recomendaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia
10. Es Justa la tarifa que le cobran en el area de
Fiscalizacion y control en la municipalidad de
o Jaén
* Tarifajusta 11. El Servicio que recibe es el adecuado
* Nivel de consumo
* Equidad
12. Existe Equidad entre el pago y el Servicio que
solicito
Dimensiones del instrumento:
Cuarta dimension: Confianza
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia fikservacianes. Recomead aclones

* Expenencia
¢ Confianza en la empresa
* Confianza en el personal

13. Fue positiva su experiencia al ser atendido en
el area de Fiscalizacion y control de la
Municipalidad provincial de Jaén

14. Siente confianza en los fiscalizadores
encargados del control en la Municipalidad
provincial de Jaén.

15. Le genera confianza el personal que le
atendio en el area de Fiscalizacion y control
de la Municipalidad provincial de Jaén
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Dimensivnes del iniruments
Iadicadees Sorm Clarided | Coberencls | Rebevnacta |  Orocinses’ Kecomendochons
G106 que meorarh o seedcio an o Ares oe
Mod:wahw 4 4 4
o Mejorsenel
- o n%%mm
maandades reclamos 4 4 4
o Mapors en b tenciin
11 Cree que mejprard Ia atencion y servicio
4 4 4

Valoracion cualitativa:

W. - Dr. CPC Jose Ricando Moadragon Repalado

1 M09TXTH
W(‘MW I:IL Insuficiente L Regular & geno

Ectmail: jose stondesgoniiuny o pe

N o« lovar Abe ot 0 e

W Binns ) WA (V) ae e Dol 000 ) s st e e Sl W e e o S de A & swphass P onn . o mlesate de sicon g v Bt ceahim 18w i bupnds b s d
o« VAl beedel v —— u—-m,wumu—yh.m,muno_- m-d 2000 wngnann wn wwngs &v T ens 20 exguveme Iyride ot & (D000
D el el st e S e S S - - e —— - A b g
B cvtnds e nemends ovm b 1ier B W e A e e mcotporie o senaem OV snniamn A Libbomen 1PY cnades e o (D01

Voo heps e ot itemnt s saai00 T o UL L) oy ents smne Wiiogualia.




Anexo 6: Documento de Autorizacion Municipal

S Y
{ MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
) JAEN - PERU
OFICINA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Sy .
VON Bollvar N 1520 - 2do. plso - Telefax 076-431234

x

ANO DE LA SALLD, LA PAZ Y tL pesARROLLO "

0E10 Ne 'Y 02300010
2023:MP1/0Gxy,

Jaén, 25 de mayo del 2023,

Sefora;
LAURA VELASQUEZ LOPEZ
ASUNTO
ACEPTACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION.
REF,

Salicitud de fecha 18,05.2023 T: 19754

SOIicuudE:egl?:‘:(:’:-:lg':me @ usted para expresarle mi cordial saludo y al mismo tiempo, en atencién a 1a
Para realizar su | o A8 f omunica que |3 Oficing de Gestién de Recursos Humanos, acepta su solicitud
DE FISCa nvestigacin "GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL AREA
LIZACION Y CONTROL EN LA MUNICIPALIDAD DE JAEN-2023" para optar el grado de titlo de 2
;:::m profesional de ADINISTRACION, FINANZAS Y NEGOCIOS GLOBALES, en la Universidad Privada
up.

Sin otro en particular, hago propicta la ocasidn para expresar las muestras de mi especial

conslderacidn.
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE JAEN
Atentamente, “m:mm: ‘-
LB MAY 2003
REGN* FIRMA. f
S:;thlvo, HORA oL i =5
GASP/SGRH _.L
M S :
i 2= HUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE JAEN
: % SUD GERENCIA DE FISCAUZACION ¥
- CONTROL AOMINISTRATIVO
IRl T AL 5 ST
visto,pasg ;. oaL e
oARAL Y o

’
) AR

'@Mwuma f;

seesvensiilene, . ves.
Melaine Grgs En-ﬁ;f-:;u.l"'s;;:s
lUll'lll'IlN“ o II:BM!-‘N\!!M
Y CONTHOY OO TRATWS



Anexo 6. Determinacion de la muestra

_ N*Z%xPxQ ’
EEN D) Z2aPeq o oo (1)
Donde
N = Representa el tamafio de la poblacion 23 411

P /Q = Representa la probabilidad con las que se presenta el fenédmeno 0.50

Z = Representa el nivel de confianza 1.96
E = Representa el margen de error 3%
n = Representa el tamafio de la muestra

23411 % 1.962 % 0.5 % 0.5
"~ 0.052(23411—1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

N =137



Anexo 7. Confiabilidad del instrumento: Gestién administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
0,961 4

Estadisticas de total de elemento

) . Alfa de
Media de Varianza de .
. . Cronbach si
: escala si el escala si el
ltems el elemento
elemento se elemento se
. . se ha
hasuprimido  hasuprimido o
suprimido

La municipalidad provincial de Jaén
cuenta con vision, es visible a los 14,5778 23,295 ,969
colaboradores

La municipalidad provincial de Jaén
presenta mision, la cual es visible a los 14,5778 22,749 ,966
colaboradores

Se plantean objetivos los cuales son
comunicados a los colaboradores

14,5778 22,204 ,964

La municipalidad provincial de Jaén

. 14,5778 22,249 ,964
plantea objetivos para lograr las metas
Cuenta con presupuesto para cada una de
las actividades 14,7111 19,619 956
La toma de decisiones es efectiva, por la
gerencia del area de Fiscalizacion y 14,6889 19,537 ,955
Control
Cuenta con un plan estratégico la
municipa”dad 14,6889 19,537 ,955

En el &rea de Fiscalizacion y Control el
disefio organizacional permite realizar las 14,6889 19,537 955
funciones adecuadamente



La comunicacion organizacional es
efectiva

La tecnologia con la que cuentan apoya el
trabajo diario

El personal es competente y cumple con
sus funciones

En el area de Fiscalizacion y Control de la
municipalidad provincial de Jaén se
trabaja en equipo

Existe buenas relaciones entre
compairieros de trabajo

Se motiva al trabajador para el logro de
objetivos organizacionales e individuales

Es efectivo el liderazgo del gerente y sub
gerente

En el area de Fiscalizacion y Control se
cuentan con indicadores de gestion

Se evalla el desempefio de los
colaboradores

Siempre se logran los objetivos
propuestos

14,6889

14,7111

14,5333

14,5333

14,6889

14,6889

14,6889

14,6889

14,6889

14,6889

19,537

19,574

23,118

23,118

19,537

19,537

19,537

19,537

19,537

19,537

,955

,956

,966

,966

,955

,955

,955

,955

,955

,955

Confiabilidad del instrumento: Satisfaccién del usuario



Alfa de Cronbach N de elementos

0,935 18

Estadisticas de total de elemento

Varianza Alfa de
Media de de escala Cronbach
items escala si el si el si el
elemento se elemento elemento
ha suprimido se ha se ha
suprimido  suprimido
Recibio un saludo cordial y de bienvenida por
parte de los funcionarios o colaboradores del
area de Fiscalizacion y control en la 14,0667 22,018 ,946
Municipalidad provincial de Jaén
Se identifica con usted los funcionarios o
colaboradores 14,0444 21,816 ,944
El proceso de atencién fue eficaz por parte de
los funcionarios o colaboradores 13,9778 21,068 937
Los funcionarios o colaboradores del &rea de
Fiscalizacion y control de la Municipalidad
provincial de Jaén le mostraron interés en su 14,0000 21,091 938
pedido o reclamo
Los funcionarios o colaboradores del area de
Fiscalizacion y control en la Municipalidad
provincial de Jaén entendieron claramente lo 14,1111 18,601 926
solicitado
Siente satisfaccion con el servicio brindado por
parte de los funcionarios o colaboradores del
area de Fiscalizacion y control en la 14,1333 18,436 926
Municipalidad provincial de Jaén
Es automatizado el servicio en el area de
Fiscalizacion y control en la Municipalidad 14,1111 18,510 ,926
provincial de Jaén
El area de Fiscalizacion y control en la
Municipalidad provincial de Jaén cuenta con 141111 18.419 925
equipo moderno y tecnoldgico para realizar un ' ' '
buen servicio
El servicio del area de Fiscalizacion presenta
14,1111 18,419 ,925

irregularidades durante las intervenciones.



Es justa la tarifa que le cobran en el area de
Fiscalizacion y control en la Municipalidad
provincial de Jaén

El servicio que percibe es el adecuado

Existe equidad entre el pago y el servicio que
solicitd

Fue positiva su experiencia al ser atendido en

el area de Fiscalizacion y control de la
Municipalidad provincial de Jaén

Siente confianza en los fiscalizadores
encargados del control en la Municipalidad
provincial de Jaén.

Le genera confianza el personal que le atendié en
el area de Fiscalizacion y control de la
Municipalidad provincial de Jaén

Cree que mejorara el servicio en el area de
Fiscalizacion y control de la Municipalidad
provincial de Jaén

Cree que seran satisfechos sus requerimiento o
reclamos

Cree que mejorara la atencién y servicio

14,1333

13,9778

13,9556

14,1111

14,1333

14,1333

14,1111

14,1556

14,1111

18,482

21,886

21,998

18,510

18,573

18,573

18,601

18,634

18,601

,926

,942

,942

,926

927

927

,926

,928

,926




Anexo 8. Evidencias fotograficas

© 'REDMI NOTE 9 PRO A"

NQUADCAMERA‘Q ‘
| 7B A

Figura 1. Se evidencia a una integrante del grupo aplicando la encuesta

Figura 2. También un integrante del equipo aplicando la encuesta

en un negocio local



Figura 4. Visita a un establecimiento comercial



Figura 6. Trabajo de campo en un establecimiento comercial



Anexo 9. Encuestas
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Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: Obtener informacien sobre la satisfaccion del usuaric que dependen
administrativarrents de la municipalidad provincial de Jagn, drea de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: marque con una X I3 respussta que cres convenients &n base a las diferentes

interrogantes.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
a 1
L PREGUNTAS 8l
Calidad funclonal perciblda

1 Recibid un salude condial ¥ de bienvenida par parte de los funcionarias o colaboradanes e
del &y de Fiscalizacion v confral en la Municipalidad pravinecial de Jaén

2 Se identifica can usled ks funcionaries o colaboradanes g

3 El proceso de atencitn fue aficaz por parte de ks luncanarios o colaboradares ot

4 Los funcionarnas a calaboradores del dres de Fiscalizacion ¥ contral de la Municipalidad W
prowincial de Jadn le mastraron inberés en su peddo o reclamo

5 Los funcionanios o calaboradares del drea de Fiscalizacion y control en la Municipalidad
priveincial de Jadn enterdieran claramente ke solicitada b

[ Siente satisfaccian con & servicio brindade por pare de los funcienanos o colaboradanes
del &y de Fiscalizacion v confral en la Municipalidad pravinecial de Jaén

Calldad técnica perclblda

T Es sutomatizado @l servicio en el drea de Fiscalizacian ¥ canfral en la Mumicipalidad |
priveincial de Jadn

] El drea de Fiscalizacian y control en la Municipalidad provincial de Jaén cusnta con equipo
maderna ¥ Eecnoldgioo para realizar un buen servicio >

3 El servicio del drea de Fiscalzacion presenta iregularidades durants las intervenciones. | s

Valar del servicio

10 Es justa la tarifa que le cobran en @ drea de Fescalizacion y contral @n la Municipalidad
priwincial de Jadn

11 El servicis que parcibe a5 el adecuaca

12 Euxiste enuidad antre ol paga y el servicio que salicitd =

Canflanza

13 | Fue positiea su sspenencia al ser slendida enoel drea de Fiscalizacion y control de la
Muricpalidad provincial de Jadn ot

14 Siente confianza en los fiscalizadores encargades del contral en la Municipalidad ::K_
priveimcial de Jadn.

15 | Le penera canfianza el personal gue |e atendié @n el Srea de Fiscalizscidn ¢ control de la W
MMunicpalidad provineial de Jsin

Expectativa

1€ Cree que majorard @l servicia en @l &rea de Fiscalizacidn y contral de 3 Municipalidad }4’
priwimncial de Jadn

17 Cree gue serdn satisfechos sus reguermients o reclamas =

18 | Cree que mejarard la alencion y sarvicio ®

Mota: Propuests par Gonzales y Rojas, 2022 ¢ adaptada por los sutares.




T UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: ©Oktener informacion scbre |z satisfzccion del ususric gue dependen
administrativamenta de la municipalidad provincial de Jsén, srea de Fizcalizacion y Control

Instrucciones: margue con una X Is respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes
Conde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N* PREGUNTAE 3l HO
Calidad funcienal percibida
1 Recibid un saludo cordial v de bienvenida por parte de los funcionarios o colaboradores s
dzl srea de Fiscalizacion v control en la Municipalidad provincial d2 Jaén
2 Se identifica con usted los funcionanos o colaboradores o
3 El proceso de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores "
4 Loz funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacidn y conirol de la Municipalidad W
provincial de Jaén le mosiraron interés en su pedido o reclamo
5 Loz funcionarios o colaboradaorss dzl srea de Fiscalizacian y control en 13 Munizipalidad | .
provincizl d2 Jaén entendizron clsraments ko solicitads 2
[ Ziente satisfaccion con el servicio brindado por parte de los funcionarios o colaboradores %
del area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial d2 Jaén b
Calidad técnica percibida
T Ez sutomatizado 2| servicio 2n el arza de Fiscalizacidn y control 2n 13 Munizipalidad | .
provincial de Jasn P!
8 El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnologico para realizar un buen senvicio
4 El servicio dzl rea de Fiscalizacion presenta iregularidades durante lzs intervenciones. ht
Valor dal servicio
10 Ez justa |3 tarifa que le cobran 2n el drea de Fiscalizacidn v contral 2n la Munizipalidad b
provincial de Jasn
11 El servicio gque percibe es el adecuado -
12 Existz eguidad entre el paga y el servicio que solicite -
Confianza
13 Fue positiva su experiencia al ser stendido en el area de Fizcalizacion y contral de la .
Municipalidad provincial de Jaen
14 Siente confianza en los fiscalizadares encargados del contral en k3 Municipalidad 3
provincial de Jadn.
13 Lz genera confianza el personal que |z atendic en el area de Fiscalizacion y control de la W
Municipalidad provincial de Jasn
Expectativa
16 Cres que mejorara el servicio en 2l area de Fiscalizacion v contral de la Municipalidad s
provincial de Jaén
17 Cres que seran satisfechos sus reguerimiento o reclamos ®
18 | Cres qus mejorara |z stencidn y senvicio X

Maota: Fropuests por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por bos autores.




ﬁl-l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidzd: Obtenser informacidn sobre |3 satisfaccion del wsusric que  dependen
administrativaments de la municipalidad provincial de Ja2n, area de Fiscalizacion y Confrol.

Instrucciones: marque con una X la respuesia que crea convenisnte en base a las diferentes

mnterrogantes.
Dionde:
Muy &n En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N PREGLUNTAS 8l ND
Calldad funclonal perciblida

1 Racibid un saluds cordial y de bienvenida par parte de oz funcionarnios o colaboradonss ot
del &rea de Fiscalizacion ¥ contral en la Municipalidad pravincial de Jaén

2 Se identifica can u=ied las funcionaries o colbaradanes !

3 El pracaso de atencion fue aficaz por parte de ks funcanarios o colaboradares o

4 Los funcionanas o calaboradores del drea de Fiecalizacion y contral de la Municipalidad }{
prosmcial de Jadn b mastraron inbards en su peddo o reclamo

5 Los funcionaries o calsboradores del drea de Fiscalizacitn y contrel en la Municipalidad }{.
proemcial de Jadn enbendieran claramente ke solicitads

[ Sients satisfaccin con el sarvicio brirddads por pare de los funcicnanas o colaboradares }{
del drea de Fiscalizacion ¥ confral en la Municipalidad pravincial de Jagn

Calldad tecnica parcibida

T Es autamalizado &l servicio en el dres de Fiscalizacian v candrel en la Municipalidad
prowncial de Jadn }{

] El drea de Fiscalizacan y controd en ls Municpalidad provincial de Jagn cusnta con equipo
raderng v Eenoldgics para realzar un buen sericio ::'{

3 El servicio del drea de Fiscalzacidn presenta iregularidades durante las intervencioneas hod

Yalor del sarvicky

10 Es jusia la tarifa gque l= cobiran en e drea de Ficalizacién y contral en la Municipalidad :3'{
prowmcial de Jadn

11 El sarvicio que parcibe ag a) adecusca 2

12 Exista aquidad antre al paga y el servicio que salicitd o

Conflanza

13 | Fue positiva su experencia al sar alendido an el drea de Fiscalizaciin y control da la b4
Munmicpalidad provincial de Jadn

14 | Sienbe canfianza en los fscalizadares encargadas del conbral en fa Municipalidad e
privencial de Jadn,

15 | Legenera canfianza el parsonal gue le slendid an el drea de Fiscalizscion y control de la bt
Munmicpalidad provincial de Jadn

Expactativa

18 | Cres que majorard @l servicia en @l drea de Fiscalizacikan y contral de la Municipalidad
prowncial de fadn

17 Cres que seran salisiechos sus reguerrmients o reclamas x

18 | Cres gue mejarssd la alencion y sarvicio b

MWota: Propuests par Gonzals v Rojas, 2022 y adaptada por los sutares,




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: ©Obtener informacion scbre la satisfeccion del ususric gua dependen
administrativaments de la municipalidad provincial de Jaén, srea de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: margue con una X ks respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Conde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N* PREGUNTA S £l HO
Calidad funcienal percibida
1 Recibid un saludo cordial y de bienvenida por parte de los funcionarios o colaboradores ¢
del srea de Fiscalizacion v control en la Municipalidad provincial de Jaén N
2 Se identifica con usted los funcionanos o colaboradores W
3 El proceso de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores "
4 Loz funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacion y conirol de la Municipalidad W
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo N
3 Loz funcionarios o colaboradores del drea de Fiscalizacien y control en |3 Munizipalidad W
provincizl dz Jaén entendizron clsramente bo solicitado il
[ Siente satisfaccion can el servicio brindado por parte de los funcienarics o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial d2 Jaén u
Calidad técnica percibida
T Ez sutomatizado 2| servicio en el area de Fiscalizacidn y control 2n la Municipalidad W
provincial de Jaén ~
i El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnologico para realizar un buen senvicio b
E] El servicio del rea de Fiscalizacion presenta iregularidades durante las intervenciones. W,
Valor del servicio
10 Ez justa |a tarifa que |z cobran en el drea de Fiscalizacidn v contral 2n la Munizipalidad by
provincial de Jaén N
11 El servicio gque percibe es el adecuado >
12 Existe equidad entre el paga y el servicio que solicits >
Confianza
13 Fue positiva su experiencia al ser astendido en el area de Fizcalizacion y contral de la pod
Municipalidad provincial de Jagn
14 Siente confianza en los fiscalizadores encargados del contral en k3 Municipalidad Y
provincial de Jadn. “
13 Le genera confianza el personal qus lz atendia en el area de Fiscalizacion y condrol de la W
Municipalidad provincial de Jasn N
Expectativa
16 | Cre= que mejorara el servicio en 2l ares de Fiscalizacion y control de la Municipalidad W
provincial de Jaén N
17 Cres que seran satisfechos sus reguerimiento o reclamos ®
18 | Cres qus mejorara la stencidn y senvicio ¥

Maota: Fropuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores.




j UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: Obtener informacidn sobre la satisfaccion del usuaric que dependen
administrativamente de la municipalidad provincial de Ja2n, area de Fiscalizacion y Confrol.

Instrucciones: marque con una X 13 respuesia que crea conveniente en base a las diferenies

interrogantss.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
W PREGIINTAS
Calidad funclonal perciida
1 Recibit un saludo cordial y de bierenida par parte de los funcionarias o colaboradares }{
del drea de Fiscalizacitn v contral en la Municipalidad pravincial de Jagn
2 Se idenlifica can wsied ks uncionarios o colaboradares 4
3 El pracaso de atencicn fue eficaz por parte de los funcdanarics o colaboradares !
4 Los funcionanas o calaboradores del &res de Fiscalizacion y contral de la Municipalidad W
prowincial de Jadn e mastraron interés en su peddo o reclamo
5 Los funcionaries o calaboradores del drea de Fiscalizacion y control en la Monicipalidad
presemcial de Jadan entendiensn claramerte o solicitads X,
[ Siente satisfaccidn con el sarvicio brindada por pare de los funcionanos o colaboradares
del drea de Fizcalizacion ¥ contral en la Municipalidad pravincial de Jaén
Calldad técnica parcibida
T Es sutomalizado el servicio en el drea de Fiscalizacikn ¥ canfrol en la Municipalidad
prowincial de Jadn X
8 El drea de Fiscalizacian y control en ks Municipalidad provinecial de Jaén cuenta con equipo
rnaderns v beenoldgics para realzar un buen servicio b
e El sarvizio del drea de Fiscalzacion presenta ireqularidades durante las intervencionas. | s
Yalor del sarvicio
10 | Es justa |a tarifa que le cobran en el drea de Fiscalizacion y contral en la Municipalidad
prowincial de Jadn
11 El garvicio que pareibe as ol adecusca =
12 | Exisbe equidad entre @ paga y o servicio que solicitd e
Conflanza
13 Fue positiva su sxpefencia al ser alendida an el drea de Fiscalizacion v control de la
Mumicipalidad provine| de Jsen
14 | Siente confianza en los fiscalizadares encargados del contral en la Municipalidad W
proencial de Jadn.
15 | Le penera canfianza el personal gue (e alendid en el dnea de Fiscalizacion y control de la W
Municipalidad grovincial de Jasn
Expactativa
1€ Cree que mejorard @l servicia en @l dres de Fiscalizacidin y contral de ks Muonicipalidad ol
presmcial de Sadn
17 | Cree que serdn satisfechos sus reguerimienia o reclamos X
18 | Cree que mejarard la stencidn y servicio ®

Nota: Propuesta par Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los subares.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: ©Obtener informacion scbre la satisfeccion del ususric gua dependen
administrativaments de la municipalidad provincial de Jaén, srea de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: margue con una X ks respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Conde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N* PREGUNTA S £l HO
Calidad funcienal percibida
1 Recibid un saludo cordial y de bienvenida por parte de los funcionarios o colaboradores ¢
del srea de Fiscalizacion v control en la Municipalidad provincial de Jaén N
2 Se identifica con usted los funcionanos o colaboradores W
3 El proceso de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores "
4 Loz funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacion y conirol de la Municipalidad W
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo N
3 Loz funcionarios o colaboradores del drea de Fiscalizacien y control en |3 Munizipalidad W
provincizl dz Jaén entendizron clsramente bo solicitado il
[ Siente satisfaccion can el servicio brindado por parte de los funcienarics o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial d2 Jaén u
Calidad técnica percibida
T Ez sutomatizado 2| servicio en el area de Fiscalizacidn y control 2n la Municipalidad W
provincial de Jaén ~
i El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnologico para realizar un buen senvicio b
E] El servicio del rea de Fiscalizacion presenta iregularidades durante las intervenciones. W,
Valor del servicio
10 Ez justa |a tarifa que |z cobran en el drea de Fiscalizacidn v contral 2n la Munizipalidad by
provincial de Jaén N
11 El servicio gque percibe es el adecuado >
12 Existe equidad entre el paga y el servicio que solicits >
Confianza
13 Fue positiva su experiencia al ser astendido en el area de Fizcalizacion y contral de la pod
Municipalidad provincial de Jagn
14 Siente confianza en los fiscalizadores encargados del contral en k3 Municipalidad Y
provincial de Jadn. “
13 Le genera confianza el personal qus lz atendia en el area de Fiscalizacion y condrol de la W
Municipalidad provincial de Jasn N
Expectativa
16 | Cre= que mejorara el servicio en 2l ares de Fiscalizacion y control de la Municipalidad W
provincial de Jaén N
17 Cres que seran satisfechos sus reguerimiento o reclamos ®
18 | Cres qus mejorara la stencidn y senvicio ¥

Maota: Fropuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores.




El-l UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: Obtener informacion scbre |3 satisfaccion del uswaric que  dependen
sdministrativameants de |z municipalidad provincis! de Jaén, @rea de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: margque con wna X I3 respuesta que crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
a 1
s PREGUNTA S gl
Calldad funclonal perciblda

1 Racibid un salide cordial ¥ de bienvenida par parte de los funcionarnias o colaboradones W
del dmea de Fiscalizacion ¥ contral en la Municipalidad pravincial de Jagén

2 Se idertifica can u=ied las funcionaries o colaborsdanes e

3 El pracaso de atencitn fue eficar por parte de kbs fundanarios o colaboradares ot

4 Los funcienanias o calaboradonas del Srea de Fiscalizacion y contral de la Municipalidad W
provincial de Jadn e mostrarcn interés en su pedido o reclamo

B Los funcionaries o calsbhoradares del érea de Fiscalizacion y control en la Municipalidad
priencial de Jadn entendieron claramente ko salicitads X

[ Sients satisfaccian con &l servicio brindade por parie de los funcicnanios o colaboradones !
del drea da Fizcalizacitn v contral en la Munizipalidad pravincial de Jaén

Calldad técnica parcibida

T Es autamatizado @l servicio #n el drea de Fiscalizacian y cantrel en la Municipalidad
privwincial de Jadn b

E:] El drea de Fiscalizaciin y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
rmaderns v Ecnoldgico para realzar un buen sericio }{

3 El smryizio del drea de Fiscalzacion presenta iregularidades durante las intervencionas. | g

Valor del servicie

1 Es justa |a tarifa que e cobiran en e drea de Fiscalizacion y contral en la Municipalidad
prowincial de fadn

11 El sarvicio que percibe e ol adecuada e

12 Exisbe equidad antre o paga y & senvicio que solicitd =

Conflanza

13 Fue positiva su espeiencia al ser alendida en el drea de Fiscalizacion y control de la
MMuricipalidad provincial de Jaen

14 | Siente confianza en los f=scalizadores encargados del contral en la Municipalidad W
prowincial de Jadn,

15 | Le genera canfianza el personal gue le alendid en el drea de Fiscalizacion y control de la W
Municioalidad provincial de Jasen

Expactativa

16 | Cree que maejorard el servicia en el drea de Fiscalizacian y contrel de la Municipalidad !
privwincial de Jadn

17 Cree que serdn salistechos sus reguerrmienia o reclamas b

18 | Cree que mejorard la alencidn y servicio X

Hota: Propuesta par Gonzaks y Rojas, 2022 y adaptada por los subares,




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: ©Obtener informacion scbre la satisfeccion del ususric gua dependen
administrativaments de la municipalidad provincial de Jaén, srea de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: margue con una X ks respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Conde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N* PREGUNTA S £l HO
Calidad funcienal percibida
1 Recibid un saludo cordial y de bienvenida por parte de los funcionarios o colaboradores ¢
del srea de Fiscalizacion v control en la Municipalidad provincial de Jaén N
2 Se identifica con usted los funcionanos o colaboradores W
3 El proceso de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores "
4 Loz funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacion y conirol de la Municipalidad W
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo N
3 Loz funcionarios o colaboradores del drea de Fiscalizacien y control en |3 Munizipalidad W
provincizl dz Jaén entendizron clsramente bo solicitado il
[ Siente satisfaccion can el servicio brindado por parte de los funcienarics o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial d2 Jaén u
Calidad técnica percibida
T Ez sutomatizado 2| servicio en el area de Fiscalizacidn y control 2n la Municipalidad W
provincial de Jaén ~
i El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnologico para realizar un buen senvicio b
E] El servicio del rea de Fiscalizacion presenta iregularidades durante las intervenciones. W,
Valor del servicio
10 Ez justa |a tarifa que |z cobran en el drea de Fiscalizacidn v contral 2n la Munizipalidad by
provincial de Jaén N
11 El servicio gque percibe es el adecuado >
12 Existe equidad entre el paga y el servicio que solicits >
Confianza
13 Fue positiva su experiencia al ser astendido en el area de Fizcalizacion y contral de la pod
Municipalidad provincial de Jagn
14 Siente confianza en los fiscalizadores encargados del contral en k3 Municipalidad Y
provincial de Jadn. “
13 Le genera confianza el personal qus lz atendia en el area de Fiscalizacion y condrol de la W
Municipalidad provincial de Jasn N
Expectativa
16 | Cre= que mejorara el servicio en 2l ares de Fiscalizacion y control de la Municipalidad W
provincial de Jaén N
17 Cres que seran satisfechos sus reguerimiento o reclamos ®
18 | Cres qus mejorara la stencidn y senvicio ¥

Maota: Fropuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: Obtensr informacidn sobre |3 satisfaccion del usuaric gque dependen
administrativaments de la municipalidad provincial de Ja2n, area de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: marque con una X 5 respuesia que orea convenisnte en base a las diferentes

mierrogantes.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
] 1
N PREGUMTAS gl
Calldad lunclonal percitida

1 Recibia un saludo cordial ¥ de bienvenida par parte de los funcionanas o colaboradares e
del dres de Frecalizacicn v confral en la Municipalidad proviecial de Jaen

2 Se idanlifica can wsled las uncionarios o colboradares e

3 El procaso de atencion fue eficaz por parte de los fundanarios o colaboradares e

4 Los funcionanas o calaboradores del &rea de Fiscalizacion y contral de la Municipalidad W
proencial de Jadn e mostraron interds en su peddo o meclamo

3 Los funcionanios o calaboradores del drea de Fiscalizacion y control en la Municipalidad
prosmcial de fadn entendienon claramente o salicitads :K'r

] Hienbe sabsfaccidn con el sservicio brindacds por pare de |os funcionanos o colaboradores
del drep de Fiscalizacicn v confral en la Municipalidad proviecial de Jaen

Calldad técnica parclblda

T Es sutomatizado el servicio en @l drea de Fiscalizacikdn ¥ cantred en la Municipalidad
prosmcial de Jadn :K:

] El dreea de Fiscalizaciin y control en la Municipalidad provineial de Jagén coenta con equipa
radarna ¥ becnoldgion para realizar un buen servicio ot

3 El servicio del drea de Fiscalzacion presenta irmegularidades duranbe las intervencionss. | s

Yalor del servicio

10 Es justa [a tarifa que l= cobran en o drea de Ficalizacién y contral en la Municipalidad
prowincial de Jadn

11 El sarvicio que pareibe o ol adecuada -

12 Existe equidad entre el paga y el servicio que salicitd s

Conflanza

13 | Fue positiva su expedsncia al Der stendida an el drea de Fiscalizacién y control de 2
Municipalidad provincial de Jaén

14 | Siente canfianza en los fiscalizadares encargadoes del contral en la Municipalidad W
proemcial de Jadn.

15 Le genera canfianza el personal gue le stendid an el dres de Fiscalizscion y control de s }{-
Municpalidad provincial de Jsén

Expectativa

18 | Cree que mejorard el servica en @l &rea de Fiscalizackdn y contral de la Municipalidad
prosmcial de Jadn

17 Crep gue seran salisfechos sus reguermienis o reclamas X

18 | Cree gue mejarard la alencion y servicio ®

Hota: Propuesta par Gonzales y Rojas, 2022 y adagtada por los sutares.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalided: Obtener informscidn scbre la  sstisfaccidn del usuaric gque dependen
administrativamente de la municipalidad provincial de Jagn, érea de Fiscalizacién v Control.

Instrucciones: margue con una X la respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantas.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N* PREGUNTAS 5l HO
Calidad funcional percibida
1 Recibié un saludo cordial y de bienvenida por parte de los funcionarios o colaboradores '
del srea de Fiscalizscion y contrel en la Municipalidad provincial dz Jaén N
2 Se identifica con usted los funcionarios o colaboradores 74
3 El procesa de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores o
4 Los funcionaries o colaboradores del area de Fiscalizacion y confral de la Municipalidad %
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo o
3 Los funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacian y control en la Municipalidad W
provincial dz Jaén entendizron claramente ko solicitado \
[ Siente satisfaccion con el servicio brindado por parte de los funcicnarios o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y contrel en la Municipalidad provincial dz Jaén ~
Calidad técnica percibida
T Es sutomatizado el servicio en el drea de Fiscalizacion y control en la Municipalidad W
provincial dz Jaén “
B El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno ¥ tecnoldgice para realizar un buen senvicio S
] El servicio dzl area de Fiscalizacion presenta imegulandzdes durante las intervenciones. pod
Valor del servicio
10 Ez justa |3 tarifa que le cobran =n el drea de Fiscalizacion y contral 2n la Municipalidad !
provincial de Jaén N
11 El semvicio gue percibe es el adecuado >
12 Existz equidad entre el pageo v &l servicic que solicitd i
Confianza
13 Fue positiva su experiencia al ser atendido en el area de Fiscalizacion y conirol de la pd
Municipalidad provincial de Ja€n
14 | Siente confianza en los fiscalizadores encargados del control en la Municipalidad W
provincial de Jaén. “
13 Le genera confianza el personal que le atendid en el Zrea de Fiscalizacion y control de la by
Municipalidad provincial de Jagn "
Expectativa
16 | Cre=z que mejorars el szrvicio en 2l area de Fiscalizacion y control de |z Municipalidad e
provincial de Jaén N
17 | Cres que seran satisfechos sus requermisnts o reclamos b
18 | Cres que mejorara la atencidn y senvicio x

Waota: Propuests por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptads por los autores.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: ©Obtener informacion scbre la satisfeccion del ususric gua dependen
administrativaments de la municipalidad provincial de Jaén, srea de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: margue con una X ks respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Conde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N* PREGUNTA S £l HO
Calidad funcienal percibida
1 Recibid un saludo cordial y de bienvenida por parte de los funcionarios o colaboradores ¢
del srea de Fiscalizacion v control en la Municipalidad provincial de Jaén N
2 Se identifica con usted los funcionanos o colaboradores W
3 El proceso de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores "
4 Loz funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacion y conirol de la Municipalidad W
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo N
3 Loz funcionarios o colaboradores del drea de Fiscalizacien y control en |3 Munizipalidad W
provincizl dz Jaén entendizron clsramente bo solicitado il
[ Siente satisfaccion can el servicio brindado por parte de los funcienarics o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial d2 Jaén u
Calidad técnica percibida
T Ez sutomatizado 2| servicio en el area de Fiscalizacidn y control 2n la Municipalidad W
provincial de Jaén ~
i El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnologico para realizar un buen senvicio b
E] El servicio del rea de Fiscalizacion presenta iregularidades durante las intervenciones. W,
Valor del servicio
10 Ez justa |a tarifa que |z cobran en el drea de Fiscalizacidn v contral 2n la Munizipalidad by
provincial de Jaén N
11 El servicio gque percibe es el adecuado >
12 Existe equidad entre el paga y el servicio que solicits >
Confianza
13 Fue positiva su experiencia al ser astendido en el area de Fizcalizacion y contral de la pod
Municipalidad provincial de Jagn
14 Siente confianza en los fiscalizadores encargados del contral en k3 Municipalidad Y
provincial de Jadn. “
13 Le genera confianza el personal qus lz atendia en el area de Fiscalizacion y condrol de la W
Municipalidad provincial de Jasn N
Expectativa
16 | Cre= que mejorara el servicio en 2l ares de Fiscalizacion y control de la Municipalidad W
provincial de Jaén N
17 Cres que seran satisfechos sus reguerimiento o reclamos ®
18 | Cres qus mejorara la stencidn y senvicio ¥

Maota: Fropuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: Obtener informacion sobre |a satisfaccion del uswaric que dependen
administrativaments de la municipalidad provincial de Jagn, area de Fiscalizacion y Coniral.

Instrucciones: marque con una X I respuestia que ores convenisnts 2n base a las diferentes

mterrogantes.
Donde:
Muy en En
desacuserdo desacuerdo
a 1
' PREGUMWTA S &l MO
Calldad funclonal percibida

1 Recibid un saldo condial y de biemsenida par parte de los funcionarios o colaboradones o
el drmay e Fiscalizacion v contral &n ks Municipalidad pravirscial de Jasén

2 Se idantifica can u=ted las funcionarics o colboradams u

3 El pracaso de atencitn fus aficar por partes die ks funcanarios o colaboradares o

4 Los funcionanios o calaboradones del &nea de Fiscalizacitn y contral de la Municipalidad }{
prowmcial de Jadn ke mosfraron interds en su pedde o reclamo

5 Los funcionarios o colaboradaores del drea de Fizcalizacion y control en la Municipalidad
prowncial de Jadn entendieron claramente ke solicitada X,

[ Sienbe sabsfaccian con @ sarvicio brindads por pare de los funcionanos o colaboradares :"‘:
del drma de Fiscalizacion v contral =n la Municipalidad pravincial de Jaén

Calldad tecnica parcibida

T Es sutamalizado & servicio #n @l drea de Fiscalizacin y cantral en la Municipalidad
prowncial de Rasn K

il Eldrea de Fiscalizacidn ¥ control en la Municipalidad provincial de Jadn cuenta con equipa
rcnderne v benoldgics pars realzar un busn sericio :"‘:

E El sarvicio del Area de Fiscalzacian presenta iregularidades durante las inbervenciones. | s

Yalor del sarviclo

10 Es jusla la tarifa que le cobiran en el drea de Fiscalizacion y contral &n la Municipalidad }{
prowncial de Rasn

11 El sarvicio gue percibe s el adecuada b

12 Existe aquidad antre el paga y ol servicio que salicitd =

Confianza

13 Fue pasithea su experfencia al =er alendida an el drea de Fiscalizacian ¢ control dea la }{
Municpalidad provincial de Jasn

14 Siente canfianza en los f=scalizadares encargades del contral en k8 Municipalidad :"‘:
prowmncial de ladn,

15 Le geners canfianza el parsonal gue le slendid an e Srea de Fiscalizaciin y control de la }{
Bunicipalidsd provincial de Jssn

Expactativa

1€ Cree que majorard @l serdicia en @l &rea de Fiscalizacian y contral de a3 Municipalidad
prowncial de Jadn

17 Cree gue seran salisfechos sus reguermients o reclamas ]

18 | Cree gue mepnad |3 alencion v sarvicio ®

Hota: Propuests par Gonzales v Rojas, 2022 y adaptada por los subares.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finaglided: ©Obtener informacidén scbre |z satisfaccion del ususric gue dependen
administrativamente de la municipalidad provincial de Jaén, area de Fiscalizacion y Contral.

Instrucciones: margue con una X la respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
] 1
N PREGUNTAS 3l NO
Calidad funcional percibida

1 Recibid un saludo cordial y de biznvenida por parte de los funcionarios o colaboradores Y
del drea de Fiscalizacion v contral en la Municipalidad provincial d= Jaén N

2 Se ientifica con usted los funcionarios o colaboradores '

3 El proceso de atencion fue eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores o

4 Loz funcionaries o colsboradores del area dz Fiscalizacidn y control de |3 Municipalidad b4
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo N

3 Los funcionarios o colaboradores dzl srea de Fiscalizacidn y control en la Municipalidad W
provincial de Jaén entendieron claramente bo solicitado \

[ Siente satisfaccion con el servicio brindado por parte de los funcionarios o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y contral en la Municipalidad provincial d= Jaén ~

Calidad tecnica percibida

T Es sutomatizado el servicio en el drea de Fiscalizacidn y confrol en la Municipalidad W
provincial d= Jagn ]

B El area de Fiscalizacion v contral en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnologico para realizar un buen servicio pd

] El servicio del Srea de Fiscalizacion presents irsgularidades durante las infervenciones. p o

Valor del servicio

10 Es justa |a tarifa que le cobran en el area de Fiscalizacidn y contral en la Municipalidad S
prowvincial d= Jaen N

11 El servicio gque percibe es el adecuado .

12 Existe equidad entre el page y el servicio que solicits b

Confianza

13 Fue pasitiva su experiencia al ser stendido en el drea de Fiscalizacidn y contral de la pod
Municipalidad provincial de Jagén

14 Siente confianza en los fiscalizadores encargados del control en k3 Municipalidad W
provincial d= Jaén. “

13 Le genera confianza el parsanal que le atendid en el Zrea de Fiscalizacion y control de |3 Y
Municipalidad provincial de Ja2n N

Expectativa

16 Cres que mejorara el servicio en 2l drea de Fiscalizacion y control de la Municipalidad W
provincial dz Jaén N

17 Cres que serdn satisfechos sus requerimisnts o reclamos ®

18 | Cree que mejorara la atencicn y servicio :-c

Nota: Propuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por kos autores.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: ©Obtener informacion scbre la satisfeccion del ususric gua dependen
administrativaments de la municipalidad provincial de Jaén, srea de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: margue con una X ks respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Conde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N* PREGUNTA S £l HO
Calidad funcienal percibida
1 Recibid un saludo cordial y de bienvenida por parte de los funcionarios o colaboradores ¢
del srea de Fiscalizacion v control en la Municipalidad provincial de Jaén N
2 Se identifica con usted los funcionanos o colaboradores W
3 El proceso de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores "
4 Loz funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacion y conirol de la Municipalidad W
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo N
3 Loz funcionarios o colaboradores del drea de Fiscalizacien y control en |3 Munizipalidad W
provincizl dz Jaén entendizron clsramente bo solicitado il
[ Siente satisfaccion can el servicio brindado por parte de los funcienarics o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial d2 Jaén u
Calidad técnica percibida
T Ez sutomatizado 2| servicio en el area de Fiscalizacidn y control 2n la Municipalidad W
provincial de Jaén ~
i El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnologico para realizar un buen senvicio b
E] El servicio del rea de Fiscalizacion presenta iregularidades durante las intervenciones. W,
Valor del servicio
10 Ez justa |a tarifa que |z cobran en el drea de Fiscalizacidn v contral 2n la Munizipalidad by
provincial de Jaén N
11 El servicio gque percibe es el adecuado >
12 Existe equidad entre el paga y el servicio que solicits >
Confianza
13 Fue positiva su experiencia al ser astendido en el area de Fizcalizacion y contral de la pod
Municipalidad provincial de Jagn
14 Siente confianza en los fiscalizadores encargados del contral en k3 Municipalidad Y
provincial de Jadn. “
13 Le genera confianza el personal qus lz atendia en el area de Fiscalizacion y condrol de la W
Municipalidad provincial de Jasn N
Expectativa
16 | Cre= que mejorara el servicio en 2l ares de Fiscalizacion y control de la Municipalidad W
provincial de Jaén N
17 Cres que seran satisfechos sus reguerimiento o reclamos ®
18 | Cres qus mejorara la stencidn y senvicio ¥

Maota: Fropuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: Obtener informacién sobre la satisfeccidon del usuaric gue dependen
sdministrativaments de la municipalidad provincial de Jaén, drea de Fiscalizacion v Control.

Instrucciones: margque com una X ks respussta gue crea conveniente en base s las diferentes

interrogantes.
Conde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
] 1
N PREGUNTAS 3l HO
Calidad funcional percibida
1 Recibid un saludo cordial y de biznvenida por parte de los funcionarios o colaboradores W
del area de Fiscalizacion v contral en Ia Municipalidad provincial dz Jagn N
2 Se identifica con usted los funcionanios o colaboradores o
3 El procesa de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores s
4 Loz funcionarios o colsboradores del ares de Fiscalizacidn y confrol de la Municipalidad e
provincial d= Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo H
3 Los funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacian y control en la Municipalidad W
provincial de Jaén entendizron claramente bo solicitado b
[ Siente satisfaccion con el servicio brindado par parte de los funcionarios o colaboradares '
del area de Fiscalizacion y contral en I Municipalidad provincial dz Jagn “
Calidad técnica percibida
T Es automatizado 2l zervicio en el drza de Fiscalizacian y control 2n la Municipalidad W
provincial d= Jaén ~
B Elarea de Fiscalizacicn y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con egquipo
maderne v tecnoldgico para realizar un buen servicio X
] El servicio del drea de Fiscalizacion presents irrepularidzdes durante las intervenciones. )
Valor del servicio
10 Es justa |a tarifa que le cobran en el drea de Fiscalizacion v control 2n la Municipalidad by
provincial de Jaén "
1 El servicio gue percibe es el adecuado >
12 Existe equidad entre el page y &l servicke que solicits >
Confianza
13 Fue pasitiva su experiencia al ser stzndido en el drea de Fiscalizacian y conifrol de la b
Municipalidad provincial de Jagn
14 | Biente confianza en los fiscalizadores encargsdos del contrel en I3 Municipalidad W
provincial de Jaén. ~
13 L= genera confianza el personal que le atendic en el rea de Fiscalizacion y control de la W
Municipalidad provincial de Jagn N
Exzpectativa
16 Cres que mejorara el sarvicio en 2l area de Fiscalizacion v contral de la Municipalidad W
provincial de Jaén N
17 | Cre= que seran satisfechos sus reguenmienta o reclamos b
18 | Cres que mejorara la atencidn y servicio :-c

Nota: Propuests por Gonzsles y Rojas. 2022 y adaptada por los autores.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: Obtener informacién scbre la satisfaccidn del wsuaric gus dependen
administrativarnents de la municipalidad provincial de Jaén, ares de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: margue con una X la respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
W PREGUNTA S 3l HO
Calidad funcional percibida

1 Recibid wn saludo cordial y de biznvenida por parte de los funcionarios o colaboradores W
del drea de Fiscalizacion v contral en la Municipalidad provincial de Jaén N

2 Se identifica con usted los funcionarios o colaboradores W

3 El proceso de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores o

4 Los funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacidn y control de la Municipalidad e
provincisl de Jaén le mosiraron interés en su pedido o reclamo N

3 Los funcionarios o colaboradores del drea de Fiscalizacion y control en la Municipalidad W
provincizl dz Jaén entendieron claramente ko solicitado b

[ Siente satisfaccion con el servicio brindado por parte de los funcionarios o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y contral en la Municipalidad provincial dz Jaén ~

Calidad técnica percibida

T Es sutomatizado =l servicio en el area de Fiscalizacion y control 2n la Municipalidad W
provincial de Jagn “

8 El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnolégico para realizar un buen servicio X

3 El servicio dzl drea de Fiscalizacicn presents irregulandades durante las intervenciones. p 4

Valor del servicio

10 Es justa |3 farifa que e cobran en el drea de Fiscalizacion y contral 2n la Municipalidad W
provincial de Jagn B

11 El servicio que percibe es el adecuado .

12 Existe equidad entre el pags y el servicio que solicits -

Confianza

13 Fue positiva su experiencia al ser stendido en el drea de Fiscalizacion y control de la h oo
Municipalidad provincial de Jan

14 | Siente confianza en los fiscalizadores encargados del control en k3 Municipalidad W
provincial de Jadn. x

13 Le genera confianza el parsonal que le atendid en el area de Fiscalizacion y control de la Y
Municipalidad provincial de Ja2n N

Expectativa

18 | Cres que mejorara el servicio en 2l area de Fiscalizacion y confrol de |z Municipalidad W
provincial de Jagn N

17 | Cree que seran satisfechos sus reguerimiento o reclamos ®

12 | Cree que mejorara la atencion y servicio *

Nota: Propuesta por Gonzales y Rojas. 2022 y adaptada por kos autores.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalided: Obtener informscidn scbre la  sstisfaccidn del usuaric gque dependen
administrativamente de la municipalidad provincial de Jagn, érea de Fiscalizacién v Control.

Instrucciones: margue con una X la respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantas.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N* PREGUNTAS 5l HO
Calidad funcional percibida
1 Recibié un saludo cordial y de bienvenida por parte de los funcionarios o colaboradores '
del srea de Fiscalizscion y contrel en la Municipalidad provincial dz Jaén N
2 Se identifica con usted los funcionarios o colaboradores 74
3 El procesa de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores o
4 Los funcionaries o colaboradores del area de Fiscalizacion y confral de la Municipalidad %
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo o
3 Los funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacian y control en la Municipalidad W
provincial dz Jaén entendizron claramente ko solicitado \
[ Siente satisfaccion con el servicio brindado por parte de los funcicnarios o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y contrel en la Municipalidad provincial dz Jaén ~
Calidad técnica percibida
T Es sutomatizado el servicio en el drea de Fiscalizacion y control en la Municipalidad W
provincial dz Jaén “
B El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno ¥ tecnoldgice para realizar un buen senvicio S
] El servicio dzl area de Fiscalizacion presenta imegulandzdes durante las intervenciones. pod
Valor del servicio
10 Ez justa |3 tarifa que le cobran =n el drea de Fiscalizacion y contral 2n la Municipalidad !
provincial de Jaén N
11 El semvicio gue percibe es el adecuado >
12 Existz equidad entre el pageo v &l servicic que solicitd i
Confianza
13 Fue positiva su experiencia al ser atendido en el area de Fiscalizacion y conirol de la pd
Municipalidad provincial de Ja€n
14 | Siente confianza en los fiscalizadores encargados del control en la Municipalidad W
provincial de Jaén. “
13 Le genera confianza el personal que le atendid en el Zrea de Fiscalizacion y control de la by
Municipalidad provincial de Jagn "
Expectativa
16 | Cre=z que mejorars el szrvicio en 2l area de Fiscalizacion y control de |z Municipalidad e
provincial de Jaén N
17 | Cres que seran satisfechos sus requermisnts o reclamos b
18 | Cres que mejorara la atencidn y senvicio x

Waota: Propuests por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptads por los autores.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: ©Obtener informacion scbre la satisfeccion del ususric gua dependen
administrativaments de la municipalidad provincial de Jaén, srea de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: margue con una X ks respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Conde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N* PREGUNTA S £l HO
Calidad funcienal percibida
1 Recibid un saludo cordial y de bienvenida por parte de los funcionarios o colaboradores ¢
del srea de Fiscalizacion v control en la Municipalidad provincial de Jaén N
2 Se identifica con usted los funcionanos o colaboradores W
3 El proceso de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores "
4 Loz funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacion y conirol de la Municipalidad W
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo N
3 Loz funcionarios o colaboradores del drea de Fiscalizacien y control en |3 Munizipalidad W
provincizl dz Jaén entendizron clsramente bo solicitado il
[ Siente satisfaccion can el servicio brindado por parte de los funcienarics o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial d2 Jaén u
Calidad técnica percibida
T Ez sutomatizado 2| servicio en el area de Fiscalizacidn y control 2n la Municipalidad W
provincial de Jaén ~
i El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnologico para realizar un buen senvicio b
E] El servicio del rea de Fiscalizacion presenta iregularidades durante las intervenciones. W,
Valor del servicio
10 Ez justa |a tarifa que |z cobran en el drea de Fiscalizacidn v contral 2n la Munizipalidad by
provincial de Jaén N
11 El servicio gque percibe es el adecuado >
12 Existe equidad entre el paga y el servicio que solicits >
Confianza
13 Fue positiva su experiencia al ser astendido en el area de Fizcalizacion y contral de la pod
Municipalidad provincial de Jagn
14 Siente confianza en los fiscalizadores encargados del contral en k3 Municipalidad Y
provincial de Jadn. “
13 Le genera confianza el personal qus lz atendia en el area de Fiscalizacion y condrol de la W
Municipalidad provincial de Jasn N
Expectativa
16 | Cre= que mejorara el servicio en 2l ares de Fiscalizacion y control de la Municipalidad W
provincial de Jaén N
17 Cres que seran satisfechos sus reguerimiento o reclamos ®
18 | Cres qus mejorara la stencidn y senvicio ¥

Maota: Fropuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Finalidad: Obtener

Cuestionarios satisfaccion del usuario

informacién scbre la satisfaccion del wsuaric gue dependen

administrativamenta de la municipalidad provincial de Jaén, area de Fiscalizacidn y Control.

Instrucciones: marque con una X la respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
N® PREGUNTAS 3l MO
Calidad funcional percibida

1 Recibid un saludo cordial y de bienvenida por parte de los funcionaries o colaboradares W
del rea de Fiscalizacion y contral en |a Municipalidad provincial d= Jagén N

2z Se identifica con usted los funcionarios o colaboradores e

3 El procesa de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores o

4 Los funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacidn y control de la Municipalidad W
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo u

¥ Los funcionarios o colaboradares del area de Fiscalizacion v control en la Municipalidad W
provincial d= Jaén entendieron claramente ko solicitado p

11 Siente satisfaccion con el servicio brindado por parte de los funcionarios o colaboradares W
del drea de Fiscalizacion y contral en la Municipalidad provincial d= Jagén ~

Calidad técnica percibida

T Es automatizado =l servicio en el drea de Fiscalizacidn y control en la Municipalidad W
provincial d= Jaén ~

E ] El drea de Fiscalizacicn y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno v tecnolégico para realizar un buen servicio 2

9 El servicio del drea de Fiscalizacicn prasents irregulandzdes durante las intervenciones. poo

Valor del servicio

10 Es justa |a tarifa que le cobran 2n el drza de Fiscalizacidn y contral 2n la Municipalidad W
provincial d= Jaén N

11 El servicio gue percibe es el adecuado e

12 Existz equidad entre el page y el senvicio que solicitd >

Confianza

13 Fue positiva su experiencia al ser atendido en el drea de Fiscalizacién y control de la poo
Municipalidad provinzial de Jagn

14 | Siente confianza en los fiscalizadores encargados del control en I Municipalidad W
provincial de Jadn. ~

13 L= genera confianza 2l personal qus |2 atendic en el rea de Fiscalizacion y control dz la W
Municipalidad provincial de Jagn N

Expectativa

16 | Cre= que mejorara el servicio en 2l area de Fiscalizacion y control de la Municipalidad W
provincial de Jaén N

17 | Cres que seran satisfechos sus requerimiento o reclamos ®

18 | Cres que mejorara la atencidn y senvicio X

Nota: Propuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por los autores.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: Obtener informacién scbre la satisfaccidn del wsuaric gus dependen
administrativarnents de la municipalidad provincial de Jaén, ares de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: margue con una X la respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
W PREGUNTA S 3l HO
Calidad funcional percibida

1 Recibid wn saludo cordial y de biznvenida por parte de los funcionarios o colaboradores W
del drea de Fiscalizacion v contral en la Municipalidad provincial de Jaén N

2 Se identifica con usted los funcionarios o colaboradores W

3 El proceso de atencion fus eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores o

4 Los funcionarios o colaboradores del area de Fiscalizacidn y control de la Municipalidad e
provincisl de Jaén le mosiraron interés en su pedido o reclamo N

3 Los funcionarios o colaboradores del drea de Fiscalizacion y control en la Municipalidad W
provincizl dz Jaén entendieron claramente ko solicitado b

[ Siente satisfaccion con el servicio brindado por parte de los funcionarios o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y contral en la Municipalidad provincial dz Jaén ~

Calidad técnica percibida

T Es sutomatizado =l servicio en el area de Fiscalizacion y control 2n la Municipalidad W
provincial de Jagn “

8 El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnolégico para realizar un buen servicio X

3 El servicio dzl drea de Fiscalizacicn presents irregulandades durante las intervenciones. p 4

Valor del servicio

10 Es justa |3 farifa que e cobran en el drea de Fiscalizacion y contral 2n la Municipalidad W
provincial de Jagn B

11 El servicio que percibe es el adecuado .

12 Existe equidad entre el pags y el servicio que solicits -

Confianza

13 Fue positiva su experiencia al ser stendido en el drea de Fiscalizacion y control de la h oo
Municipalidad provincial de Jan

14 | Siente confianza en los fiscalizadores encargados del control en k3 Municipalidad W
provincial de Jadn. x

13 Le genera confianza el parsonal que le atendid en el area de Fiscalizacion y control de la Y
Municipalidad provincial de Ja2n N

Expectativa

18 | Cres que mejorara el servicio en 2l area de Fiscalizacion y confrol de |z Municipalidad W
provincial de Jagn N

17 | Cree que seran satisfechos sus reguerimiento o reclamos ®

12 | Cree que mejorara la atencion y servicio *

Nota: Propuesta por Gonzales y Rojas. 2022 y adaptada por kos autores.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finalidad: Obtener informacién scbre la satisfaccidn del wsuaric gus dependen
administrativarnents de la municipalidad provincial de Jaén, ares de Fiscalizacion y Control.

Instrucciones: margue con una X la respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
0 1
W PREGUNTA S 3l HO
Calidad funcional percibida

1 Recibid wn saludo cordial y de biznvenida por parte de los funcionarios o colaboradores W
del drea de Fiscalizacion v contral en la Municipalidad provincial de Jaén N

2 Se identifica con usted los funcionarios o colaboradores W
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[ Siente satisfaccion con el servicio brindado por parte de los funcionarios o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y contral en la Municipalidad provincial dz Jaén ~

Calidad técnica percibida

T Es sutomatizado =l servicio en el area de Fiscalizacion y control 2n la Municipalidad W
provincial de Jagn “

8 El area de Fiscalizacion y control en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnolégico para realizar un buen servicio X

3 El servicio dzl drea de Fiscalizacicn presents irregulandades durante las intervenciones. p 4
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provincial de Jagn N
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12 | Cree que mejorara la atencion y servicio *
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Cuestionarios satisfaccion del usuario

Finaglided: ©Obtener informacidén scbre |z satisfaccion del ususric gue dependen
administrativamente de la municipalidad provincial de Jaén, area de Fiscalizacion y Contral.

Instrucciones: margue con una X la respuesta gue crea conveniente en base a las diferentes

interrogantes.
Donde:
Muy en En
desacuerdo desacuerdo
] 1
N PREGUNTAS 3l NO
Calidad funcional percibida

1 Recibid un saludo cordial y de biznvenida por parte de los funcionarios o colaboradores Y
del drea de Fiscalizacion v contral en la Municipalidad provincial d= Jaén N

2 Se ientifica con usted los funcionarios o colaboradores '

3 El proceso de atencion fue eficaz por parte de los funcionarios o colaboradores o

4 Loz funcionaries o colsboradores del area dz Fiscalizacidn y control de |3 Municipalidad b4
provincial de Jaén le mostraron interés en su pedido o reclamo N

3 Los funcionarios o colaboradores dzl srea de Fiscalizacidn y control en la Municipalidad W
provincial de Jaén entendieron claramente bo solicitado \

[ Siente satisfaccion con el servicio brindado por parte de los funcionarios o colaboradores W
del area de Fiscalizacion y contral en la Municipalidad provincial d= Jaén ~

Calidad tecnica percibida

T Es sutomatizado el servicio en el drea de Fiscalizacidn y confrol en la Municipalidad W
provincial d= Jagn ]

B El area de Fiscalizacion v contral en la Municipalidad provincial de Jaén cuenta con equipo
maderno y tecnologico para realizar un buen servicio pd

] El servicio del Srea de Fiscalizacion presents irsgularidades durante las infervenciones. p o

Valor del servicio

10 Es justa |a tarifa que le cobran en el area de Fiscalizacidn y contral en la Municipalidad S
prowvincial d= Jaen N

11 El servicio gque percibe es el adecuado .

12 Existe equidad entre el page y el servicio que solicits b

Confianza

13 Fue pasitiva su experiencia al ser stendido en el drea de Fiscalizacidn y contral de la pod
Municipalidad provincial de Jagén

14 Siente confianza en los fiscalizadores encargados del control en k3 Municipalidad W
provincial d= Jaén. “

13 Le genera confianza el parsanal que le atendid en el Zrea de Fiscalizacion y control de |3 Y
Municipalidad provincial de Ja2n N

Expectativa

16 Cres que mejorara el servicio en 2l drea de Fiscalizacion y control de la Municipalidad W
provincial dz Jaén N

17 Cres que serdn satisfechos sus requerimisnts o reclamos ®

18 | Cree que mejorara la atencicn y servicio :-c

Nota: Propuesta por Gonzales y Rojas, 2022 y adaptada por kos autores.




