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Resumen

La investigacion contd con el propoésito de establecer la relacion de la gestidon
administrativa con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Independencia, 2022. En tanto la poblacion considerada se llegé a conformar por
los usuarios de la mencionada entidad y que se obtuvo una muestra de 381
usuarios, la informacion se procedié a obtenerla mediante los instrumentos
elaborados la que contenia un cuestionario que hace referencia a las variables en
estudio. El andlisis de la informacion nos llevé a obtener el alfa de Cronbach para
la gestion administrativa a = 0,968 y en la satisfaccion del usuario a = 0,983 valores
que permite afirmar que los instrumentos elaborados tienen alta confiabilidad.
Asimismo, el andlisis nos llevd a establecer que existe relacién entre las variables
estudiadas, cuyos resultados del analisis se alcanzé el p-valor = 0.000 y Rho de
Spearman = 0.854, confirmando la correlacion considerable existente entre las
variables. De otro lado, la gestion administrativa de la entidad es ubicada en el nivel

malo con 35% y la satisfaccion del usuario fue ubicada en el nivel bajo con un 38%.
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Abstract

The research had the purpose of establishing the relationship between
administrative management and user satisfaction in the District Municipality of
Independencia, 2022. While the population considered was made up of the users of
the aforementioned entity and a sample was obtained From 381 users, the
information was obtained through the instruments developed, which contained a
qguestionnaire that refers to the variables under study. The analysis of the
information led us to obtain Cronbach's alpha for administrative management a =
0.968 and in user satisfaction a = 0.983 values that allow us to affirm that the
instruments developed have high reliability. Likewise, the analysis led us to establish
that there is a relationship between the variables studied, whose analysis results
reached p-value = 0.000 and Spearman’s Rho = 0.854, confirming the considerable
correlation between the variables. On the other hand, management administrative
of the entity is located in the bad level with 35% and user satisfaction was located

in the low level with 38%.

Keywords: Administrative management, satisfaction, user.
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.- INTRODUCCION

Un problema muy latente que se vive a nivel mundial es la inadecuada gestiéon
administrativa en las instituciones publicas, la pandemia ha llevado a las diversas
empresas privadas e instituciones publicas a modificar su actuar en el ambito de su
competencia, desnudando la incapacidad de adecuarse a cambios bruscos que
nadie esperaba, Pont (2020) refiere que la pandemia ha tenido un impacto profundo
en las sociedades. La gestion del gobierno no esta excluida, sino se encuentran
ubicados en un entorno dinamico, desconocido o cambiante. Los cambios en el rol
y alcance del Estado que se iniciaron hace unos afios se han fortalecido y el
gobierno tendra que adaptarse a condiciones muy inestables: cambios en los
actores economicos Yy politicos, rapida reformulacion de métodos, nuevos
requisitos, reformulacion de relaciones con la sociedad, etc. Segun Zelaya (Zelaya,
2020) a partir de aquellos dias en la industrializacion refieren Taylor y Fayol, los
procesos administrativos han sido la piedra angular para que se desarrolle cualquier
clase de organizacion, sin importar su tamafio, pues gestionarla requiere contar con
capacidad adecuada del personal asignado para desarrollarla, hechos que no se
evidencian actualmente en multiples instituciones estatales.

El Estado no es ajena a la problemética, a pesar de los multiples cambios
ocurridos con el trabajo remoto y el retorno progresivo a las labores en las entidades
del estado y la aplicacion de lo que establece el Centro Nacional de Planeamiento
Estratégico (2021) donde su propésito es formular lineamientos generales a fin de
sequir y evaluar las politicas y planes nacionales por medio de 3 niveles de gobierno
donde exista participacion de la colectividad, mesas de concertacion, academia y
entidades privadas que hagan frente a la pobreza y mejorar continuamente en el
marco del ciclo de planificacion estratégica. La cual no han sido ejecutados, mucho
mas por gobiernos regionales y locales, quienes por su inadecuado actuar no han
llegado a cumplir sus objetivos, podemos citar que al cierre del ultimo afio los
niveles de ejecucion presupuestal no alcanzan el 100%, traducida en inadecuada
prestacion de servicios a la ciudadania, el Ministerio de Economia y Finanzas
(2021) refiere a la region con mayor porcentaje de ejecucion presupuestal fue el
Gobierno Regional de Amazonas obteniendo 96.8% de avance y la cifra menor el
Gobierno Regional de Madre de Dios obteniendo 93.2%. Los recursos dejados de

ejecutarse que de haber servido para combatir niveles de pobreza que refiere el



Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2021) se ha incrementado con
mayor porcentaje en la regién de Ucayali alcanzando su crecimiento del 24%, la
pobreza extrema en 2% y la anemia 57%. Estas acciones se traducen
negativamente en la percepcion de la ciudadania respecto a la gestion y
desemperio de las entidades estatales.

Las entidades locales no son ajenas a esta problemaética, lo establecido por el
MEF (2021) en la ejecucioén presupuestal del distrito de Independencia, en el Gltimo
afo alcanzo solo el 58.3% de avance, evidenciando inadecuada gestion en sus
procesos que permita direccionar sus acciones en organizar, ejecutar y controlar lo
planificado. Estas actividades se traducen en deficiencias al momento de generar
prestacion de servicios, pues la institucion no tiene un apropiado procedimiento de
planeamiento articulados al sistema de presupuesto, por otro lado, pese a la
exigencia de la normatividad en realizar su traspaso a la Ley Servir, donde se
constituye las directrices en la estructuracién de organizacion y funciones de la
entidad, no se ha cumplido hasta la fecha, la infraestructura es inadecuada para la
prestacion de sus servicios, la politica de gestion recursos humanos tampoco
cumple con la normatividad vigente, asi como la carencia de sistemas de
evaluacion de los resultados y supervision de las actividades, procedimientos,
productos y resultado de proyectos. Las que han de verse involucradas en generar
la modernizacion del estado al servicio de la demanda de los ciudadanos en
eficiencia, descentralizacion, inclusién, transparente y con rendicion de cuentas que
generen su satisfaccion.

Razones que nos llevan a plantearnos la siguiente interrogante: ¢ Cudl es la
relacion de la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Distrital de Independencia, Huaraz, 2022?

La investigacion llega a justificarse tedricamente debido a que se haran uso
de las teorias relacionadas a la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario,
las que podran ser comparadas con otras investigaciones desarrolladas. Se justifica
practicamente debido a que la entidad ha de adaptarse a los cambios constantes
en la normatividad que implica modificar sus procedimientos. Metodolégicamente,
se establecera un modelo del instrumento usado que permita ser aplicada en

futuras investigaciones. A nivel social, la investigacion permitira a la entidad adoptar



las estrategias necesarias en sus procedimientos que le permita cumplir con sus
objetivos orientados a la atencién a la ciudadania en su conjunto.

Hechos que nos lleva a plantearnos el objetivo general: Determinar la relacion
de la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital
de Independencia, Huaraz, 2022. Y los especificos: a) Explicar el nivel de gestion
administrativa en la Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz, 2022. b)
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Independencia, Huaraz, 2022. c) Analizar la relacion de las dimensiones de la
gestion administrativa y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Distrital de
Independencia, Huaraz, 2022.

Y como hipétesis: Existe relacién de la gestibn administrativa con la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz,
2022. Y la especifica: Existe relacion de las dimensiones de la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de

Independencia, Huaraz, 2022.



.- MARCO TEORICO

Luego de proceder con la busqueda respecto a estudios, mencionamos a
Ordoiiez et al. (2021) Ecuador, pudieron mostrar el 68% de nivel de confianza y
32% de nivel de riesgo, concluye que las inaniciones determinadas en la
administracion tienen que ver con la falta de planificacion de riesgos,
procedimientos de contingencia, medidas preventivas y correctivas ambientales y
retraso en la entrega.

Por otro lado, Naspiran (2021) Ecuador, pudo hallar la existencia de
correlacion moderada de calidad del servicio de salud respecto a la satisfaccion del
usuario con valoracion de 0,465 y asociacion significativa de (p=0,000), llegando a
rechazar la hip6tesis nula y aceptando la general.

Ante ello, Noboa (2021) Ecuador, llegd a mostrar que la satisfaccién de
usuarios en la dimension eficacia fue alta, mientras que la dimension lealtad reflejé
resultados mas bajos, atribuido a la falta de informacién de procesos que se aplican
en los servicios de emergencia. El afrontamiento con menores porcentajes
obtenidos, sugieren que estas areas deben ser mejoradas. Se refleja que mayoria
de percepciones de la calidad de la atencién se dan en las mujeres, y que en la
satisfaccion del usuario se limita a la dimension lealtad.

Macias (2021) Ecuador, los usuarios calificaron altamente al periodo al
esperar (80%), para la satisfaccion del usuario, el 78% se halla insatisfecho. Los
tiempos de espera han de ser considerados un aspecto prioritario en los entes de
salud, pues se esta considerando para establecer procesos y lograr atencion
eficiente, de acuerdo a la percepcion de usuarios.

En tanto Ventura (2021) Peru, concluye que el modelo seleccionado si explica
la variable independiente que afecta a la otra variable, para lo cual se cuenta con
la significancia = 0.000 y la confianza 95%, indicando que el patrén cuenta con un
adecuado ajuste del 57% (Nalgerkerke = 0.570), el referido patrén realiza la
prediccion con alta probabilidad de que suceda la dimension de la variable
dependiente. La administracion y motivacion llegaron a influir en la produccion en
la organizacioén, lo que nos llevé a rechazar la hipotesis nula.

Asimismo, Tapullima et al. (2021) Peru, la relacion entre el control interno y la
administracion fue baja (Rho Spearman, r = 0,085) y no significativa (0,559 > 0,05),

por lo que se concluye que el control interno no es importante para los empleados



de la institucion, es decir, si se implementa la estrategia con el proposito de mejorar
el control interno, entonces la administracion no mejorara de forma proporcional.

Por otro lado, Ortiz (2017) Perd, muestran que los usuarios externos 14% de
ellos piensan que los niveles de gestion administrativos son malos y 76% buenos,
ellos piensan que la gestion administrativa en el departamento de entretenimiento
en el distrito de San Borja es adecuada. En la satisfaccion, el 16,7% opiné que los
servicios eran insuficientes. Al obtener el valor de Spearman (rho=792) y el p-valor
= 0.001, por tanto, hay conexion alta de la gestion administrativa y satisfaccion del
usuario externo. A una adecuada gestion administrativa, luego habra mayor
satisfaccion del usuario externo.

En tanto, Gil (2016) Per(, indica que hay relacion de la gestién administrativa
y la satisfaccion del usuario, y encontrd el valor de Pearson r = 0,911, dato que
significa alta correlacion positiva. Se obtuvo el coeficiente de determinacion (0,831),
refiriendo que cerca del 83% de la satisfaccion de usuarios es atribuida a la gestion
gue se desarrolla en el hospital | Essalud.

Asimismo, Gutiérrez (2018) Peru, refiere que conforme muestran los datos
estadisticos no hay relacién de la gestién administrativa y satisfaccion del usuario
externo ya que se alcanzo el valor de Rho de Spearman = 0.273, en tanto el valor
de p = 0.108. Asimismo, no hay relacion de la planeacion con la satisfaccion del
usuario al haber obtenido Rho de Spearman = 0.078 y el p-valor = 0.652. También
la evidencia estadistica determina que existe relaciéon de la organizacion y la
satisfaccion del usuario atribuido a Rho de Spearman =0.331 y el valor de p = 0.049.
Asi, se evidencia que no hay relacién de la direccién y la satisfaccion del usuario
atribuido a Rho de Spearman = 0.157 y p = 0.360. Finalmente, determina que no
hay relacion entre el control y la satisfaccion del usuario al haber obtenido
Spearman = 0.113 y el p-valor = 0.510.

Entanto, Anchelia et al. (2021) Peru, al realizar la evaluacion de los resultados
realizada por Rho de Spearman, adquirié el valor de gestion administrativa y
compromiso organizacional, concluyendo que pudo hallar relacién positiva
significativa de estas dos, siendo su valor de Spearman = 0.361 y el p-valor = 0.001,
refiiendo que, con una buena gestion, el compromiso de los trabajadores aumenta

gradualmente.



Por otro lado, Fernandez (2021) Perd, segun la prueba de correlacion
estadistica entre la gestién administrativa y desempefio laboral se obtuvo el valor
de Pearson r = 0,834 (correlacion altamente positiva) con significacién = 0,000,
inferior al esperado (p < 0,05), permitiéndonos aceptar la hipétesis alternativa. Vale
referir que hay relacion positiva y significativa de la gestion administrativa con el
desempeiio laboral en instituciones educativas.

Asimismo, Murrieta et al. (2021) Perd, segun la percepcién de los
trabajadores, el clima institucional es positivo para el 38,5%; los resultados de la
encuesta relacionada con la administracion por puestos de trabajo, el 55,9% de los
administradores cree que la gestion es eficiente; pero para los docentes, solo el
46,1% cree que hay Eficiencia, el 22,5% consideré que la administracion de las
escuelas JEC fue deficiente. Concluyendo que el ambiente institucional es
independiente de la gestion administrativa con un nivel de confianza del 95%.

En tanto, Rivasplata (2021) Peru, especificd que la condicion de atencién no
se relacion6 con la satisfaccion de usuarios de la seccion de acopio, asi se obtuvo
-0.041, o >0.05, al desarrollar el Rho de Spearman, determinando que no existio
relacion entre ellas. Se especific6 que las dimensiones tangibilidad (0.190),
confiabilidad (0.062) y capacidad de respuesta (0.077) tienen relaciéon con
satisfaccion del usuario, de otro lado, la dimension seguridad (-0.110) y empatia (-
0.170) no tienen relacion con satisfaccion del usuario.

El proceso administrativo segun refiere Chiavenato (2014) en general, hoy
reconocemos a planificar, organizar, dirigir y controlar llegan a ser tareas basicas
gue realizan los gerentes, y estas constituyen el proceso administrativo. A ello
Sanchez (2014) explica que se trata de una serie de etapas sucesivas de la gestion
ejecutiva, son las mismas e interrelacionadas para formar un proceso completo. En
tanto las funciones administrativas segun manifiesta la Universidad San Martin de
Porras (2020) suelen estar relacionadas con los particulares, que se afectan
directamente por las acciones que realiza la administracion publica. Esto no
significa que toda decision del Poder Ejecutivo sea personal, ya que, en muchos
casos, a través de las llamadas acciones administrativas internas, el destinatario
puede ser un funcionario publico. Arnoletto (2014) dice que la gestién administrativa
viene a ser una agrupacion definida de actividades y procesos que los gerentes

tienden a desarrollar en funcion de los recursos disponibles para ellos (recursos



materiales y humanos, etc.).Ocando (2017) refiere que la gestion administrativa es
equivalente a un proceso o mecanismo desarrollado por uno o mas gerentes cuyo
propésito es orientar el desempefio de los trabajadores, es decir, qué tan bien
utilizan los recursos disponibles. Amador (2003) la define como un conjunto de
procesos disefiados con el fin de planificar, organizar y controlar de manera efectiva
aquellos componentes que mantienen a una organizaciéon en funcionamiento.
Robbins y Coulter (2010) Insisten en que, en toda organizacion, la parte
gerencial es el conjunto de procesos através de los cuales se plasman las acciones
y operaciones en las diversas areas, mediante la existencia de personas en puestos
de nivel gerencial denominados gerentes que son responsables en diversos
aspectos Construir niveles organizacionales y lograr eficiencias en sus resultados.
El21 patron que se basa en aquellas funciones administrativas planteado por
Robbins y Coutler (2014) y Miunch (2010) enfatiza los elementos o funciones
administracion, considerando: a) Elaborar estrategias y planes de coordinaciéon de
actividades (planes) de acuerdo a la filosofia, mision, vision, valores organizativos,
b) definir la jerarquia, departamentalizacion y descripcion de funciones y procesos
(organizacion); c) la asignacion de personal, material, técnicos y recursos
financieros (integracion); d) el desarrollo de motivacion y orientar de manera
continua en la gestion del personal (gerencia); e€) monitorear las actividades y
retroalimentarlas a fin de asegurar la realizacién acorde a lo planificado y al patrén
implantado (control). El patron que se centra en la eficacia y eficiencia desarrollada
por Mazoén (2014) cree que la administracion requiere tomar en consideracion
procesos administrativos que puedan adquirir de manera eficaz y eficiente los
recursos y aplicarlos a fin de lograr objetivos institucionales. Por tanto, debe tener
en cuenta los tramites administrativos, la financiacion y la consecuciéon de objetivos.
En relacion a los componentes dimensionales que conforman la direccion de
administracion, Stonner et al. (1996) refiere que existen cuatro elementos basicos:
Planificacion: Comprende el primer elemento de la actividad ejecutiva, en el que los
directores formulan sus planes y metas con base en el método establecido para el
efecto y teniendo en cuenta un plan operativo estructurado. Chiavenato (2014) la
refiere como el proceso que inicia al generar objetivos y definir planes a ser
alcanzados. Al generar objetivos ha de alcanzarse un inicio en la planeacion.

Inicialmente debe determinarse los objetivos, hacia donde se quiere ir y permita



conocer la forma de llegar. Son efectos a futuro con pretension alcanzable dentro
de un periodo determinado y con recursos disponibles y posibles, las
organizaciones tienen objetivos, que se pueden considerar de manera jerarquica,
iniciando con objetivos universales llegando a los del nivel operativo, que contienen
instrucciones de rutina, con ellas se pueden precisar politicas, directrices, metas,
programas, procedimientos, métodos y normas.

En los elementos de la planeacion Sanchez (2014) hace mencién a las
estrategias, son planes de accion generales que expone la direccion y el uso de
recursos y trabajo a fin de alcanzar las metas. Las politicas, son pautas para
orientar las acciones y pautas a seguir al tomar decisiones sobre diversos temas.
Programas, son diagramas que contienen la secuencia de actividades necesarias
para alcanzar metas en tiempo previsible. Presupuestos, son planes para todas o
determinadas etapas de actividades, manifestados en cifras econdémicas.
Procedimientos, establecer orden y secuencia de acciones a ejecutar en el
procedimiento de desarrollar el trabajo. Toma de decisiones, son cursos de accion
futuro de la organizacién es una decision ciclica. La organizacion: Robbins y Coutler
(2014) refieren que es un conjunto de aspectos humanos y materiales suficientes
para permitir que las diversas estructuras y actividades de una empresa funcionen
con la méaxima eficiencia. Stonner et al. (1996) manifiesta que viene a ser el orden
de las tareas y funciones de todos en la empresa para lograr los objetivos
planteados. Chiavenato (2014) afirma que como ente social: se organiza
socialmente para dirigirse a metas especificas, tienen estructura deliberada,
cuentan con una composicion de personas, disefiada con el fin de obtener
resultados que generen utilidad o den satisfacciéon a la sociedad. La organizacién
formal, se da sobre la base de una division razonable del trabajo, permitiendo que
las personas se especialicen en ciertas actividades y planifiquen y hagan de
conocimiento a otros a través de manuales. La organizacién informal se da
espontaneamente entre los individuos que ocupan cargos en la entidad formal
mediante la relacion interpersonal de los cargos que ocupan.

Séanchez (2014) refiere que al organizar se en tabla orden, ella cuenta con el
objetivo de realizar adecuadamente la labor y valerse de medios con que cuenta a
fin de alcanzar las metas organizacionales. En la direccion, Stonner et al. (1996)

manifiesta que ésta permite comandar y dirigir a los trabajadores para que realicen



tareas y, a través de los gerentes, crea un entorno que motiva a los empleados a
rendir al maximo para lograr los objetivos establecidos. Chiavenato (2014) refiere
gue dentro de ella hace que sucedan hechos, de eso viene a ocuparse la direccion,
pues acciona y dinamiza a la empresa. Esta relacionado con la accion e inicia su
actuar, asimismo esta relacionado con los recursos humanos de la organizacion,
refiere que los trabajadores han de ser adjudicados a areas y tareas, tener
capacitacion, guia y motivarlos y luego medir sus efectos esperados; con la forma
de lograr objetivos a través de acciones de individuos. Sanchez (2014) afirmar que
la efectiva realizacion del plan es un elemento esencial de la gestion a través del
poder que ejerce el administrador de acuerdo con sus funciones, trata de obtener
resultados previstos y planeados por este medio.

Robbins y Coutler (2014) manifiestan que orienta a los gerentes a motivar a
los empleados a resolver problemas de trabajo e intervenir en las personas para
realizar tareas y aprovechar una comunicacion mas efectiva. Al mencionar al control
Robbins y Coutler (2014) refiere que es un mecanismo que permite el monitoreo y
seguimiento para demostrar que los acontecimientos realizados se ajustan a las
acciones planificadas, estableciendo procesos de control de calidad, considerando
los patrones de calidad del desempefio, con la finalidad de medir resultados y
compararlos con disposiciones normativas establecidas, hallando desviaciones y
tomando correctivos. Chiavenato (2014) refiere que es la Ultima funcién del proceso
administrativo, tiene dependencia en las tres anteriores. Su finalidad es asegurar el
resultado de lo planificado, organizado y dirigido y que se asocie con las metas
dadas, busca comprobar si se alcanzara los objetivos y efectos esperados.
Sanchez (2014) refiere es el proceso por el cual se realizan las medidas de control
previstas para corregir cualquier tipo de desviacion significativa que se produzca,
desarrollar una evaluacion de la forma en que se viene ejecutando las actividades
y comparar su desempeiio con lo que desea lograr, su eficacia conduce a la meta
de la organizacion.

Al mencionar a la satisfaccion del usuario externo Hernandez (2011) la define
como una de las maneras bésicas de evaluar las unidades de informacion, que
permita maximizar el conocimiento de la comunidad y disminuya la frustracion de

los clientes al satisfacer sus necesidades.



Garcia (2011a) refiere que satisfacer al cliente significa hacer que el cliente
aprecie los esfuerzos realizados por él y valore el servicio o producto adquirido.
Tienes que entender lo que lo motiva y requerimientos. En tanto Garcia (2011b)
menciona elementos que componen la satisfaccion del cliente: Desempefio
percibido: se refiere al desempefio (aportacion de valor) que un cliente cree haber
logrado después de adquirir un producto o servicio, caracterizado porque se basa
en el criterio del cliente y no en el del cliente. Organizacién; basado en lo que el
cliente ha logrado; basado en la opinion del comprador, las opiniones de otros
influenciados por el cliente dependen de su mentalidad y razonamiento.

Lépez (2012) refiere que la percepcion del usuario depende de su satisfaccion
durante la atencién, la cual, a su vez, estara dada por el cumplimiento de sus
expectativas de atenciéon de calidad. Lopez (2014) refiere que significa llegar a
superar las expectativas del cliente, movilizar una emocion e implicar una similitud
entre sus expectativas y el valor percibido del producto o servicio que recibe. El
valor percibido consiste en la utilidad del producto o servicio proporcionado y la
emocion generada al haberse dado su relacion con la empresa.

Mora (como se cit6 en Montero y Canton (2020) refieren que el patron
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry realiza una definicion de la calidad
del servicio como desigualdad de las percepciones y perspectivas del cliente (22
items), mientras que el modelo SERVPERF de la encuesta de Cronin y Taylor
contiene 22 items de la escala SERVQUAL, pero mide especificamente percepcion
de calidad del servicio, que consideratrabajo pionero al realizar la medicion de ésta
y la satisfaccion del cliente, y ha sido aplicado en numerosas empresas de servicios.
El modelo de Grénroos (1984) referido por Veliz y Villanueva (2013) refieren que
este modelo propuesto por Gronross, determina que la calidad de servicio se
considera consecuencia de haber evaluado la calidad de servicio percibida, en la
gue los clientes comparan sus propias expectativas acorde a su percepcion
respecto a lo que reciben. Ella consta de diversos factores que inciden en la
expectativa, se recomienda contar con un adecuado método de comunicacion
establecida de la entidad con los clientes. Considera a la persona enlace directo
con el cliente se convierte en el primer canal de comunicacion de los servicios
prestados (forma, costo, tiempo, etc.). El modelo propuesto por Parasuraman,

Zeitham et al. (1988) refieren que los servicios son peculiares y los compradores
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juzgan su calidad en base a estas caracteristicas. Compuesta por 5 dimensiones:
Elementos tangibles: incorpora la especificidad fisica y la apariencia del proveedor,
es decir, las instalaciones, equipos, operadores y otros componentes con los que
el comprador entra en contacto al firmar un contrato de servicios. Fiabilidad: esto
significa que la entidad tiene la capacidad de entregar total y consistentemente el
servicio prometido. Sus elementos son: eficiencia, resulta de suma necesidad
aprovechar al maximo el tiempo y los materiales para ser usado de la mejor manera
posible. Eficacia, independientemente del método o recurso utilizado, esta decidido
a obtener el servicio que necesita. Capacidad de respuesta: los representantes
estan dispuestos a ayudar a los compradores y brindar un servicio réapido.
Seguridad (garantia): son el conocimiento y la atencién que muestra el trabajador
ante el servicio prestado, y la capacidad de infundir confianza y credibilidad. En
algunos servicios, la seguridad simboliza una sensacion de proteccion para el
comprador, el comportamiento o la transaccion a traveés del servicio. Empatia: este
es el nivel de atencion personalizada que la organizacion brinda a sus
compradores.

Por otro lado, el modelo de las brechas referida a la misma calidad de servicio
se encuentra mezclado a la escala multidimensional SERVQUAL, establecido por
Zeithaml y Bitner referido por Pefia y Vilchez (2013) manifiesta que las empresas
gue llegan a satisfacer a los clientes y construyen vinculo a largo plazo con clientes
pueden cortar la brecha existente de lo que los clientes esperan y lo recibido.
Considera 5 tipos de brechas a lo largo del procedimiento del servicio otorgada por
la entidad con el fin de identificarlas y ubicar oportunidades en la atencion a los
clientes. La satisfaccion del cliente significa cortar la brecha del cliente, lo que
significa, la brecha de las percepciones y expectativas, y también cortar brechas al
proveedor de servicios o lo que causa brecha al cliente: no saber qué esperan los
clientes (usuarios), no elegir el disefio y los patrones de servicio adecuados, no
brindar servicios con aquellos patrones, en lugar de igualar el desempefio con el
compromiso. Segun la teoria establecida por Harrington (1993), para usuarios, la
calidad tiene consideracion en ser el principal argumento que lleva al éxito de una
empresa. Los clientes llegan a ser vida de toda empresa, significa que no hay existe

empresa sin ellos.

11



.- METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion

La investigacion es aplicada, ante lo cual el Concytec (2018) refiere Su
proposito es identificar formas (métodos, protocolos y técnicas) para cumplir con
requisitos especificos identificados a través del saber cientifico.

Es cuantitativa, Hernandez y Mendoza (2018) refieren que este tipo de
investigacion representa una serie de procesos que prueban hipotesis de manera
organizada secuencialmente. Cada etapa precede a la siguiente sin ser soslayada,
sin embargo, algunas de ellas pueden ser redefinidas.

El estudio es no experimental, Naupas et al. (2014) quienes refieren que se
utilizan una serie de simbolos que tienen significados importantes para que puedan
ser leidos de manera comprensiva.

El estudio fue transversal, Naupas et al. (2014) manifiestan que, en lugar de
rastrear una variable,5 o mas afios, ésta se estudia simultaneamente dentro de un
afo o periodo.

Cuyo disefio fue correlacional Hernandez y Mendoza (2018) se refieren a que
su finalidad es comprender la correlacion de dos o0 mas conceptos o variables en

un entorno caracteristico.

El disefo establecido es:
O1

M r
\ 02
Siendo:
M = muestra
O1 = Gestion administrativa (V1)

r = correlaciéon entre variables

O2 = Satisfaccion del usuario (V2)
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente (VI): Gestion administrativa

Variable dependiente (VD): Satisfaccion del usuario

Gestion administrativa:

Definicion conceptual: todas las acciones que coordinan los esfuerzos de un
grupo para lograr una meta o proposito mediante la realizacion de ciertas tareas
basicas como la planificacion, organizacion, mando y control. Stonner et al. (1996).
Definicion operacional: variable medida a través de sus dimensiones, donde
estan incluidas la planificacion (4 preguntas), organizacion (5 preguntas), direcciéon
(6 preguntas) y control (3 preguntas).

Indicadores: éstos permiten medir las dimensiones siendo proyeccion para el
futuro, provision y asignacion de recursos, seleccion y coordinacion del personal y
supervision.

Escala de medicién: se cuenta con la escala ordinal.

Satisfaccion del usuario:

Definicion conceptual: Mora (como se citdé en Montero y Cantén (2020) refieren
gue el patrén SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry establecen que la
calidad del servicio a razén de la diferencia de las percepciones y expectativas del
cliente (22 items), mientras que el modelo SERVPERF de la encuesta de Cronin y
Taylor contiene 22 items de la escala SERVQUAL, pero mide especificamente lo
percibido de esta calidad, que considera trabajo pionero en medir la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente, y ha sido aplicado en numerosas empresas de
servicios.

Definicion operacional: Llega a medirse a razén de sus dimensiones, las que son
infraestructura (6 preguntas), servicio administrativo (4 preguntas), ambiente (3
preguntas), resultados (6 preguntas) y satisfaccion (3 preguntas).

Indicadores: los indicadores que brida ayuda a fin de medir las dimensiones son
instalaciones, ambientes, equipamiento, seguridad, conocimientos, competencia,
responsabilidad, procesos, amabilidad, eficacia, convivencia, comunicacion,
capacidad y habilidad, valores y promesa.

Escala de medicién: contiene la escala ordinal.
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién:

Segun manifiestan Hernandez y Mendoza (2018) viene a ser la agrupacion de
aquellos casos relacionados con un conjunto de particularidades. Para la presente
se consideraron a los habitantes mayor de 18 afios del Distrito de Independencia,
la misma que asciende a 52367 habitantes (INEI, 2018).

Muestra:

Con la finalidad de determinar la muestra se procedio a establecerla a través de la

siguiente formula.
n = Z%pqN
(E2(N-1)+Z?pq)
En la que:
N = ciudadanos del distrito de Independencia
Z =1.96 (a un nivel de confianza del 95%)
E = 5% de error estandar
p = 50% de probabilidad a favor
g = 50% de probabilidad a favor

Para luego reemplazar en la formula:

o (1.96)2(0.5)(0.5)(52367) _ 50293.2668
. _

- ° —381.3695 ~ 381
(0.05)%(52367 1) + (1.96)?(0.5)(0.5) ~ 131.8754

Muestreo:

Se procedié al uso del muestreo probabilistico simple a lo cual Hernandez y
Mendoza (2018) manifiestan que se refiere a un subgrupo de la poblacion en el que
cualquier elemento tiene probabilidad de ser seleccionado. Asi, la unidad de

analisis se constituy6 por usuarios de la Municipalidad Distrital de Independencia.
Criterio de Inclusién: se llegaron a considerar a todos los pobladores del distrito

de Independencia de ambos sexos, quienes de manera voluntaria accedieron a

colaborar en la aplicacion del instrumento.
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Criterio de exclusién: ciudadanos que no tuvieron la predisposicion de participar

voluntariamente respondiendo al cuestionario.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica:

Segun Supo (2012) respecto a la técnica, esta busca entender la respuesta de un
grupo de individuos relacionada a una muestra o poblacién, la que es cuantitativa
y necesitando del instrumento persuasivo que genere respuesta del encuestando.
En la investigacién a efectos de conseguir la informacién con precision y que es

valorada se uso la encuesta, sin tener la participacion de los investigadores.

Instrumento:
Teniendo la intencién de obtener la informacion se procedié a usar el cuestionario,
para lo cual se estructuré y adaptd de acuerdo a las dimensiones de ambas

variables, interrogantes que tienen la intencién de alcanzar informacion veraz.

Cuestionario de la gestion administrativa
Procedencia : Peru
Autores : Gutiérrez (2017)

Administracién : Personal

Duracion : 20 min.

Aplicacion : Clientes

Obijetivo : hallar la gestion administrativa segun percepcion de usuarios
Ao : 2017

Dimensiones : Planificacion, organizacion, direccién y control
Contiene en total 18 items, distribuido en sus dimensiones, las que fueron
cualificados de acuerdo a la escala de Likert como: Nunca (1), casi hunca (2), a

veces (3), casi siempre (4) y siempre (5).

Cuestionario de la satisfaccion del usuario
Procedencia : México
Autores : Montero y Canton (2020)

Administracién : Personal
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Duracion : 25 min.

Aplicacion : Usuarios

Objetivo : hallar el nivel de satisfaccion del usuario.

Ano : 2020

Dimensiones . infraestructura, personal, servicio administrativo, ambiente,

resultados y satisfaccién

Contiene en total 24 items, distribuido en sus dimensiones, las que fueron
cualificados de acuerdo a la escala del 1 al 7, donde 1 representa lo menos
adecuado o muy inapropiado hasta 7, la que representa lo mas adecuado o mas

apropiado.

Validez:

Con la finalidad de realizar la validacion de los instrumentos se realiz6 por medio
del contenido, juicio y constructo, existe varias metodologias como el juicio de
expertos, a fin de que evallen las preguntas propuestas en relacion a la
representatividad y relevancia (Bernal, 2016), permitiendo determinar su
aceptabilidad, considerando en la misma, formular adecuadamente las incégnitas

de acuerdo a sus dimensiones planteadas.

Confiabilidad:

Para obtener la confiabilidad se procedio a realizar el analisis de los resultados de
ambas variables mediante la prueba estadistica inferencial mediante el estadistico
SPSS que permitié obtener el valor de Alpha de Cronbach otorgando consistencia

a los items formulados.

3.5 Procedimientos

Las mdultiples malas experiencias en la atencion de parte de la entidad y lo
manifestado por los diversos usuarios que también manifestaron la demora en los
diversos tramites que realizan ante la entidad, la carencia de personal que pueda
orientar adecuadamente los procedimientos a seguir midiendo la eficiencia y
eficacia durante el procedimiento permitié inferir la problematica generada en la
entidad, procediendo a plantear el problema vy fijar los objetivos del estudio,

posteriormente se recurrié a solicitar el permiso correspondiente para desarrollar la
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investigacion ante la entidad, la que nos permitira recopilar la informacion a traves
de la generacién de los instrumentos respectivos, instrumento que sera aplicado a
los usuarios de la entidad, no sin antes haber obtenido la respuesta positiva de la
entidad, procediendo a orientar a cada uno de los usuarios seleccionados de
manera aleatoria, recalcando el anonimato y la confidencialidad con la que se
manejara la informacién proporcionada. Dicha informacion sera procesada en el
estadistico SPSS que permita desarrollar el andlisis estadistico para las dos
variables estudiadas y permita obtener informacion que conlleven a obtener
conclusiones y posteriormente plantear recomendaciones a la institucion que
permita mejorar los aspectos relevantes hallados en la investigacién orientados a
elevar el nivel de gestion administrativa traducida a mejorar la prestaciéon en los

servicios y elevar el nivel de la satisfaccion del cliente.

3.6 Método de analisis de datos

Para la estadistica descriptiva se llegd a realizar un analisis de informacion
encontrada a modo sencillo y claro interpretando las tablas (Renddn, et al., 2016)
para desarrollar estadisticas inferenciales, se utilizan dos procedimientos
vinculantes, a saber, probar la hipotesis y establecer los parametros. Al hacer la
prueba de hipétesis, considere si usar una prueba paramétrica o no paramétrica, y
luego realice una prueba de normalidad. Si se obtiene una distribucién normal,
entonces Se aplicaran pruebas de datos paramétricos, en caso contrario se
aplicaran pruebas no paramétricas. Para medir relaciones o asociaciones de
variables, las pruebas paramétricas contindan para encontrar la r de Pearson y
usan chi-cuadrado, Rho de Spearman o Tau-b de Kendall en pruebas no
paramétricas. Para tratar los coeficientes de correlacion segun las medidas de las
variables a correlacionar se utiliza la relacion Rho de Spearman. Hernandez y
Mendoza (2018) dicen se puede usar para variables ordinales de diferentes rangos
para variables nominales u ordinales, es decir tiene unas categorias. Para analizar
la informacion recolectada, se proces6é en el software Excel y luego se transfirio a
SPSS Statistics, lo que nos permitié analizar los datos, determinar su confiabilidad

y la correlacion de variables a través de pruebas estadisticas.
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3.7 Aspectos éticos

La investigacion requiere de desarrollarla manteniendo el acuerdo de proseguir con
las directrices éticas referidas ala objetividad, honestidad y privacidad de los datos,
y responsabilidad, debe estar debidamente autorizado por la entidad para obtener
informacion, con ese fin de procedera explicar detalladamente a encuestados
guienes tomaran la decisibn de colaborar con la investigacion a quienes se
recalcara la confidencialidad de la informacion brindada. Asimismo, se esta
tomando muy en cuenta la normatividad establecida por la universidad, lo que nos
demuestra su autenticidad. Por otro lado, se considera el contenido del Codigo de
Etica Profesional del Licenciado en Administracion peruano, articulos 27° al 31°,
donde se establece el secreto profesional y la confidencialidad que rigen la
actuacion del profesional en administracién. Basado en el principio de hacer el bien,
la investigacion realizada brinda a las organizaciones informacion de suma
importancia afin de mejorar sus servicios atodos los individuos y mejorar su calidad

de vida.
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IV.- RESULTADOS
ESTADISTICA INFERENCIAL:

Respecto al objetivo general:

Determinar la relacion de la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en

la Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz, 2022.

Prueba de hipétesis.

Con la finalidad de cotejar la hipotesis se procedié con realizar la prueba de

correlacion de Spearman en muestras independientes, llega a utilizarse la prueba

cuando los grupos en tanto no cumplen con la normalidad, de no llegar atener dicho

resultado de ese modo, se hace uso de la prueba de Pearson para un grupo o para

ambos.

Tabla 1

Prueba de normalidad de datos.

Kolmogorov-Smirnov?

Prueba a realizar

Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa 0.232 381 0.000 Rho de Spearman
Planificacion 0.285 381 0.000 Rho de Spearman
Organizacion 0.247 381 0.000 Rho de Spearman
Direccion 0.230 381 0.000 Rho de Spearman
Control 0.304 381 0.000 Rho de Spearman
Satisfaccion del usuario 0.247 381 0.000 Rho de Spearman

a. Correccion de significacion de Lilliefors

i. Objetivo de la investigacion:

Determinar la relacion de la gestién administrativa y la satisfaccion del usuario en

la Municipalidad Distrital de Independencia.

ii. HipGtesis estadistica.

Ho: La gestion administrativa no se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad.

Hi: La gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad.

iii. Nivel de significancia:

La significancia alcanzada fue de 0.05 y el de confiabilidad de 95%.
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iv. Funcion de la prueba:

Fue establecida a través de la prueba no paramétrica, para lo cual se cuenta con la
prueba Rho de Spearman. (ver tabla 1)

iv. Regla de decision:

[13oe ]

Serechaza Ho en tanto el valor de “p” cuenta con un valor menor a alfa (a)

No se rechaza Ho en tanto el valor de “p” cuenta con un valor mayor a alfa (a)

v. Calculo:
Tabla 2
Prueba de muestras independientes de la gestion administrativa — satisfaccion del

usuario.

Satisfaccion

del usuario
Rho de Gestion Coeficiente de ,854™
Spearman Administrativa correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 381

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Acorde a lo evidenciado en la tabla 2 existe relacion de la gestion administrativa

con la satisfacciéon del usuario.

Interpretacion:

Al hallar el p-valor = 0.000, la que resulta ser menor a nivel de significancia,
llegamos a refutar la hipétesis nula, significando que la gestion administrativa
cuenta con relacion con la satisfaccion del usuario, lo que nos lleva a aceptar la

hipotesis general.
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ESTADISTICA DESCRIPTIVA:
Respecto al primer objetivo especifico.
Explicar el nivel de gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de

Independencia, Huaraz, 2022.

Tabla 3

Distribucién de frecuencias de la gestion administrativa

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mala 133 35%
Regular 122 32%
Buena 126 33%

Total 381 100%

Fuente: Encuesta de gestibn administrativa.

Interpretacién:
En la tabla 3 observamos que el 35% de encuestados llegan a situar a la gestion
administrativa en la entidad en el nivel malo, en tanto un 33% refieren que es buena

y s6lo un 32% refieren que es regular. Llegando a prevalecer el nivel malo.

Respecto al segundo objetivo especifico.
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de

Independencia, Huaraz, 2022.

Tabla 4
Distribucion de frecuencias de la satisfaccion del usuario

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Baja 144 38%
Media 123 32%
Alta 114 30%
Total 381 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario.
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Interpretacion:
En latabla 4 observamos que el 38% de encuestados llegan a situar su satisfaccion
respecto a la entidad en el nivel bajo, en tanto un 32% refieren que es media y sélo

un 30% refieren que es alta. Llegando a prevalecer el nivel bajo.

Respecto al tercer objetivo especifico de la investigacion.
Analizar la relacién de las dimensiones de la gestion administrativa y la satisfaccion

del usuario en la Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz, 2022.

En la primera dimension, tenemos:
Determinar la relacion de la planificacion y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Independencia.

Tabla b

Prueba de muestras independientes de la planificacion — satisfaccién del usuario.

Satisfacciéon

del usuario
Rho de Planificacion Coeficiente de ,796™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 381

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Acorde a lo evidenciado en la tabla 5 existe relacién entre la planificacién y la

satisfaccion del usuario.

Interpretacion:

Al hallar el p-valor = 0.000, la que resulta ser menor a la significancia, llegamos a
refutar la hipotesis nula, lo que quiere decir que la planificacion cuenta con relacion
considerable con la satisfaccion del usuario, llevandonos a aceptar la primera

hipotesis especifica.
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En la segunda dimension, tenemos:
Determinar la relacion de la organizacion y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Independencia.

Tabla 6

Prueba de muestras independientes de la organizacion — satisfaccion del usuario.

Satisfaccion

del usuario
Rho de Organizacioén Coeficiente de ,768™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 381

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Acorde a lo evidenciado en la tabla 6 existe relacion de la organizacion con la

satisfaccion del usuario.

Interpretacién:

Al hallar el p-valor = 0.000, la que resulta ser menor a la significancia, llegamos a
refutar la hipétesis nula, lo que quiere decir que la organizacion cuenta con relacion
considerable con la satisfaccion del usuario, llevandonos a aceptar la segunda

hipotesis especifica.

En la tercera dimension, tenemos:
Determinar la relaciéon de la direccion y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Independencia.

Tabla 7

Prueba de muestras independientes de la direccion — satisfaccion del usuario.

Satisfacciéon

del usuario
Rho de Direccién Coeficiente de ,821"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 381

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Acorde a lo evidenciado en la tabla 7 existe relacion de la direcciébn con la

satisfaccion del usuario.

Interpretacion:

Al hallar el p-valor = 0.000, la que resulta ser menor a la significancia, llegamos a
refutar la hipétesis nula, lo que quiere decir que la direccion cuenta con relaciéon
considerable con la satisfaccion del usuario, llevandonos a aceptar la tercera

hipotesis especifica.

En la cuarta dimensién, tenemos:
Determinar la relacion del control y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Distrital de Independencia.

Tabla 8

Prueba de muestras independientes del control — satisfaccion del usuario.

Satisfacciéon
del usuario
Rho de Control Coeficiente de ,855™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 381

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Acorde a lo evidenciado en la tabla 8 existe relacion del control con la satisfaccion

del usuario.

Interpretacién:

Al hallar el p-valor = 0.000, la que resulta ser menor a la significancia, llegamos a
refutar la hipétesis nula, lo que quiere decir que el control cuenta con relacion
considerable con la satisfaccion del usuario, llevandonos a aceptar la cuarta

hipotesis especifica.
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V.- DISCUSION

La informacién recopilada fue procesada, permitiéndonos determinar la existencia
de relacion de la gestion administrativa con la satisfaccién del usuario, afirmacién
gue tiene como sustento luego de realizado el analisis estadistico al haber
alcanzado el p-valor = 0.000, que es un valor inferior al de significancia, asimismo,
se obtuvo Rho de Spearman = 0.854, demostrandonos la relaciéon existente de las
variables estudiadas es considerable. Resultados que resulta coincidente con lo
hallado por Ortiz (2017) en su estudio pudo determinar la correlacion de Spearman
(rho = 0.792) y un p-valor = 0.001, demostrando que existe una conexion
significativa de la gestion administrativa con la satisfaccion del usuario externo. En
tanto, Gil (2016) pudo hallar relacién de la gestion administrativa con la satisfaccion
del usuario, encontrando su correlaciéon de Pearson r = 0,911, que demuestra
correlacion positiva alta. Asimismo, Anchelia et al. (2021) al realizar la evaluacién
de los resultados realizada por Rho de Spearman, adquirio el valor de gestion
administrativa y compromiso organizacional, concluyendo que pudo hallar relacion
positiva significativa de estas dos, siendo su valor de Spearman =0.361 y el p-valor
= 0.001, refiriendo que, con una buena gestién, el compromiso de los trabajadores
aumenta gradualmente. Ante lo cual Arnoletto (2014) manifiesta que la gestion
administrativa viene a ser la agrupacion de actividades y procedimientos donde los
gerentes tienden a desarrollar acorde a los recursos disponibles para ellos
(recursos materiales y humanos, etc.). En tanto Lopéz (2012) refiere que la
percepcion del usuario depende de su satisfaccion durante la atencion, la cual, a

su vez, estard dada por el cumplimiento de sus expectativas de atencion de calidad.

En relacion al primer objetivo especifico, la informacion recabada nos confiere en
afirmar que el nivel de gestién administrativa que tiene la entidad se ubica en el
nivel malo, siendo el mas alto porcentaje de encuestados que determinan la
inadecuada gestion que existe, seguido de un nivel regular. Dichos resultados son
coincidentes con lo hallado Ortiz (2017) por en su estudio muestran que de los
usuarios externos el 14% de ellos piensan que los niveles de gestidn
administrativos son malos y respecto a la satisfaccion, el 16,7% opind que los

servicios eran insuficientes. Asimismo, Murrieta et al. (2021) refiere que, el 55,9%
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de los administradores cree que la gestion es eficiente; pero para los docentes, solo
el 46,1% cree que hay eficiencia. A lo cual Ocando (2017) refiere que la gestion
administrativa es equivalente a un proceso o mecanismo desarrollado por uno o
mas gerentes cuyo proposito es el de orientar el desempefio de los trabajadores,
es decir, qué tan bien utilizan los recursos disponibles. A lo que Arnoletto (2014)
refiere que la gestién administrativa es definida como la agrupacién establecida de
actividades y procesos donde los gerentes tienden a desarrollar en funcién de los

recursos disponibles para ellos (recursos materiales y humanos, etc.).

En relacién al segundo objetivo especifico, la informacién recabada nos permite
inferir que el nivel de satisfaccion de los usuarios de la entidad, los encuestados la
ubican a nivel bajo, atribuido a los mdultiples incumplimientos de ofrecimientos
realizado por quienes dirigen la entidad, la que resulta ser un tema de urgencia a
tratar. Estos resultados llegan a diferenciarse de lo hallado por Noboa (2021) quien
llegé a mostrar que, si bien la satisfaccion de usuarios en la dimension eficacia fue
alta, mientras que la dimensién lealtad reflejo resultados mas bajos, atribuido a la
falta de informacion de procesos que se aplican dentro de los servicios de
emergencia. El afrontamiento con menores porcentajes obtenidos, sugieren que
estas areas deben ser mejoradas. Se refleja que mayoria de percepciones de la
calidad de la atencion se dan en las mujeres, y que en la satisfacciéon del usuario
se limita a la dimension lealtad. Asimismo, Macias (2021) llega a concluir que, para
la satisfaccion del usuario, el 78% se halla insatisfecho. Los tiempos de espera han
de ser considerados un aspecto prioritario en los entes de salud, pues se esta
considerando para establecer procesos y lograr atencion eficiente, de acuerdo a la
percepcion de los usuarios. Para lo que Gronroos (1984) llega a determinar
respecto a la calidad de servicio se considera como efecto de evaluar, llamada
calidad de servicio percibido, en la que los clientes llegan a comparar las

perspectivas con lo percibido del servicio que reciben.

Respecto al tercer objetivo especifico, con la finalidad de analizar la relacion de las
dimensiones de la gestion administrativa y la satisfaccién del usuario, la informacién
obtenida nos conlleva a afirmar que existe relacion considerable de la planificacion

con la satisfaccion del usuario con posterioridad al haber extraido el p-valor =0.000
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y Rho de Spearman = 0.796. Dichos resultados contradicen a lo hallado por
Gutiérrez (2018) quien lleg6 a concluir que no existe relacién entre la planeacion y
satisfaccion del usuario al haber obtenido el valor de Rho de Spearman =.078 y el
p-valor = .652. En tanto Chiavenato (2014) la refiere como el proceso que inicia al
generar objetivos y definir planes a ser alcanzados. Al generar objetivos ha de
alcanzarse un inicio en la planeacién. Inicialmente debe determinarse los objetivos,
hacia donde se quiere ir y permita conocer la forma de llegar. Ante lo cual Stonner
et al. (1996) refieren que los directores formulan sus planes y metas con base en el
método establecido para el efecto y teniendo en cuenta un plan operativo
estructurado. Por otro lado, se pudo determinar que la organizacién cuenta con
relaciéon considerablemente con la satisfaccion del usuario luego de obtener el valor
de Rho de Spearman = 0.768 y al p-valor = 0.000. resultados que concuerda con lo
hallado por Gutiérrez (2018) quien de acuerdo a la evidencia estadistica determina
gue existe relacion de la organizacion con la satisfaccion del usuario que se atribuye
aRhode Spearman =0.331 y p-valor = 0.049. Al respecto, Robbins y Coutler (2014)
refieren que la organizacién es un conjunto de aspectos humanos y materiales
suficientes para permitir que las diversas estructuras y actividades de una empresa
funcionen con la maxima eficiencia. Para lo que Stonner et al. (1996) manifiestan
qgue viene a ser el orden de las tareas y funciones de todos en la empresa para
lograr los objetivos planteados. Asimismo, se pudo determinar la existencia de
relacion significativa de la direccion con la satisfaccién del usuario atribuido a que
se hall6 el p-valor = 0.00 y Rho de Spearman = 0.821, resultados que difieren de lo
concluido por Gutiérrez (2018) al evidenciar la no existencia de relacion de la
direccién con la satisfaccion del usuario puesto que se obtuvo Rho de Spearman =
0.157 y el valor p = 0.360. A lo cual, Chiavenato (2014) menciona que dentro de
ella hace que sucedan hechos, de eso viene a ocuparse la direccién, pues acciona
y dinamiza a la empresa. Estarelacionado con la accion e inicia su actuar, asimismo
esta relacionado con los recursos humanos de la organizacion, refiere que los
trabajadores han de ser adjudicados a areas y tareas, tener capacitacion, guia y
motivarlos y luego medir sus efectos esperados; con la forma de lograr objetivos a
través de acciones de individuos. Afladen Stonner et al. (1996) que ésta permite

comandar y dirigir a los trabajadores para que realicen tareas y, a través de los
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gerentes, crea un entorno que motiva a los empleados a rendir al maximo para

lograr los objetivos establecidos.

Finalmente se pudo hallar que la dimension control cuenta con relacion de manera
considerable con la satisfaccion del usuario, puesto que se obtuvo p-valor = 0.000
y Rho de Spearman = 0.855, resultados diferenciados de lo hallado por Gutiérrez
(2018) quien determina la no existencia de relacién del control con la satisfaccién
del usuario al haber obtenido el valor de Spearman = .113 y el p-valor = .510.
Respecto al control Robbins y Coutler (2014) refieren que es un mecanismo que
permite el monitoreo y seguimiento para demostrar que los acontecimientos
realizados se ajustan a las acciones planificadas, estableciendo procesos de control
de calidad, considerando los patrones de calidad del desempeifio, con la finalidad
de medir resultados y compararlos con disposiciones normativas establecidas,
hallando desviaciones y tomando correctivos. A lo que Chiavenato (2014) refiere
gue es la ultima funcion del proceso administrativo, la que cuenta con cierta
dependencia en las tres anteriores. Su finalidad es asegurar el resultado de lo
planificado, organizado y dirigido y que se asocie con las metas dadas, busca
comprobar si se alcanzaréa los objetivos y efectos esperados. Asimismo, Sanchez
(2014) refiere es el proceso por el cual se realizan las medidas de control previstas
para corregir cualquier tipo de desviacion significativa que se produzca, desarrollar
una evaluaciéon de la manera en que se viene ejecutando la actividad y comparar
su desempefio con lo que desea lograr, su eficacia conduce a la meta de la

organizacion.
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VI.-

CONCLUSIONES

Posterior al andlisis y discusion de los resultados obtenido mediante el instrumento,

llegamos a concluir que:

1.-

Se alcanz6 a determinar que la gestion administrativa cuenta con relacion con
la satisfaccion del usuario, resultado que se apoya en lo hallado el valor de
Rho de Spearman, asimismo a la gestién que se viene desarrollando en la
referida entidad, la cual requiere de atencion adecuada.

Se determind que el nivel de gestion administrativa que cuenta la entidad es
ubicado en el nivel malo, lo cual es atribuido a la inadecuada planificacion, lo
gue no permite contar con una organizacion acorde a las necesidades de la
entidad, asimismo a la incapacidad de los funcionarios que no orientan la
institucion al logro de objetivos y la inexistencia de politicas de control que
permita verificar el cumplimiento de lo planificado.

Se logré hallar el nivel de satisfaccion del usuario, el cual es ubicado en el
nivel bajo, la que es atribuida a la pésima gestion realizada por los funcionarios
de la entidad, los mismos que no han logrado atender las diversas
necesidades de la ciudadania, que demanda la atencion urgente de sus
autoridades.

Se determind que las dimensiones de la gestion administrativa, cuenta con
relacion considerable con la satisfaccion del usuario, luego de haber hallado
el valor de Spearman, las mismas que tienen importancia en poner atencion
a la planificacion, organizacion, direccion y el control de las acciones que viene

desarrollandose en la entidad.
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VIl.- RECOMENDACIONES

1.-

Se debera poner especial atencion a la gestion administrativa, la misma que
se tiene alta relacion con la satisfaccion de los usuarios quienes acuden con
frecuencia a la entidad para ser atendidas sus demandas y requerimientos de
manera oportuna.

Se debe de realizar la capacitacion a todo el personal en gestién publica, la
gue vincule temas a desarrollar como adecuada planificacion de las
actividades acorde al CEPLAN, organizar la entidad de tal manera que
conlleve a cumplir con lo planificado, asimismo, contratar personal con
conocimientos y habilidades para dirigir la entidad, ademas de controlar y
evaluar las acciones.

Se debera de acelerar las actividades propias de la entidad en la atencién de
los usuarios, sean estos por los diversos tramites para los que acuden con
frecuencia a la entidad, como también de la atencion de las necesidades como
las obras publicas, mantenimiento de la ciudad y demas funciones de su
competencia.

Se debera de prestar la importancia debida en solucionar los problemas de
infraestructura, los servicios prestados, el ambiente organizacional y los
resultados que se van alcanzando en el desarrollo de sus funciones, logrando

de esta manera atender las necesidades de la ciudadania.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable BEE DB Dimensiones Indicadores items Sl Gl
conceptual operacional medicién
Se observa coordinacion de todos los trabajadores para
planificar sus acciones de trabajo
Los objetivos y metas de la institucion son coherentes con la
Proyeccion al futuro  realidad de la institucion
Todas las Se realizan acciones administrativas como la capacitacion de
acciones que se trabajadores para que desempefien su labor con efectividad,
emprenden para La variable sera entusiasmo y confianza.
© coordinar el medida por medio El personal en la municipalidad cumple con una estructura
> esfuerzo de un de sus P
=] S ) . . organizacional
< grupo, dirigidas a dimensiones, la Provision y
® alcanzar las metas misma que Organizacion asignacion de Los procesos son registrados de forma manual
£ u objetivos, contiene recursos . . .
£ mediante el indicadores  que Los trabajadores demuestran conocimientos de las funciones Ordinal
-c ~ e . ..
< desempefio  de permitieron que deben de cumplir en sus actividades
c i . . . -
© C|erta§ | labores Qestarrollatr del Considera que la entidad debe de realizar su evaluacion para
Rd . . oy
@ esenciales ~ como Instrumento e evidenciar las debilidades y fortalezas
3 son la planeacién, medicion, para la
organizacion, que se considero Considera que la implementacion de un sistema de gestion
direccion y control la escala de Likert. . de calidad en las operaciones administrativas mejoraria el
(Stonter et al, Selecciony control de las actividades en la municipalidad
1996). coordinacion del
personal La municipalidad cuenta con suficientes recursos

econdmicos y tecnoldgicos para capacitar a su personal

Considera que en la municipalidad se pone en préactica los
valores establecidos en su normativa interna para alcanzar
los objetivos previstos




Se verifica la existencia de una adecuada comunicaciéon de
las diferentes areas lo que permite al personal trabajar y
atender adecuadamente las necesidades de los usuarios

Considera que en la municipalidad se da seguimiento a las
deficiencias de los procesos administrativos que influyen al
cumplimiento de objetivos y metas de gestion

Se preocupan por evaluar la eficacia de la comunicacion que

Control Supervision . . L
P producen dentro de las diferentes areas especializadas

La entidad promueve actuaciones que fomentan el
seguimiento al personal en acciones de mejora y
proporcionan suficiente autonomia para ejecutarlos




. Definicion Definicion g : 3 : Escala de
Variable ; Dimensiones Indicadores Items S
conceptual operacional medicion
Instalaciones Las instalaciones de la institucion son adecuadas para la
prestacion de los servicios
Ambientes Los ambientes son apropiados para el desarrollo de las
Infraestructura actividades

Parasuraman, Equipamiento El equipamiento de las instalaciones de la municipalidad,

Zeithaml| y Berry son modernas

con su modelo . .

SERVQUAL Seguridad El inmueble es seguro

define la calidad o El personal de la municipalidad tiene un nivel suficiente de

i Conocimientos
del servicio como La conocimientos
la diferencia entre . o Servicio
; operacionalizacion = . Competencia El personal de la entidad es competente
o las percepciones .. variable se  administrativo P P :
§ de los c||en.tes Y realizé a través de Responsabilidad El personal del municipio es muy responsable con sus
0 Sus expectativas y - o <™ gimensiones, funciones
> de Croniny Taylor, de donde se — - -
[} con SERVPERF Los procesos administrativos en la entidad son
© . extraen Procesos Lo .
- pero mide cadores generalmente rapidos Ordinal
\O . H
5 exclusivamente ' Ambiente Amabilidad El personal de la entidad es amable
procediendo a

< las percepciones f | | — . ; -
= de la calidad del ‘ormuar e Eficacia El personal administrativo es eficaz
= senicio cuestionario a fin
1) S de medirla y se Convivencia El ambiente de la institucion favorece la buena convivencia

considerados .

. : considera la escala . - e

trabajos pioneros de Likert La comunicacién entre los miembros de la institucién es

en la medicién de ’ efectiva

la calidad del Resultados Comunicacion

servicio y
satisfaccion  del
cliente. (Montero y
Cantén, 2020)

Los medios de comunicacion para el intercambio de
informacion en la municipalidad son eficientes

Capacidad y Considero que en la entidad se estimula el desarrollo de las
habilidad capacidades del personal
Valores Considero que la entidad fomenta los valores en sus

Satisfaccion

trabajadores

Me encuentro satisfecho con la municipalidad




ANEXO 2: Encuestas
&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Z‘NCUZ’STA

La encuesta tiene por finalidad determinar la relacién de la gestion administrativa y la satisfaccién del usuario en la
Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz, 2021, razén por la cual requerimos de su colaboracion contestando las
interrogantes verazmente.

Instrucciones: Marque con un Xla alternativa que se ajuste a su opinién, tomando en consideracion la escala siguiente:

1: Completamente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Indiferente, 4: De acuerdo, 5: Completamente de acuerdo.

N° ITEMS 1 2 3 4 5

GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensién: Planificacion

1 |Se observa coordinacion de todos los trabajadores para planificar sus acciones de trabajo

2 |Los objetivos y metas de la institucion son coherentes con la realidad de la institucién

Se realizan acciones administrativas como la capacitacién de trabajadores para que
desempefien su labor con efectividad, entusiasmo y confianza.

Dimension: Organizacion

4 |El personal en la municipalidad cumple con una estructura organizacional

5 |Los procesos son registrados de forma manual

Los trabajadores demuestran conocimientos de las funciones que deben de cumplir en sus

6 actividades
Dimensioén: Direccion

7 Considera que la entidad debe de realizar su evaluacion para evidenciar las debilidades y
fortalezas

8 Considera que la implementacién de un sistema de gestion de calidad en las operaciones
administrativas mejoraria el control de las actividades en la municipalidad

9 La municipalidad cuenta con suficientes recursos econémicos ytecnoldgicos para capacitar
a su personal

10 Considera que en la municipalidad se pone en practica los valores establecidos en su
normativa interna para alcanzar los objetivos previstos

11 Se verifica la existencia de una adecuada comunicacién de las diferentes areas lo que
permite al personal trabajar y atender adecuadamente las necesidades de los usuarios
Dimensién: Control

12 Considera que en la municipalidad se da seguimiento a las deficiencias de los procesos
administrativos que influyen al cumplimiento de objetivos y metas de gestién

13 Se preocupan por evaluar la eficacia de la comunicacién que producen dentro de las
diferentes areas especializadas

14 La entidad promueve actuaciones que fomentan el seguimiento al personal en acciones de

mejora y proporcionan suficiente autonomia para ejecutarlos

Gracias por su colaboracion.



ml UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

La encuesta tiene por finalidad determinar la relacién de la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz, 2021, razén por la cual requerimos de su colaboracién contestando las

ENCUESTA

interrogantes verazmente.

Instrucciones: Marque con un Xla alternativa que se ajuste a su opinién, tomando en consideracion la escala siguiente:

1: Completamente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Indiferente, 4: De acuerdo, 5: Completamente de acuerdo.

N° ITEMS 1 2 3 4
SATISFACCION DEL USUARIO
Dimension: Infraestructura
1 |Las instalaciones de la institucion son adecuadas para la prestacion de los servicios
2 |Los ambientes son apropiados para el desarrollo de las actividades
3 |El equipamiento de las instalaciones de la municipalidad son modernas
4 |Elinmueble es seguro
Dimensidn: Servicio administrativo
5 |El personal de la municipalidad tiene un nivel suficiente de conocimientos
6 |El personal de la entidad es competente
7 |El personal del municipio es muyresponsable con sus funciones
Dimensiéon: Ambiente
8 |Los procesos administrativos en la entidad son generalmente rapidos
9 |El personal de la entidad es amable
10 |El persoanl administrativo es eficaz
Dimensién: Resultados
11 |El ambiente de la instituciéon favorece la buena convivencia
12 |La comunicacién entre los miembros de la institucion es efectiva
13 Los medios de comunicacién para el intercambio de informacién en la municipalidad son
eficientes
14 |Considero que en la entidad se estimula el desarrollo de las capacidades del personal
Dimensién: Satisfaccion
15 [Considero que la entidad fomenta los valores en sus trabajadores
16 |[Me encuentro satisfecho con la municipalidad

Gracias por su

colaboracion.




ANEXO 3: ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Variable: Gestion Administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 381 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 381 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,968 14

La confiabilidad hallada al realizar el analisis de la variable gestion administrativa

se obtuvo el valor de alfa de Cronbach = 0.968, resultando ser excelente para la

investigacion basica.

Variable: Satisfaccion del Usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 381 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 381 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,983 16

La confiabilidad hallada al realizar el andlisis de la variable satisfaccion del usuario
se obtuvo el valor de alfa de Cronbach = 0.983, resultando ser excelente para la

investigacion basica.



ANEXO 4: VALIDACIONES

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Yuri Rager Osario Espinoza.
Institucion donde labora : UGEL - Recuay
Especialidad : Administracion
Instrumento de evaluacién : Cuestionario
Autor (s) del instrumento (s) : Pariamachi Obregén Anabel Yadira
Rurush Torres Yulisa Jimena
Ii. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ Cmuems. |~ = = npbicaboRes. . A2 T3TAT5
LAR Los items estéan redactados con lenguaje apropiado y libre de
C IDAD ambigledades acorde con los sujetos muesirales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre ia variable: Gestién administrativa
AEETREaG en todas sus dimensiones en indicadores concepluales y X
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: X

Gestién administrativa.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las X

hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X

acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivas, hipdtesis y variable de X

estudia.

La informacién que se recoja a través de los items del

CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar {a realidad, X

motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores X

de cada dimensidn de ia variable: Gestion administrativa.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propdsito de ia investigacion, desarrolio tecnoidgico X

e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X

instrumento.
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

itl. OPINION DE APLICABILIDAD

SUFICIENCIA

COHERENCIA

PERTINENCIA

PROMEDIO DE VALORACION: ‘ 4.7
Huaraz, 08 de marzo del 2022




ﬁ UNIVERSIDAD Ceésar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experta: Mg. Yuri Roger Osaria Espinaza.

institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: UGEL - Recuay
: Administracion.

: Cuestionario

Autor (s) del instrumento (s) : Pariamachi Obregén Anabel Yadira

Rurush Torres Yulisa Jimena

il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CLARIDAD

1

Los ftems estan redactados con fenguaje aprbpiédo y libre de
ambigliedades acorde con los sujefos muesirales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccidn del usuario
servicio en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales
y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimienta
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Satisfaccién del usuario

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacionatl y conceptual respectc a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de Ja investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con et lipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudia.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar {a realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
de cada dimension de la variable: Satisfaccion del usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de ia investigacion, desarrallo tecnoldgico
€ innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa det
instfqmento.

X

___ PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Sello personal y firma

Huaraz, 08 de marzo del 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAr VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nambres del experto: Mg. Juan Roosevelt Gonzélez Lucera.

Institucion donde labora

Especialidad

instrumento de evaluacion

: Universidad Santiago Anttinez de Mayolo
: Administracion
: Cuestionario

Autor (s) del instrumento (s) : Pariamachi Obregén Anabel Yadira

Rurush Torres Yulisa Jimena

Ii. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CLARIDAD

Los ftéfhs éstén fedactédos c:’)nvlehguaj'e apropiadd y Iibré dé

ambigliedades acorde con los sujelos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Gestién administrativa
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde can el canacimienta
cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Gestién administrativa.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad i6gica entre ia
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacidon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimension de la variable: Gestion administrativa.

METODOLOGIA

La relacidn entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de ia investigacion, desarrolio tecnoldgico
© inhovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
mstrumento

X

_PUNTAJE TOTAL

(Nota Tener en cuenta que eI |nstrumento es vélido cuando se tlene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable}

V. OPINION DE APLICABILIDAD

e

PROMEDIO DE VALORACION:

Huaraz, 10 de marzo del 2022

4)%/44/
WMD 4 ] ‘37‘

DNI: 31 ‘“798

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CEsSArR VALLEJD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Mg. Juan Roosevelt Ganzalez Lucera

Institucion donde labora

Especialidad

: Universidad Santiago Antlnez de Mayolo
: Administracion

instrumento de evaluacion : Cuestionario

Autor (s) del instrumento (s) : Pariamachi Obregén Anabel Yadira

Rurush Torres Yulisa Jimena

il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CLARIDAD

2 b

Los ifeiﬁé “esta:r'i re éctados con Ienguajé épfobié-do ym ﬁbfe de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable: Satisfaccion del usuario
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimienta
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Safisfaccion def usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacidn.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones & indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacidon con los indicadores
de cada dimension de la variable: Satisfaccién del usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden ai propdsito de la investigacion, desarrailo tecnoldgico
€ innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa de}
instrumento:

X

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un punfaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VI. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Sello personal y firma

Huaraz, 10 de marzo del 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CEsSarR VALLEJD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Hl. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mg. Deysi Gladys Broncano Diaz

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Universidad Santiago Antinez de Mayolo
: Administracion
: Cuestionario

Autor (s) del instrumento (s) : Pariamachi Obregén Anabel Yadira

Rurush Torres Yulisa Jimena

instrumento

ll. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CLARIDAD Los rtems estan redactados con ienguaje apropiado y hbre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Gestion administrativa
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:
Gestién administrativa.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
- definicién operacional y concsptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcion a fas
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del ms_tmmen@o son suﬁcaer]ta: en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los abjetivos, hipdtesis y variable de
estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira anafizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
- Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores
ConERe de cada dimension de la variable: Gestién administrativa.
: La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrolio tecnoidgico
€ innovacion.
PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del

_PUNTAJE TOTAL

>(Nota Tener en cuenta que eI lnstrumento es valido cuando se tlene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

Vil

PROMEDIO DE VALORACION:

Huaraz, 08 de marzo del 2022

taz Deysi Cla
DNI 40714125 Reg, c&so oefsyrs

Sello personal y firma




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experta: Mg. Deysi Gladys Broncanao Diaz

Institucion donde labora

Especialidad

: Universidad Santiago Antinez de Mayolo
: Administracion.

Instrumento de evaluacion : Calidad de servicio.

Autor (s) del instrumento (s) : Pariamachi Obregén Anabel Yadira

Rurush Torres Yulisa Jimena

il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

s A R

EXCELENTE (5)

CLARIDAD

Los ftems estan redactados con Iéhgixaje épfopiado y fibre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccion del usuario
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

E! instrumento demuestra vigencia acorde con el canacimienta
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Satisfaccion def usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumenio son coherentes con el tipo de
investigacidon y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar fa realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimension de la variable: Satisfaccién del usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de ia investigacion, desarroiio tecnoidgico
€ innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

X

_PUNTAUE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el in

Vil OPINION DE APLICABILIDAD

strumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

PROMEDIO DE VALORACION:

: Huaraz, 08 de marzo del 2022

Mg. Broncano Diaz Deysi Cladys
DNI 40714125 Reg. CLAD 06197

Sello personal y firma




ANEXO 5: SOLICITUD DE PERMISO A LA INSTITUCION

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Huaraz, 03 de marzo del 2022.

SOLICITO: Permiso para realizar trabajo de investigacion.

SENOR:

Alcalde de la Municipalidad Distrital de Independencia.

«

Yulisa Jimena Rurush Torres, identificada con DNI N° 46675467, con domicilio en la Av. 27 de

neviembre ultima cuadra s/n y Anabel Yadira Pariamachi Obregon identificada con DNi N°
70187543, con domicilio en el Jr. Julio C. Tello N® 112.

Ante usted con el debido respeto nos presentamos y exponemos lo siguiente: Que, en calidad
de estudiantes del taller de titulacion para obtener el grado de Licenciado en Administracién de
la Universidad Cesar Vallejo nos dirigimos a usted para manifestarie que venimos realizando el
trabajo de investigacion denominado: “Gestion administrativa y satisfaccion del usuario en
la Municipalidad Distrital de Independencia”, por lo cual solicitamos a usted la autorizacion
correspondiente para realizar la aplicacion de encuestas a los trabajadores de la institucion que
usted muy acertadamente dirige, las que se relacionan a nuestra investigacion.

Agradeciéndole la atencion a la presente, es propicia la oportunidad de reiterarle las muestras
de consideracion y estima personal.

Anabel Yadira Pariamachi Obregon Yutisa Jimena Rurush Torres
DNIN°70187543 DNI N° 46675467
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ANEXO 6: CARTA DE ACEPTACION DE LA INSTITUCION

VICA DEf,
e e,
® 2

Huaraz - Ancash

Independencia, 12 de mayo de 2022.

CARTAN° pé3 -202'2-MDI-GAvF-SGRHISG Q444 -7
SRTA. YULISA JIMENA RURUSH TORRES |

ESTUDIANTE DE DEL TALLER DE TITULACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Presente. - ¥

Asunto . Autorizacién

Reéferencia * EXPEDIENTE ADMINISTRATIVO N° 87141-0

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarle muy cordialimente y, a la
vez en atencién al documento de la referencia, se le Autoriza realizar el trabajo de investigacion
denominado “Gestion administrativa y satisfaccion del usuario en la’ Municipalidad Distrital del
Independencia’, para la realizacion de encuestas a los trabajadores de la Institucion.

Se expide el presente documento para fines consiguientes.

Atentamente;

Jr. Pablo Patron N° 257 - Telefax: (043) 422048
Jr. Guzman Barréon N° 719 - Telf.: (043) 428814



