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Resumen

La presente investigacion desarrollada, presentd como objetivo determinar la
relacion que existe entre la Gestion Administrativa y la Satisfaccion de Usuarios del
Padréon General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio
2022. El tipo de investigacion fue basica, de disefio no experimental, de enfoque
cuantitativo, descriptivo y correlacional. En relacion a la poblacion, estuvo
conformada por 30 colaboradores de una municipalidad, utilizé la técnica de
recoleccion de datos la encuesta, con instrumento el cuestionario. La prueba de
fiabilidad de Alfa de Cronbach, expresandose un coeficiente de confiabilidad de un
0,882 para la Gestién administrativa y el 0,899 para Satisfaccion de Usuarios. Los
resultados aplicada en hipotesis alterna y se obtiene un Sig. = 0,000.
Concluyéndose que existe la relacion significativa entre la Gestion Administrativa y
Satisfaccion de Usuarios del Padrén General de Hogares del SISFOH en una

Municipalidad de Lima Este.

Palabras clave: gestibn administrativa, satisfaccion de  usuarios,

empadronamiento, municipalidad
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Abstract

The present research developed, presented as objective to determine the
relationship that exists between the Administrative Management and the
Satisfaction of Users of the General Register of Households of the SISFOH in a
Municipality of Lima East, year 2022. The type of research was basic, of non-
experimental design, of quantitative, descriptive and correlational approach. In
relation to the population, it was made up of 30 collaborators from a municipality,
using the data collection technique of the survey, with the questionnaire instrument.
Cronbach's Alpha reliability test, expressing a reliability coefficient of a .882 for
Administrative Management and .899 for User Satisfaction. The results applied in
alternate hypothesis and a Sig. = 0.000 is obtained. Concluding that there is a
significant relationship between administrative management and user satisfaction

of the General Register of Households of the SISFOH in a Municipality of East Lima.

Keywords: administrative management, user satisfaction, registration, municipality
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I. INTRODUCCION:

En el contexto mundial, la administracion publica asume desafios que pueden variar
en cuanto a la aplicacion de politicas, asi como lidiar con los problemas sociales
gue se presentan, considerando evitar practicas burocraticas en la administracion.
En ese sentido, las organizaciones gubernamentales, sobre la base de politicas o
normas han desarrollado la forma de llegar a interconectar con los usuarios para el
cumplimiento de sus necesidades, dentro de sus competencias (Bauer et al., 2019).
Por otro lado, las entidades gubernamentales se ven enfrentados a desafiar
diversos problemas, que son reflejados en la administracion, dificultades expuestas
por la falta de compromiso de los servidores, repercutiendo en los usuarios que
esperan ser atendidos (Mansour & Al-Salem, 2017). De la misma forma, Galarza
et al. (2020) describe que las organizaciones deben contribuir en brindar soluciones

en la gestion del contexto administrativo y no generar problemas burocraticos.

Di Mascio et al. (2020) enunci6 que, en el pais de Italia se ha dejado expuesto la
fragil situacion de gobernanza global, asi como una serie de implicaciones en la
gestion administrativa y capacidad de gobernanza, dichas debilidades fueron
mostradas debido a los efectos ocasionados por la pandemia, lo que evidencié que
las finanzas sufrieron un duro golpe, reflejado en un déficit presupuestario del
10,4% del PBI. De otro lado, los servicios publicos tienen una influencia significativa
tanto en la vida de los ciudadanos como en el funcionamiento de las organizaciones
gubernamentales. Segun aporte de Hawrysz (2016) propone en su estudio
realizado a organizaciones publicas en Polonia que, para una mejora de la calidad
de los servicios es necesario que sea medido, siendo ello el punto de partida para
mejorar continuamente las actividades de la organizacion, el andlisis demostré que
el 25% de las organizaciones del sector publico no miden la calidad en sus

organizaciones.

Bajo el mismo contexto, el gobierno de Jamaica en su informe de evaluacion de la
satisfaccion del servicio al cliente del sector publico, realizado en diversos sectores
gubernamentales de salud, asi como el sector industrial y de agricultura, también

participo el sector de justicia, inmigracion u otros. Con el fin de evaluar e identificar



con precision los problemas que debian abordarse como parte del desarrollo, para
la mejora del servicio al cliente. La evaluacion global reporto que mas de 80 % de
los encuestados se mostré satisfecho con la calidad del servicio o entrega del
producto. Del mismo modo, solo el 11% de los clientes expresaron que estaban
insatisfechos (Ministry of Health, 2019)

Ahora bien, en Per(, La Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros (SGP, 2016) impulsé una propuesta de reforma en la gestion
publica al afio 2021, ante la poca confianza de los ciudadanos hacia la
administracion del sector publico, segun el Latinobarémetro 1995-2011 los niveles
de satisfaccion de los peruanos esta con el 31%, es decir, debajo del promedio
porcentual de 39% de los paises latinoamericanos, asi mismo se refleja un alto
indice de insatisfaccidn respecto a los sectores econdmicos, sociales, politicos y
territoriales, evidenciando desigualdades en la distribucion de riquezas en nuestro
pais, tan solo el 14% de ciudadanos considera que es justa dicha distribucion. Dicha
propuesta propuso acercar al Estado a los ciudadanos de una manera mas
homogénea a nivel nacional a través de transferencia de recursos econémicos a

los diferentes gobiernos de indole regional o local.

Consecuentemente, Garcia et al. (2018), evidencié la existencia burocréatica que
existe en la municipalidad distrital de Aquino, ubicado en la region de Arequipa de
Peru, el cual mediante informe expuso la situacion en la que se encontraba la
gestion del area de focalizacion de hogares de la region de Arequipa, lugar donde
los servidores municipales laboran bajo diversos regimenes laborales, los
funcionarios realizan mas de una labor a consecuencia de la alta carga laboral, que
a diario se acercan un aproximado de 40 usuarios a la municipalidad, hay carencia
de personal y la rotacion continua de los mismos, dificultando la diligencia en los
tramites, asi mismo la contratacion de personal responsable de la unidad local de
empadronamiento demora entre uno a dos meses, retrasando la atencion a los
usuarios para el registro en el SISFOH. El presupuesto asignado es limitado, lo que

dificulta la contratacion de nuevo personal y la ejecucién de sus actividades.



A nivel local, la entidad municipal a través de la unidad de empadronamiento local
(ULE), area responsable de atender las solicitudes de los usuarios, evidencio
debilidades en la administracion, exponiendo que el personal a cargo esta
conformado por siete servidores, quienes no se abastecen para atender las
peticiones de los usuarios que a diario se acercan a las instalaciones de la entidad,
siendo un aproximado de 40 usuarios; los mismos que solicitan el
empadronamiento en el sistema de focalizacion de hogares (SISFOH) con el
objetivo de la identificacion socioecondémica de sus hogares, a fin de ser
clasificados y beneficiarios con los subsidios econdmicos o diversos programas
(Becal8, Pensién 65, SIS u otros) que otorga el gobierno; precisando que, se ha
expuesto mayor demanda de solicitudes, en razén de que el gobierno opto por
entregar subsidios monetarios (bonos) a diversos sectores de la poblacion.

Otro punto que resaltar es el tramite burocratico que existe para solicitar la
movilidad y/o pasajes para el traslado del personal a las diferentes zonas del
distrito, precisando que el viatico otorgado es limitado por no contar con el
presupuesto respectivo para dichas diligencias. Asi mismo, los servidores de la
municipalidad a cargo del empadronamiento no cuentan con equipamiento
moderno (computadoras, laptops) para el registro de la informacion recogida,
también evidencia que las instalaciones de la entidad no cuentan con el espacio e
infraestructura adecuada para la atencion de usuarios. Ante lo citado, el tramite de
las solicitudes no alcanza la satisfaccidon del usuario, por no atender su solicitud de
manera oportuna. Lo que conlleva a no realizar una focalizacién adecuada para
asistir a todos los hogares vulnerables y por ende no obtener la informacion
actualizada en el Padron General de Hogares.

Dicho de otro modo, ante las falencias de gestion en el entorno administrativo de
una municipalidad, a cargo del personal que realiza el empadronamiento y que en
muchos casos no se encuentra actualizada la clasificacion socioeconomica que
contiene el registro del SISFOH, precisando que con el transcurrir del tiempo el
nivel socioeconémico de un hogar puede variar, lo que conlleva a una focalizacion
no adecuada, resultando que los bonos econdmicos favorecieron a familias que ya

no se encontraban con carencias economicas u otros hogares que no se



beneficiaron ya que su situacion economica habia variado, generando desaciertos

reflejados en la insatisfaccion del ciudadano.

En base al tema se plante6 dar solucion al problema general: ¢ Qué relacion existe
entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion de Usuarios del Padron General de
Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 20227 y respecto a
los problemas especificos: ¢Qué relacion existe entre la planificaciéon y la
satisfaccion de usuarios del Padrén General de Hogares del SISFOH en una
Municipalidad de Lima Este, afio 20227, ¢ Qué relacion existe entre la organizacion
y la satisfaccién de usuarios del Padron General de Hogares del SISFOH en una
Municipalidad de Lima Este, afio 2022?, ¢, Qué relacion existe entre la direccion y
la satisfaccion de usuarios del Padron General de Hogares del SISFOH en una
Municipalidad de Lima Este, afio 20227 y ¢ Qué relacion existe entre el control y la
satisfaccion de usuarios del Padrén General de Hogares del SISFOH en una

Municipalidad de Lima Este, afio 20227

La justificacion tedrica de la presente investigacion desarrollo nuevos enfoques
respecto a las variables motivo de estudio, propuso teorias de diversas fuentes, lo
que fortalecerd el conocimiento de nuevas concepciones de gestion en la
administracion obteniendo como resultado la satisfaccion del usuario. Ante ello, los
resultados exponen aportes, recomendaciones y/o sugerencias a fin de ser
aplicadas. Por otro lado, el aporte metodolégico y de la investigacibn son
instrumentos elaborados en la matriz operacional de las variables, su evaluacion
de validez y confiabilidad, con el fin de mejorar la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario del Padron General de Hogares del SISFOH en una
Municipalidad de Lima Este, afio 2022. Concerniente a la justificacion practica de
la investigacion, ante los problemas de gestién que aquejan a la entidad respecto

a la administracion, reflejado en la insatisfaccion del usuario.

También se propuso aportes para el desarrollo de cada una de las variables, asi
como las debilidades que se presentan, se tendria como resultado la diligencia
administrativa en los tramites solicitados por los usuarios que acuden a la entidad

municipal, mejorando la atencion de los usuarios. Respecto a la justificacion social,



se obtendra beneficio a favor del usuario que busca ser atendido en su peticion,
asimismo los aportes de la presente investigacion seran de relevantes en las
decisiones a seguir por los colaboradores municipales, a fin de mejorar la gestion
en el sistema administrativo dentro de la entidad, lo que permite satisfacer a los
usuarios del Padréon General de Hogares del SISFOH. Continuando con el objetivo
General se establecio: Determinar la relacion que existe entre la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion de Usuarios del Padron General de Hogares del
SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022.

Teniendo los siguientes objetivos especificos: Determinar la relacion que existe
entre la planificacion y la satisfaccion de usuarios del Padron General de Hogares
del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022, Determinar la relacion
gue existe entre la organizacion y la satisfaccion de usuarios del Padron General
de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022, Determinar
la relacion que existe entre la direccion y la satisfaccion de usuarios del Padron
General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022 y
Determinar la relacion que existe entre el control y la satisfaccion de usuarios del
Padrén General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio
2022. Consecuentemente se tiene por Hipétesis General lo siguiente: Existe
relacion significativa entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion de Usuarios del
Padrén General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio
2022.

De lo que se desprende las hipétesis especificas siguientes: Existe relacion
significativa entre la planificacion y la satisfaccién de usuarios del Padron General
de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022, Existe
relacion significativa entre la organizacion y la satisfaccion de usuarios del Padrén
General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022,
Existe relacion significativa entre la direccion y la satisfaccion de usuarios del
Padrén General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio
2022 y por ultimo existe relacidn significativa entre el control y la satisfaccion de
usuarios del Padron General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima
Este, aflo 2022.



Il. MARCO TEORICO

Considerando lo expuesto en los parrafos precedentes, se recurrio a los siguientes
antecedentes del dmbito nacional, segun Pacaya (2022) en su tesis, propuso
determinar la asociacion existente entre la gestion administrativa y la satisfaccion
de los usuarios de la municipalidad de Yarinacocha; el estudio empleado de tipo
bésico y cuantitativo, no se evidencié lo experimental, fue transversal correlacional
causal. Como resultado de la encuesta de la primera variable respecto al nivel
regular se obtuvo el 44,59%, el 31,1% un nivel bajo y 24.32% nivel alto; el resultado
de la hipétesis fue p<0,05, evidenciando la significancia existente entre sus
variables, aceptando la hipétesis planteada, asi mismo, la correlacion de Rho
Spearman = 0,584, concluyendo que se evidenci6é una relacién positiva moderada

de ambas variables.

Isique (2022) el investigador planteé en su objetivo como se asocia la Gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario del Programa de Complementacion
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, el desarrollo de su estudio
fue de tipo béasico y cuantitativo, no experimental, transversal y correlacional;
confiabilidad de 0.87 y 0.92, segun Alfa de Cronbach. Se obtuvo como resultado de
la variable gestion administrativa el 10% un nivel bajo, 68 % nivel medio y 22% nivel
alto. Concluye la existencia de correlaciéon directa con 0,649, segun Rho Spearman,

aceptando su hipotesis y la existencia de la relacion entre sus variables empleadas.

Tejeda (2021) en su estudio determind la relacibn de las variables gestién
administrativa y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de Casma,
consider6 el estudio basico y cuantitativo, disefio no experimental, correlacional y
transversal. Respecto al nivel de la primera variable 43,4% es regular, 28.9% nivel
alto y 27.7% es bajo. El andlisis estadistico de los resultados fue a través del
programa excel y spss; concluyendo en una relacién positiva moderada (rho =

,608), muy significativa (p < 0.05) entre las variables motivo de estudio.

Carrefio (2021) en su tesis de doctorado, propuso determinar la asociacion de las
variables gestion administrativa y satisfaccion de usuarios de la Municipalidad
Distrital de Caleta de Carquin, de enfoque cuantitativo, no experimental, de tipo

aplicada y descriptivo correlacional, el universo lo conformé el personal de indole



administrativo y usuarios de diferentes servicios que presta la entidad, para el
analisis de la hipo6tesis empleo la prueba de correlacion, enfatizado en el programa
SPSS V.25; en ese contexto, ambas variables obtuvieron como resultado una
correlacion positiva alta (r=,879), concluyé que cada una de las dimensiones de la
primera variable se asocia de forma directa y significativa con la segunda variable,
en sintesis, respecto a la planificacion se obtuvo el 0.794, el 0.835, con la

organizacion, 0.788 con la direccion y 0.810 con el control.

Honores (2021) como objetivo plantedé determinar el vinculo de la gestion
administrativa y satisfaccion del usuario del area de promocion de salud del
Municipio Provincial SAnchez Carridn; investigacién no experimental, correlacional
y transversal; respecto a lo afirmado por los colaboradores de la institucién, el nivel
de la primera variable sefiala que el 29% es bueno, el 31% es regular y el 40% es
bajo. Referente a la segunda variable el 26% es bueno, el 31% es regular y el 43%
es bajo. Del resultado Spearman=0.868, se observé una relacion positiva
significativa entre las variables (p-valor<0.059); segun Alfa de Cronbach obtuvo
0,854 para gestion administrativa, consecuentemente para la variable satisfaccion

de usuarios el 0,818.

En el &mbito internacional se tuvo como aporte a Zabala et al. (2021) quien propuso
estudiar el desempefio de gestion organizacional e identificar el grado de
satisfaccion del usuario de un sistema de planificacion de recursos empresariales
en el gobierno municipal del Cantén Riobamba, Ecuador, de tipo no experimental,
disefio transversal, para recopilar informacion se obtuvo a través de las encuestas
a los trabajadores municipales y a ciudadanos o usuarios, de la estimacion
realizada en la dimension calidad de servicio, se obtuvo satisfaccion por parte de
los servidores de la entidad con el 60.75% y el 28.95% de satisfaccion proveniente
de los usuarios, existiendo una notable diferencia; lo que evidencia que no hay una

mejoria en los servicios municipales desde la percepcion de los usuarios.

En esa misma linea, la variable satisfaccion de usuario, identific6 una menor
satisfaccion de los usuarios, con una frecuencia relativa de insatisfaccion del

31,8%, en contraposicion con directivos de la institucibn que opinaron



negativamente con el 2,2%; como conclusiones se tuvo que a pesar de que el
personal administrativo de la entidad cuenta con ventajas en el sistema y
equipamiento para su desempefio laboral; en sintesis, se ha percibido de forma
desfavorable la calidad de servicio otorgado por la institucion, consecuentemente
la insatisfaccion del usuario, para ello, es necesario considerar la importancia de
estos factores por parte de los servidores municipales; al respecto, se demostro la

relacion directa que existe entre la calidad y satisfaccion del usuario.

Noboa (2021) en su estudio busco determinar la relacion de gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente en la empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento,
sin fin experimental, tipo descriptivo, con recopilacion de datos a través de
encuestas, del analisis en la planeacion resulté el 66,7% considerado nivel alto,
respecto a la organizacion el 46,7% reflejo nivel alto y también se obtuvo en
direccion un nivel alto con el 46,7%, del mismo modo se tiene nivel alto con 60,0%
en cuanto al control; asi mismo se muestran satisfechos el 51,6% referente a la
calidad de servicio y el 51,1% muestra satisfaccion por cumplir sus expectativas.
Ahora bien, la significancia se obtuvo menor a 0,05 (0,03<0,05), lo que conlleva
aceptar la hipétesis alternativa. Evidenciando la existencia de una relacion respecto

a gestién de calidad y satisfaccién del cliente.

Silva-Trevifio et al. (2021) con su investigacion, tuvo como propdsito relacionar la
calidad en el servicio, asi como la satisfaccion y lealtad del cliente en una
organizacion comercial de México. Segun Alpha de Cronbach se obtuvo en las
variables el 0.906 para calidad en el servicio, el 0.907 de satisfaccion del cliente y
0.886 para lealtad del cliente, lo que muestra consistencia en las variables motivo
de estudio; en el coeficiente de Spearman, previo analisis se aprecia una
correlacién altamente significativa, positiva y fuerte, r = 0.820 respecto de la variable
calidad en el servicio, de igual forma para satisfaccion del cliente; y, r = 0.803 para

la variable lealtad del cliente.

Consiguientemente, resalto la relacion del componente tangibles con la variable
satisfaccion del cliente, con resultado (r = 0.910), consecuentemente la lealtad del
cliente (r = 0.919), las conclusiones, confirmaron que las tres variables se asocian
positivamente; asi mismo, existe una correlacion fuerte de la variable calidad en el

servicio y sus respectivas dimensiones a excepcion de aspectos tangibles, de igual



forma los resultados de las dimensiones de tangibles, confiabilidad y confianza se
relacionan en forma significativa positiva con la variable satisfaccion del cliente.
También describe que, la calidad en el servicio toma relevancia como instrumento
de sostenibilidad en la organizacion, debido a la mejoria de atencion y servicio hacia

cliente.

Paredes (2020) propuso en su investigacion, comprobar el impacto de la gestion
administrativa en la calidad de servicio de la universidad Técnica de Ambato,
empled la metodologia descriptiva, correlacional, no experimental y cuantitativo.
Llevé a cabo la recopilacion de informacion mediante una encuesta. Del analisis
total de ambas variables result6 que, la gestibn administrativa, esta
significativamente relacionada con la calidad de servicio, segun Spearman = 0,898
evidenciando una correlacién positiva moderada fuerte y de significancia p-valor

<0.05 permitiendo aceptar la hipotesis alternativa.

Seguidamente, también determind que la percepcion de los encuestados respecto
a la variable calidad del servicio obtuvo mayor énfasis en el proceso de direccién
(0,853; p-valor <0.05) y la organizacion obtuvo (0,808; p-valor <0.05), evidenciando
entre ambas dimensiones una relacion positiva y significativa. En cuanto a la
planificacion (0,739; p-valor <0.05) y control con un (0,785; p-valor <0.05) reflejando
en estos dos Ultimos componentes también una relacién positiva y significativa.
Ante este contexto, concluyé que cuando se evidencie mejoria en el entorno

administrativo, refleja una relacion de forma directa con la calidad de servicio.

Sanchez (2016), planted el desarrollo de estudios de satisfaccion, como resultado
de los programas o servicios sociales municipales de Cuenca, a fin de identificar
los elementos relevantes de la satisfaccion de los usuarios y profesionales de
servicios sociales, dentro de su metodologia utilizé el cuestionario; se destaco la
satisfaccion debido a la atencién recibida por parte de la profesional, puesto que el
91,7% de usuarios revelaron estar bastante o muy satisfecho; en cuanto a sus
expectativas del servicio recibido, se encontré como resultado el 38% respecto al
nivel mejor o mucho mejor, evidenciando mayoria que percibieron el valor mas o
menos igual con el 49,3% y un 73,8% de encuestados manifesté como bastante o

muy satisfechos como respuesta ofrecida por el servicio.



Consiguientemente, el aspecto que obtuvo peor valoracion fue respecto a la
demora del tiempo de atencion desde su requerimiento hasta obtener una
respuesta, con un porcentaje del 42,6% en el nivel nada o poco adecuado. Obtuvo
mediante Alpha de Cronbach 0,837, mostrando consistencia, en cuanto, a la
asociacion de sus variables con la adecuada atencion del profesional obtuvo una
significancia de 0,01 bilateral. Concluye, previo analisis de la satisfaccion de
usuarios y profesionales existe una linea de estudio relevante tanto en el ambito de

los servicios sociales y la administracién gubernamental.

Concerniente al aspecto conceptual de la variable gestion administrativa, se
considerd como tedrico base el aporte de Chiavenato (2014) consiste en coordinar,
dirigir u orientar las actividades de un grupo humano desde el punto de vista
administrativo, ya sea de indole privado o publico, siendo primordial la cooperacion
colectiva del ser humano y la menor inversion de recursos para alcanzar sus
objetivos o resultados. Enfatizé que el proceso administrativo esta constituido en:
planear, organizar, dirigir y controlar. En ese sentido, se definié cada una de las

dimensiones enunciadas:

Primera dimension: la planeacion, es la base del proceso administrativo, el cual
define los objetivos que se procuran alcanzar y las acciones necesarias para
conseguirlos de la mejor manera posible; anteponiendo la existencia de
procedimientos, programaciones, presupuestos y normas 0 reglamentos de la

administracion (Chiavenato, 2014).

Segunda dimension, la organizacion, encargado de organizar de forma integrada
los recursos y componentes para la correcta ejecucion de lo planeado,
estableciendo la distribucion adecuada del personal y las atribuciones de cada uno,
es decir los cargos, funciones o actividades a realizar, para de esta manera evitar

conflictos y obtener el resultado esperado (Chiavenato, 2014)

Tercera dimension, la direccion, a través del cual guia el comportamiento de los
individuos en funcién de lo que desea conseguir, se asocia con la habilidad de
direccionar los recursos humanos, que son parte de la organizacion; en sintesis,
como proceso administrativo, esta referido a las relaciones interpersonales del

grupo humano en todos los estamentos de la organizacion, mediante una
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comunicacion adecuada, asi como la habilidad de liderazgo y motivacion.
(Chiavenato, 2014)

Y cuarta dimension, el control; a través del cual lo planeado, organizado y de
direccién, busca el cumplimiento de los objetivos previstos, el control como fase del
proceso administrativo mide el desempefio, asi mismo su evaluacion, no dejando
atras los criterios y las acciones correctivas para eliminar desviaciones o

variaciones (Chiavenato, 2014)

Para Rodriguez (2016) los elementos administrativos se componen en: planeacion,
asi como la organizacion y direccion; por ultimo, el control, los mismos que al actuar
de manera integrada van a reflejar la eficacia y eficiencia ya sea en personas
naturales y juridicas. Segun Barrera y Ysuiza (2018) en su investigacion describe
la gestion administrativa, por la capacidad de lograr en un tiempo determinado los
objetivos trazados, estableciendo las estrategias necesarias en virtud de los
principios de la institucién, no dejando atras los valores, asi como el formular
objetivos o metas para el uso eficiente de los recursos, el ser proactivos ante retos

gue se presenten en la gestion de la institucion.

La modernidad de la administracion esta orientada hacia los colaboradores de la
organizacion, permitiendo su colaboracién de forma eficaz para alcanzar los
objetivos tanto institucional y personal, mediante la aplicacion de herramientas del
contexto administrativo compuesto por la planeacion, seguidamente la organizacion
y direccion; por ultimo, mencionar el control. Por otro lado, la gestién esta
conformado por las decisiones y acciones de manera conjunta, que logren
influenciar de manera positiva, asi como la integracion de la visiébn y mision, no
dejando atras los objetivos y estrategias necesarias de la organizacién (Restrepo
et al.,, 2009). El aporte de Perez (2019) respecto a la importancia de gestion
administrativa manifiesta que, para llevar a cabo la gestion organizacional, es
necesario contar con un acopio tanto de recursos humanos y materiales, asi mismo
la administracion publica refleja un papel relevante para el desarrollo econémico y

social.

Continuando con la segunda variable concerniente a la satisfaccion de usuarios se

expone las teorias siguientes, como tedrico base se tuvo el aporte de Evans y
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Lindsay (2015), describe que la satisfaccion del usuario se produce cuando los
servicios o productos requeridos se cumplen o superan las expectativas. En ese
contexto, es necesario tener en cuenta las exigencias de los usuarios, quienes
seran los encargados de evaluar la calidad del servicio prestado; asi mismo, la
organizacion debe considerar una cultura que este enfocado en el usuario, siendo
base o motivo para sus actividades de planificacion estratégica. Identifico cinco

dimensiones:

1. Confiabilidad: referido a la capacidad de cumplir con lo ofrecido de una manera
fiable, asi también de forma exacta, respecto al servicio que se presta al usuario,
es decir, que la entidad cumpla con el propésito de lo requerido.

2. Aseguramiento: consta en que el personal tenga la capacidad y conocimiento del
servicio a prestar y que transmita confianza al usuario, asi mismo manifieste
atencion o respeto.

3. Tangibles: se refiere a las instalaciones y equipamiento necesario para prestar
el servicio, asi como la apariencia del personal, la disponibilidad de material de
comunicacioén; en sintesis, es lo que el usuario percibe de manera fisica el servicio
solicitado.

4. Empatia: La manera como se brinda el servicio, es también la atencion individual
y compromiso que se ofrecen a los usuarios, manteniéndolos informados con
respeto y consideracion, con una comunicacion entendible respecto al servicio
suministrado, con alternativas de solucion.

5. Capacidad de respuesta: esta referido a la prestacion de servicio de manera
oportuna, asi como la disposicién laboral a favor de los usuarios. Asi como resolver

a la brevedad los problemas que se presenten.

Para Prieto y Hernandez (2014) la satisfaccién de los usuarios es una forma o tipo
de respuesta de caracter emocional, respecto a un servicio prestado. En sintesis,
es la evaluacion de lo percibido, en respuesta a sus necesidades y expectativas; y,
de no cumplirse produce la insatisfaccion. En cuanto a Febres-Ramos y Mercado-
Rey (2020) respecto a la satisfaccion del usuario, se refleja cuando las expectativas
del servicio brindado fueron alcanzadas o superadas. Para Ramirez et al. (2020) la
satisfaccion del cliente es atribuida a la manera de sentir del cliente reflejado en la

felicidad, cuando el servicio solicitado satisface sus expectativas.
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El aporte de Hernandez (2011) describe al usuario, conformado por una persona o
un conjunto de individuos con la necesidad de informacion, el cual para cubrirlos
necesita de ciertos elementos; es asi que los profesionales encargados de brindar
dicha informacién consideran dentro de sus estrategias la planeacion, asi como
disefiar y el suministro de recursos. Por otro lado, Nurnatasha & Syafigah (2020)
refiere la importancia de la satisfaccion de los clientes en un negocio, el cual no se
trata solo de lograr objetivos, sino que también deben centrarse en la satisfaccion
de los clientes. De igual modo, Muzammil (2010) la satisfaccion del cliente y los
servicios al cliente deben mostrar tener una relacion efectiva; es decir, considerar
el hecho de que la satisfaccion del cliente es bastante esencial para la relacion
duradera entre la organizacion y el cliente. En ese contexto para, Gerson y Mulligan
(2020) la administracion publica debe garantizar que los servicios publicos puedan

ser prestados, a beneficio de los usuarios.
EPISTEMOLOGIA

La administracién es un método disciplinario nuevo, la concepcion administrativa,
gue es de una época antigua, tuvo su nacimiento con el hombre mismo y con el
transcurrir del tiempo fue necesario la toma de decisiones, como coordinar, ejecutar
y controlar; ante ello en la administracién arcaica se evidencian las raices de su
origen evidenciado mediante el cédigo de Hammurabi, también el nuevo testamento
y la orientacion de argumentos donde existen huellas respecto a la administracion
como la antigua Grecia, Egipto, Roma y China. Las resefas histéricas datan de los
afos 300 a 500 a.c. a raiz de los monopolios de Egipto, pais que poseia un sistema
administrativo complejo con una economia planeada; por otro lado, la civilizacién
romana, estaba altamente especializado en las dependencias militares y de

gobierno, reflejado en el uso de la division del trabajo.

En la era media, con el declive del imperio romano dio paso a la descentralizacion
del gobierno, en razén de que el centralismo administrativo se fue debilitando;
también evoluciond las teorias administrativas, fortaleciendo diversas instituciones
como laiglesia catélica. En la misma época en Italia, ante los compendios contables
de la era moderna y el resurgimiento de actividades comerciales, surgio la
administracion; en la edad moderna, ante el movimiento cameralista de la corriente

administrativa aflora en Prusia y el pais Austriaco, lo que demandaba una eficiente
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destreza administrativa y organizacion. Ante la revolucion industrial, a mediados del
siglo XVIII, tuvo un auge el concepto de la administracion, asi como el surgimiento
de algunos principios de la administracion; durante el término del siglo XIX e inicios
del siglo XX, surgen teorias del pensamiento administrativo y desarrolla las ciencias
administrativas. Por otro lado, la gestion publica es vital para comprender la
importancia de la gobernabilidad, de lo que es considerado como un concepto mas

general comparado con la administracion (Laurence, 2001).

Hoy en dia la administracion, es sinbnimo de gestion, lo que comprende que la
organizacion tenga objetivos, asi mismo la importancia de la figura de los directivos,
funcionarios, colaboradores necesarios para el funcionamiento adecuado de la
empresa (Mulford, 2011). Dentro de los antecedentes de la expresion satisfaccion
de usuarios, que surge en los afios setenta, tomando relevancia hasta ser
concebido como materia de estudio, a partir de los afios ochenta, se ha ido
incrementado investigaciones relacionado a la satisfaccion de usuarios a pesar de
su trascendencia, el avance de las investigaciones a nivel internacional ha sido
lento, bajo el mismo esquema se ha dado en américa latina, ya que sus estudios
estaban enfocados en determinar las necesidades de informacién (Hernandez,
2011).

Ahora bien, en los ultimos afios, satisfaccion del usuario ha tomado relevancia a
través de su evolucion. Es asi que, Moliner et al. (2001) argumenta que en los afios
setenta estuvo enfocado en la determinacion de ciertos componentes que actian
en el proceso de formacion, mientras que en los afios ochenta el analisis primordial
era las consecuencias de su procesamiento y en los afios noventa comienzan a
surgir los representantes de la escuela del pensamiento del marketing. Bajo esta
premisa, se encuentran los clientes, quienes, mediante las investigaciones, se
busca averiguar los roles y desafios de los mismos, siendo relevante para la

importancia de la gestion y relacién con el cliente (Musumali, 2019)
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lll. METODOLOGIA

Exponiendo que, el método esta referido a la recopilacion de informacién y datos,
analizarlos y obtener un resultado, aplicando técnicas especificas (Neuman, 2014).
Segun Haradhan (2018), un enfoque de investigacién es un plan de accion para

llevar a cabo la investigacion de manera sistemética y eficiente.

3.1Tipo y disefio de investigacion

Arias y Covinos (2021) la investigacion basica, también la denomina investigacion
pura, sirve de base teorica para otras investigaciones, de los cual se puede
proponer estudios de alcance exploratorio o de forma descriptiva y correlacional.

En este estudio se empled la investigacion béasica.

Se aplico el disefio no experimental; en este tipo de disefio no es modificado y
manipulado las variables objeto de estudio; segun Hernandez et al. (2018) se

estudia los fendbmenos en su estado natural, es decir, tal como se desarroll6.

El método de investigacion empleado es el enfoque cuantitativo; ya que para
estudio de las variables se utilizo la recoleccion de informacion, basandose en
mediciones numéricas y examinado estadisticamente, estableciendo patrones de
comportamiento (Hernandez et al., 2014). Por otro lado, la investigacion cuantitativa
se basa en la medicién de la cantidad. Es aplicable a fendbmenos que pueden
expresarse en términos de cantidad (Shaddha et al., 2013). Bajo la misma premisa,
Babatunde (2020) la investigacion cuantitativa se considera como la investigacion
organizada sobre el fenbmeno a través de la recopilacién de datos numéricos y la

ejecucion de técnicas estadisticas.

Es de tipo transversal; cuyo objetivo es la descripcién de las variables o tomar en
cuenta las muestras en un momento establecido, ademas esta referido al tipo
descriptivo; su objetivo es la descripcion de los fendbmenos en estudio y poder
proporcionar una explicacion; y, correlacional, porque busca la relacion entre dos

0 mas variables en un ambiente existente (Sanchez et al., 2018)

En la investigacion descriptiva, las técnicas utilizadas pueden ser de diferentes
tipos, como los métodos de encuesta, métodos comparativos y correlacionales, con

el objetivo principal de explicar o describir el conjunto de circunstancias tal como se
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encuentran (Sahnti & Shashi, 2011). Asi mismo, Mousalli-Kayat (2015) defini6 la
investigacion correlacional como una relacion entre variables, sus elementos o
caracteristicas, lo cual busca el sentido de la relacién entre dos variables, es decir,

si aumenta o disminuye una variable que pasa con la otra.
3.2Variable y operacionalizaciéon

La variable es aquello que se va a medir, asi mismo el estudio y control de una
investigacion, dicho de otro modo, es un concepto clasificatorio, porque toma
diferentes valores tanto cuantitativos o cualitativos, que pueden ser determinadas
de forma operacional y conceptualmente (Nufiez, 2007). Desde el enfoque
procedimental, se encuentra la operativizacion como las primeras fases de la
investigacion, en dicho proceso es necesario que requiera de ciertas revisiones,
conforme al avance el tema se profundiza, incorporando nuevas ideas o enfoques
producto de la indagacion de la literatura, asi mismo depura concepciones tedricas
permitiendo extraer evidencias del fendmeno (Reguant y Martinez-Olmo, 2014).

Primera variable

Definicion conceptual:

Chiavenato (2014) consiste en coordinar, dirigir u orientar las actividades de un
grupo humano desde el punto de vista administrativo, ya sea de indole privado o
publico, siendo primordial la cooperacién colectiva del ser humano y la menor
inversion de recursos para alcanzar sus objetivos o resultados. Enfatizé que el

proceso administrativo esta constituido en: planear, organizar, dirigir y controlar.
Definicién operacional:

En la primera variable se midi6 tomando en cuenta los componentes siguientes:
planeacion, organizacion, direccion y control, medido en base a un cuestionario
compuesto por 20 elementos, de escala ordinal. En ese contexto, se tomo en
cuenta las percepciones de los colaboradores de la entidad, enfocado en la variable
motivo de estudio, con las opciones: 1= Nunca, 2= Casi hunca, 3=A veces, 4= Casi

siempre, 5= Siempre.
Indicadores:

Se utilizé en la primera variable los siguientes: plan operativo institucional,
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instrumentos de gestidon, presupuesto, normas, equipamiento, espacio fisico,
personal, responsabilidades, participaciéon, manual de organizacion de funciones,
identificacion, programacion, capacitaciones, motivacion, monitoreo, liderazgo,

comunicacion activa, supervisar, mecanismos de control y acciones correctivas.
Escala de medicion: Ordinal

Rodriguez et al. (2016) la medicidon de escala ordinal se distingue por presentar
entre sus categorias diferentes niveles de medicion, una mayor que la otra; de tal
forma que tiene un valor subjetivo diferente. Desde la misma perspectiva, es
caracterizado por presentar niveles con categorias o rangos determinados,

facilitando la comparacion y la diferenciacion (Posada, 2016)
Segunda variable

Definicion conceptual:

Evans y Lindsay (2015) describe que la satisfaccion del usuario se produce cuando
los servicios o productos requeridos se cumplen o superan las expectativas. En ese
contexto, es necesario tener en cuenta las exigencias de los usuarios, quienes
seran los encargados de evaluar la calidad del servicio prestado; asi mismo, la
organizacion debe considerar una cultura que este enfocado en el usuario, siendo
base o motivo para sus actividades de planificacion estratégica. ldentificé cinco
dimensiones: Confiabilidad, aseguramiento, tangibles, empatia y capacidad de

respuesta.
Definicién operacional:

En la segunda variable se identificé cinco dimensiones: Confiabilidad,
aseguramiento, tangibles, empatia y capacidad de respuesta, en ese contexto, se
midi6é a través de un cuestionario compuesto por 20 elementos, de escala ordinal,
con las opciones: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3=A veces, 4= Casi siempre, 5=

Siempre.
Indicadores:

Para la segunda variable se empled: interes, oportuna, conocimiento, tiempo,
capacitacion, confianza, seguridad, lenguaje, equipamiento, servicio de telefonia,

distribucion, desplazamiento, material informativo, atencion personalizada,
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alternativas de solucion, atencion preferencial, vocacion de servicio, plataforma

virtual, Libro de reclamaciones y programacion.

Escala de medicion: Ordinal
Anderson et al. (2012) la escala ordinal, se caracteriza por mostrar datos nominales,

pudiendo ser ordenados o jerarquizados los datos.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién, estuvo compuesta por 30 colaboradores de una municipalidad distrital
del entorno administrativo, conformado por la totalidad de personal, quienes se
encuentran involucrados con las variables motivo de estudio. Segun Gallardo
(2017) la poblacion, esta compuesta por un conjunto de elementos con
caracteristicas comunes, del cual resultaran las conclusiones. En tanto, Santos et
al. (2022) es un conjunto de individuos o entes con atribuciones especiales,

tomando en cuenta la totalidad de los sujetos, es decir el 100%.

Criterios de inclusion: En esta investigacion se incluyo a todos los colaboradores
contratados como locadores de servicio y el personal de Contratacion

Administrativo de Servicio-CAS que participan directamente en la pesquisa.

Criterio de exclusidn: se excluyo al personal operativo (guardianes y personal de
limpieza) que no se encuentran vinculados con el entorno administrativo de la

municipalidad.

Muestra, referido a la parte de la poblacion seleccionada, para la obtencion de
informacion, mediante la medicién y observacién de variables (Bernal, 2016). Por
otro lado, es un subconjunto distintivo del cual se recoge informacion de las

variables de la poblacion (Gallardo, 2017).

Muestreo: se utilizé la muestra Censal. Para Arias (2006) sefiala que el muestreo
intencional o censal, es cuando los elementos son elegidos por el investigador
considerando ciertos criterios. Sin embargo, Rodriguez et al. (2016) el censo,
estudia todos los componentes o elementos de una determinada poblacion, a través
de la aplicacion de una encuesta, en sintesis, un estudio exhaustivo. Finalmente,
Santos et al. (2022) describe el muestreo como la obtencion de muestras

estadisticas de forma significativa y representativa de la poblacion.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

En la presente investigacion, se aplico la técnica de la encuesta, llevado a cabo al
personal de una municipalidad, cuyo instrumento fue el cuestionario, el cual se baso
en preguntas o afirmaciones delimitadas conforme al contenido de cada una de las
variables motivo de estudio. En esa misma linea, estuvo conformado por dos
cuestionarios de tipo escala ordinal, que permitio la obtencién de una data conforme
a cada una de las variables con sus respectivas dimensiones e indicadores. De
igual forma, la encuesta se caracteriza por la aplicacion estandarizada a traves de
un procedimiento con el fin de obtener informacién ya sea de forma oral o escrita,
de una determinada muestra representativa de la poblacion. De otro lado la
informacion obtenida es disefiada por preguntas coherentes que son parte del
cuestionario, el cual es un instrumento utilizado por la encuesta, necesario para el

desarrollo de una investigacion (Duran, 2012).

Validez

Los instrumentos, fueron validados por expertos, conocedores del tema, el cual
estuvo conformado por tres profesionales, de los cuales dos expertos con grado de
magister en la especialidad de gestion publica y uno de los validadores, con
especialidad teméatico — metodoldgico, dentro de contenido de los criterios de
aplicabilidad se consideroé la pertinencia, relevancia y claridad de cada uno de los
items formulados, teniendo como opinion de los expertos la aplicabilidad de los
instrumentos. Segun, Pérez (2012) la validez se define como el grado de medicion,
de los que dicen medir, mediante la afirmacion, mediante pruebas. Asimismo, es el
proceso, previo analisis que permite expresar efectivamente las variables en
cuestion. De esta forma se obtiene datos Utiles y suficientes para probar la

hipotesis, asi como la deduccion de resultados verificables (Pacheco y Cruz, 2008).

Confiabilidad de los instrumentos

Se empled la prueba piloto a 10 servidores de una municipalidad. Dicha prueba se
gener6 para evaluar la confiabilidad de los instrumentos de cada variable,
conformado por 20 elementos cada encuesta, trasladando la recopilacion de datos
al SPSS.
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En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos mediante Alfa de Cronbach se
obtuvo un 0,882 para la Gestion administrativa y el 0,899 para Satisfaccion de
Usuarios. La fiabilidad es un instrumento que permite informar el grado de precision,
de lo que mide, con el menor error posible (Pérez, 2012). Segin Boumans (2004)
las estrategias para la fiabilidad de un instrumento generalmente se especifican en

términos de materialidad del instrumento y el entorno.

3.5 Procedimiento

El primer procedimiento se realiz6 mediante la carta de la Universidad Cesar
Vallejo, remitido a través de mesa de partes de la entidad, el cual se coordiné con
el jefe de la unidad local de empadronamiento (ULE) de la municipalidad, cabe
precisar, que se tuvo que esperar que la totalidad del personal se encuentre en las
instalaciones de la entidad, en razén de que algunos se encontraban en campo,
siendo necesario, la coordinacion con el jefe, una vez consentida la autorizacion,
se llevo a cabo la recopilacion de informacion mediante los cuestionarios dirigidos
a los colaboradores del area competente, asi mismo se tuvo que concientizar a los
colaboradores, explicandoles la importancia del resultado de dicha encuesta,
teniendo en cuenta que se dificult6 la diligencia en responder los cuestionarios ya
que ocasionalmente tenian que atender a los usuarios o publico que ingresaban a
la oficina; una vez que se obtuvo la totalidad de las encuestas se proceso los datos
mediante el SPSS Version21.

3.6 Método de analisis de datos

Se analizaron los datos estadisticos, extraidos mediante el SPPS, el cual deviene
del contenido o elementos de las variables motivo de investigacion. Asimismo, se
procedio a realizar el andlisis descriptivo univariado y bivariado, también se realiz6
la prueba de normalidad a fin de verificar si los datos tienen distribucion normal
considerando la prueba de Shapiro-Wilk, en razén de que la poblacién estuvo
conformada por menos de 50 personas. Consecuentemente, se realizd la
contrastacion de la hipoétesis a través de las tablas de correlacion y el analisis
inferencial. En ese sentido, se obtuvo (p=<0.05) para las primera y segunda

variable, lo que permiti6 establecer que los datos obtenidos no presentaron
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normalidad, se utilizO estadisticos no paramétricos y result6 Rho = 766,

encontrandose en una correlacion intensa.
Estadistica Descriptiva

Mendenhall et al. (2015) consiste en emplear procedimientos que describen ciertas
caracteristicas de un conjunto de calculos. Consecuentemente, Chanoknath y
Louangrath (2015) sefala que las estadisticas descriptivas son las propiedades de
un conjunto de datos y se utilizan antes de que se realicen inferencias formales.
Por otro lado, Rashid (2021) la estadistica descriptiva se refiere a una disciplina
que describe cuantitativamente las caracteristicas importantes del conjunto de
datos. Desde la misma perspectiva, también estd enfocado en recoger datos, con

Su respectivo resumen y presentacion. (Levine et al., 2006).
Estadistica Inferencial

Mendenhall et al. (2015) refiere al procedimiento que hacen inferencias, en sintesis,
obtener predicciones o conclusiones, de una determinada poblacion, a partir de
datos contenidos en una muestra. Consiguientemente, se utiliza datos de muestras,
con la finalidad de obtener conclusiones de una determinada poblacion (Levine et
al., 2006).

Coeficiente de correlacion

El aporte de Salas (2018) manifiesta que la correlacion es empleado
estadisticamente para medir el grado de relacion las dos variables, asi mismo
describe la representacién siguiente: 0.00 = ninguna correlacion; 0.25= correlacion
débil; 0.50= correlacion moderada; 0.75= correlacién intensa y 1.00= correlacion
perfecta. Es decir, mientras se encuentre mas cerca al valor 1 evidencia que los

datos son mas precisos.

Para Rodriguez et al. (2016) en su planteamiento de la prueba de hipoétesis planted
la Hipotesis nula (Ho) considerado como una hipotesis tentativa y la Hipotesis
alterna o alternativa (H1) el cual describe lo que se considera si se opta por rechazar
la hipbtesis nula. En ese contexto, Tebbs (2006) describe la correlacion como un
resumen numeérico que describe la fuerza y direccion de la relacién lineal entre dos

variables cuantitativas, denotada por r.
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Concerniente a datos Univariado, consiste en la medicion de una variable, durante
una sola unidad experimental; y los datos bivariados cuando participan dos
variables para ser medidas, también en una sola unidad experimental (Mendenhall
et al., 2015)

3.7 Aspecto ético

Para el recojo de informacion a través del cuestionario, se coordind con los
colaboradores y su respectivo consentimiento. Asi mismo se tomo en consideracion

los parametros otorgados por la Universidad Cesar Vallejo.

La ética esta referido a la reflexion, pensando y cuidando de no dafiar nunca a
nadie, pensando por su propia cuenta. Es decir, respecto a la labor cientifica, se
deben adoptar los principios o elementos de universalidad, imparcialidad y el
escepticismo organizado (Koepsell y Ruiz, 2015).
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IV. RESULTADOS
De la recopilacion de datos, se observo los siguiente:
Analisis descriptivo Univariado

Tabla 1

Variable 1. Gestidon administrativa

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 33
Medio 18 60,0
Validos Alto 11 36,7
Total 30 100,0

Nota: Datos SPSS

Figura 1

Niveles de distribucion V1

GESTION ADMINISTRATIVA

Frecuencia

Mecdio
GESTION ADMINISTRATIVA

Enlatabla 1y figura 1, se observé que del 100,00% de los encuestados, en cuanto

a su nivel de percepcién de gestiébn administrativa el 60% manifestd que es medio,

el 36.67% que es alto y solo el 3.33% que es bajo.
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Tabla 2

Dimension 1. Planeacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 10,0
Medio 24 80,0
Vélidos Alto 3 10,0
Total 30 100,0

Nota: Datos SPSS

Figura 2

Niveles de distribuciéon de la dimensiénl

Planeacion

Frecuencia

Bajo Medic

Planeacion

En la tabla 2 y figura 2, se pudo observar que del 100,00% de los encuestados, en

cuanto a su nivel de percepcion de la planeacion el 80,00% manifestd que es medio,

por otro lado, el 10.00% manifestd que la planeacién es alto y el otro 10% que es

bajo.
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Tabla 3

Dimension 2. Organizacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3.3
Medio 19 63,3
Validos Alto 10 33,3
Total 30 100,0

Nota: Datos SPSS

Figura 3

Niveles de distribuciéon de la dimensién2

Organizacién

Frecuencia

Bajo Medio

Organizacion

En la tabla 3 y figura 3, se pudo comprobar que del 100,00% de los encuestados,

en cuanto a su nivel de percepcién respecto a la organizacién el 63,33% manifesto

que es medio, en contraposicién el 33.33% manifestd que es alto, mientras tanto el

3.33% que es bajo.
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Tabla 4

Dimension 3. Direccion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 16,7
Medio 21 70,0
Validos Alto 4 13,3
Total 30 100,0

Nota: Datos SPSS

Figura 4

Niveles de distribuciéon de la dimension 3

Direccion

Frecuencia

Bajo Medio

Direccion

En la tabla 4 y figura 4, se pudo comprobar que del 100,00% de los encuestados,

desde su percepcioén el 70,00% sefialé que es medio, asi mismo el 16.67% que el

nivel de direccién es bajo, mientras el 13.33% que es alto.
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Tabla b

Dimension 4. Control

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 20,0
Medio 21 70,0
Validos Alto 3 10,0
Total 30 100,0

Nota: Datos SPSS

Figura5

Niveles de distribucién de la dimensién 4

Control

Frecuencia

Bajo Medio

Control

En latabla 4y la figura 4, se pudo comprobar que del 100,00% de los encuestados,

el 70,00% sefiald que es medio, mientras el 20.00% manifesté que el nivel de

control es bajo y el 10.00% que es alto.

27



Tabla 6

Variable 2. Satisfaccién de usuarios

Niveles Frecuencia Porcentaje
Medio 20 66,7
Alto 10 33,3
Total 30 1000

Nota: Datos SPSS

Figura 6

Niveles de distribucién de V 2

SATISFACCION DE USUARIOS

Frecuencia

Medio Alto
SATISFACCION DE USUARIOS

En la tabla 6 y figura 6, se comprobo6 que del 100,00% de los encuestados, desde
Su percepcion en cuanto a satisfaccién de usuarios, el 66.67% manifesté que es
medio, en contraposicion a ello el 33.33% precisé que es alto.
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Tabla 7

Dimension 1. Confiabilidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 10,0
Medio 17 56,7
Validos Alto 10 33,3
Total 30 100,0

Nota: Datos SPSS

Figura 7

Niveles de distribuciéon de la dimension 1

Confiabilidad

Frecuencia

Baijo

MWeclio
Confiabilidad

En la tabla 7 y figura 7, de la dimension confiabilidad se pudo demostrar que del

100,00% de los encuestados, el 57.67% sefal6é que su nivel es medio, mientras el

33.33% que es alto, por otro lado un 10.00% expreso6 que es bajo.
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Tabla 8

Dimension 2. Aseguramiento

Niveles Frecuencia Porcentaje
Medio 20 66,7
Alto 10 33,3
Total 30 1000

Nota: Datos SPSS

Figura 8

Niveles de distribuciéon de la dimensién 2

Aseguramiento

Frecuencia

Aseguramiento

En la tabla 8 y figura 8, se observo que del 100,00% de los encuestados, desde su

percepcion el 66,67% mostraron un nivel medio, por otro lado, el 33,33% sefialaron

un nivel alto.
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Tabla 9

Dimension 3. Tangibles

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3.3
Medio 24 80,0
Validos Alto 5 16,7
Total 30 100,0

Nota: Datos SPSS

Figura 9

Niveles de distribuciéon de la dimension 3

Tangibles

Frecuencia

Bajo Mecdia

Tangibles

La tabla 9 y figura 9, se pudo comprobar que del 100,00% de los encuestados, el

80,00% manifestdé que el nivel de la dimension tangibles es medio, mientras el

16.67% manifestd es alto, sin embargo el 3.33% que es bajo.
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Tabla 10

Dimension 4. Empatia

Niveles Frecuencia Porcentaje
Medio 22 33
Alto 8 26,7
Total 30 1000

Nota: Datos SPSS

Figura 10

Niveles de distribucién de la dimensién 4

Empatia

Frecuencia

Empatia

En la tabla 10 y figura 10, se observé que del 100,00% de los encuestados, desde

su percepcion el 73.33% mostraron un nivel medio, mientras tanto, el 26.67%

sefalaron un nivel alto.
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Tabla 11

Dimension 5. Capacidad de respuesta
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 6,7
Medio 21 70,0
Validos Alto 7 233
Total 30 100,0

Nota: Datos SPSS

Figura 11

Niveles de distribucién de la dimensién 5

Capacidad de Respuesta

Frecuencia

Bajo

Media

Capacidad de Respuesta

Enlatabla 11y figura 11, se demostré que del 100,00% de los encuestados, desde

su percepcion mostraron que el 70.00% es un nivel medio, el 23.33% que es un

nivel alto y tan solo un 6.67% que es bajo.
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Analisis descriptivo bivariado

Tabla 12

Cruce de variables 1y 2

Satisfaccion de Usuarios  Total

Medio Alto
Recuento 1 0 1
Bajo % deltotal o 00%  33%
Recuento 16 2 18
Gestion Administrativa Medio 9% del total 53,3% 6,7% 60,0%
Recuento 3 8 11
Ao %deltotal  100% 26,7%  36,7%
Recuento 20 10 30
Total 66,7% 33,3%  100,0%

% del total

Nota: Datos SPSS

Del resultado obtenido de las personas encuestadas y del andlisis del cruce de la
primera y segunda variable se comprobd que, se obtuvo nivel medio respecto a la
primera variable, de igual forma la variable satisfaccion de usuarios también
desarrollo un nivel medio con un 53,3%. Asi mismo, ambas variables han

desarrollado un nivel alto con un 26,7%.
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Tabla 13

Cruce de la dimensiéon 1 con V2

Satisfaccion de Usuarios Total
Medio Alto
Recuento 2 ! °
sale % del total 0.7% >3% H00%
Recuento 18 ° 2
Planeacion  Medio s del ol 60,0% 20,0% 80,0%
Recuento 0 3 °
A % del total 0.0% 10.0% H0.0%
Recuento 20 10 %0
foul % del total 06.7% 33:3% HO0.0%

Nota: Datos SPSS

Del resultado obtenido, previo analisis del cruce de la dimension planeaciéon y la

segunda variable, se obtuvo nivel medio con un 60,0%. Adicionalmente, denota el

10,0% en un nivel alto respecto a la primera dimensién con relacion a la segunda

variable.
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Tabla 14

Cruce de la dimensién 2 con V2

Satisfaccion de Usuarios Total
Medio Alto
- Recuento 1 0 1
P o6 del total 3,3% 0,0% 3,3%
~ Recuento 16 3 19
Organizacion Medio . 5330 10,0% 63,3%
Recuento 3 7 10
Ao eltotal  10,0% 23,3% 33,3%
Recuento 20 10 30
Total % del total 66,7% 33,3% 100,0%

Nota: Datos SPSS

Del resultado obtenido, previo analisis del cruce de la dimension organizacion y la

segunda variable satisfaccion de usuarios, se obtuvo un nivel medio con un 53,3%.

Asimismo, de desarrollo el 23,3% en un nivel alto respecto a la segunda dimension

con relacion a la segunda variable.
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Tabla 15

Cruce de la dimensién 3 con V2

Satisfaccion de Usuarios Total
Medio Alto

_ Recuento S 0 5
B30 o el total 16,7% 0.0%  16,7%
s Medi Recuento 14 7 21
Direccion edio % del total 46.7% 23.3% 70.0%
Recuento 1 3 4

Alto . . ,
% del total 3,3% 10,0% 13,3%
Recuento 20 10 30
Total % del total 66,7% 33,3% 100,0%

Nota: Datos SPSS

Del resultado obtenido, previo analisis del cruce de la dimensién direccion y la

segunda variable satisfaccion de usuarios, se obtuvo un nivel medio con un 46,7%.

Sin embargo, evidencia un nivel alto del 10,0% respecto a la tercera dimension con

relacion a la segunda variable.
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Tabla 16

Cruce de dimension 4 V2

Satisfaccion de Usuarios Total
Medio Alto

. Recuento 6 0 6

Bajo
% del total 20,0% 0,0% 20,0%
Med: Recuento 14 7 21

edio

Control % del total 46,7% 233%  70,0%
Recuento 0 3 3

Alto
% del total 0,0% 10,0% 10,0%
Recuento 20 10 30
Total % del total 66,7% 333%  100,0%

Nota: Datos SPSS

Del resultado obtenido, previo analisis del cruce de la dimension control y la

segunda variable satisfaccion de usuarios, se obtuvo un nivel medio del 46,7%.

Finalmente, mencionar que evidencia un nivel alto del 10,0% respecto a la cuarta

dimension control en relacion a la segunda variable.
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Analisis inferencial

Tabla 17
Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa , 710 30 ,000
Satisfaccion de usuarios 597 30 ,000

Nota: Datos SPSS

En la tabla 17 se observé la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, en razén a que
se conto con la participacion de 30 encuestados, es decir una poblacion menor a
50 personas. Asi mismo, se aprecio que los valores obtenidos en la prueba de
ambas variables fueron los siguientes: Gestion Administrativa (Sig. 0,000 < 0,05),
Satisfaccion de Usuarios (Sig. 0,000 < 0,05). En este caso, las dos variables
presentaron Sig. < 0,05 por lo que se considerd que los datos no presentaron
normalidad, ante ello, se utiliz6 estadisticos no paramétricos, lo que considero a

Rho Spearman.

Prueba de hipétesis
Se estableci6 los siguientes criterios de decision:
Sig. > 0,05 que se considera igual a la Hipétesis nula (Ho)

Sig. < 0,05 que se considera igual a la Hipétesis alternativa (H1)
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Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion de
Usuarios del Padron General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de
Lima Este, afio 2022.

HG: Existe relacion significativa entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion de
Usuarios del Padron General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de
Lima Este, afio 2022.

Tabla 18
Hipétesis general

Correlaciones

V1 V2
Gestion  Satisfaccion
administrat de usuarios

iva
Coeficiente de 1,000 ,766™
V1. Gestiéon correlacion
administrativa Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de ,766™ 1,000
V2'_ B correlacion
?:ﬂij;‘;g’: Sig. (bilateral) 000
30 30

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Visto el resultado, previo analisis se tuvo como Significancia ,000, siendo menor a
0,05 rechazandose la hipotesis nula y se acepté la hipétesis alterna, asimismo la
correlacion es de ,766, encontrandose en el rango de correlacion intensa, segun el
aporte de Salas (2018), confirmando que existe la relacion significativa entre la
Gestion Administrativa y Satisfaccion de Usuarios del Padron General de Hogares
del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022.
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existen relacion significativa entre la planificacion y satisfaccion de usuarios
del Padron General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este,
afo 2022.

HE1: Existe relacion significativa entre la planificacion y la satisfaccion de usuarios
del Padron General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este,
afo 2022.

Tabla 19
Hipotesis especifica 1

Correlaciones

Planificaci6 Satisfaccion

n de usuarios

Coeficiente de 1,000 ,649™
correlacion

Planificacion 0 - pilateral) . 000

Rho de N 30 30

Spearman Coeficiente de ,649™ 1,000
Satisfaccion ~ correlacion

de usuarios  Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Visto el resultado de la tabla 21 se observé una significancia ,000, siendo menor a
0,05 rechazandose la hipétesis nula y aceptandose la hipétesis alterna, asimismo
la correlacion es de ,649, con un rango de correlacion moderada, segun aporte de
Salas (2018), confirmando que existe la relacién significativa entre la planificacién
y Satisfaccion de Usuarios del Padron General de Hogares del SISFOH en una
Municipalidad de Lima Este, afio 2022.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existen relacion significativa entre la organizacion y satisfaccion de usuarios
del Padrén General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este,
afio 2022.

HE2: Existe relacion significativa entre la organizacion y la satisfaccion de usuarios
del Padron General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este,
afo 2022.

Tabla 20
Hipotesis especifica 2

Correlaciones

Organiza Satisfaccion

cién de usuarios

Coeficiente de 1,000 ,710™
correlacion

Organizacion g0 (hilateral) . 000

Rho de N 30 30

Spearman Coeficiente de ,710™ 1,000
Satisfaccion de correlacion

usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como resultado, previo analisis se obtuvo una significancia ,000, siendo menor a
0,05 rechazandose la hipotesis nula y aceptandose la hipdtesis alternativa,
asimismo la correlacién es de ,710, con un rango de correlacion moderada, acorde
al aporte de Salas (2018), confirmando que existe la relacién significativa entre la
organizacion y Satisfaccion de Usuarios del Padron General de Hogares del
SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022.
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existen relacion significativa entre la direccion y satisfaccion de usuarios del
Padron General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio
2022,

HE3: Existe relacion significativa entre la direccion y la satisfaccion de usuarios del
Padron General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio
2022,

Tabla 21
Hipotesis especifica 3

Correlaciones

Direccion Satisfaccion

de usuarios

Coeficiente de 1,000 ,657"
) . correlacion

Direccion Sig. (bilateral) . 000

Rho de N 30 30

Spearman Coeficiente de ,657" 1,000
Satisfaccion ~ correlacion

de usuarios  Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Se observo que, en la prueba de hipotesis se obtuvo una significancia ,000, siendo
menor a 0,05 rechazandose la hipotesis nula y aceptandose la hipotesis alternativa,
asimismo la correlacién es de ,657, con un rango de correlacion moderada, acorde
a lo enunciado por Salas (2018), confirmando que existe la relacién significativa
entre la direccion y satisfaccion de usuarios del Padron General de Hogares del
SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022.
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre el control y la satisfaccion de usuarios del

Padron General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio

2022.

HE4: Existe relacidn significativa entre el control y la satisfaccién de usuarios del

Padron General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio

2022.

Tabla 22
Hipotesis especifica 4

Correlaciones

Control Satisfaccion
de usuarios
Coeficiente de correlacion 1,000 761"
Control Sig. (bilateral) ,000
Spearman Coeficiente de correlacion 761" 1,000
Satisfaccion de ) ]
, Sig. (bilateral) ,000
usuarios
N 30 30

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la prueba de hipétesis especifica, se obtuvo una significancia ,000, siendo

menor a 0,05 rechazandose la hipétesis nula y se aceptd la hipotesis alternativa,

asimismo denota una correlacién de ,761, con un rango de correlacion intensa,

segun lo expuesto por Salas (2018), confirmando que existe la relacion significativa

entre el control y satisfaccion de usuarios del Padron General de Hogares del

SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022.

44



V. DISCUSION

La investigacion desarrollada tuvo como propdésito principal determinar la relacion
existente entre la gestion administrativa y la satisfaccion de usuarios del Padron
General de Hogares del SISFOH en una Municipalidad de Lima Este, fue de tipo
basico, disefio no experimental, de caracter descriptivo correlacional y transversal,
el enfoque considerado fue cuantitativo. En cuanto a la confiabilidad de los
instrumentos, se empled una prueba piloto conformado por 10 servidores de la
municipalidad, a fin de evaluar la fiabilidad de los instrumentos de cada una de las
variables conformado por 20 elementos cada encuesta, dicha data se traslado al
SPSS, el cual mediante Alfa de Cronbach se obtuvo un 0,882 para la gestion
administrativa consecuentemente se evidencié el 0,899 para satisfaccion de

usuarios.

La validacion estuvo a cargo de expertos, conocedores del tema en gestién, estuvo
conformado por tres profesionales, de los cuales dos expertos con grado de
magister en la especialidad de gestion publica y uno de los validadores, con
especialidad tematico — metodologico, considerando en los certificados de validez
los criterios de pertinencia, relevancia y claridad, teniendo como opinién favorable
de los expertos la aplicabilidad de los instrumentos. Como teorico base de la
primera variable se tuvo el aporte de Chiavenato (2014) con sus respectivas las
dimensiones son: planeacién, organizacion, direccién y control, asi como los
indicadores: plan operativo institucional, instrumentos de gestidén, presupuesto,
normas, equipamiento, espacio fisico, personal, responsabilidades, participacion,
manual de organizacion de funciones, identificacion, programacion, capacitaciones,
motivacion, monitoreo, liderazgo, comunicacion activa, supervisar, mecanismos de

control y acciones correctivas.

Prosiguiendo, el tedrico base de la segunda variable, Evans y Lindsay (2015), que
identificé cinco dimensiones: confiabilidad, aseguramiento, tangibles, empatia y
capacidad de respuesta, con sus respectivos indicadores son: interes, oportuna,
conocimiento, tiempo, capacitacion, confianza, seguridad, lenguaje, equipamiento,

servicio de telefonia, distribucion, desplazamiento, material informativo, atencion
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personalizada, alternativas de solucion, atencion preferencial, vocacion de servicio,

plataforma virtual, libro de reclamaciones y programacion.

Como parte de la investigacion se considerd la recopilacion de informacion, asi
como teorias que fueron relevantes para dicha complementacion, del analisis e
interpretacion de la presente investigacion se evidenciaron resultados, en cuanto a
la prueba de hipoétesis se obtuvo un nivel de significancia = 0,000 aceptandose la
hipotesis alterna, se consider6 Rho Spearman 0,766 expuso correlacion intensa,
en cuanto a su nivel de percepcion de gestion administrativa el 60% manifesté que
es medio. Se comparo con el estudio de Pacaya (2022) se apreci6 (p<0.05) y Rho=
0,584 positiva moderada, lo que reflejo significativa relacién entre las hipétesis que
se propusieron, asi mismo los encuestados manifestaron que el 44,59 % obtuvo
nivel regular en la gestién administrativa. En ambos casos se corroboro la existente
relacion significativa entre gestion administrativa y por ende la satisfaccion de
usuarios, también se visualizé respecto a su primera variable mayor realce en el

nivel medio o regular.

De los resultados, nos muestran una similitud y la importancia de mejorar la gestion
administrativa, teniendo como efecto un nivel alto. Por otro lado, Isique (2022) se
aprecio que el nivel de su componente de gestion administrativa tuvo un 68% de
nivel medio, asi mismo concluyé una relacion directa moderada Rho=0,649, lo que
acepta su hipotesis y con significancia menor de 0.05. Ante los resultados, se
evidenci6 relacion significativa entre sus variables, asi mismo de la comparacion
respecto a la primera variable se evidencio que mientras el presente estudio obtuvo
el 60%, este antecedente obtuvo el 68%, ambos niveles medios. Quiere decir mejor
gestion administrativa mejores resultados en la satisfaccion de los usuarios.
Continuando con el analisis, Tejeda (2021) respecto a los niveles de la primera
variable evidencio 43,4% es regular, (rho =0,608) los resultados determinaron que
tiene una correlacion muy significativa (p < 0.01).

De la comparacién de estos resultados con el presente trabajo, conforme a la

primera variable resulté el 60,00% nivel medio, una significancia menor (p<0.050)
y Rho Spearman 0,766, es decir ambos estudios se aceptd la hipotesis y la
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existencia de una relacion respecto a la variable gestion administrativa con la
variable satisfaccion del usuario. Bajo esa premisa, también lo afirma Carrefio
(2021) alcanzé como resultado la correlacién positiva alta 0,879, asi también
p<0,01, deduciendo una relacion de forma directa y significativamente con la
segunda variable, en sintesis, a mayor gestion del entorno administrativo, se
manifiesta una mayor satisfaccion. En los parrafos que preceden, es evidente la
similitud de los estudios, concordando con lo enunciado por Alegre (2022) quien
admitio la hipotesis, lo que concluye la significativa relacion entre sus variables de
del entorno administrativa y su segun variable respeto a la calidad de servicio al

usuario.

De igual forma Honores (2021), resulté significativa (p-valor<0.05), reporto segun
Spearman 0,868, asimismo evidencid6 que la primera variable se relaciona
directamente y de forma significativa con la segunda variable, acepté la hipotesis
alterna, obtuvo como resultados de niveles en la primera variable el 29% es bueno,
31% es regular y el 40% es bajo, de la comparacion con el presente estudio se
logré evidenciar una significativa relacion con la segunda variable para los dos
estudios; sin embargo, se observé en el presente estudio, los niveles el 60% es
medio, 36.67% alto y 3.33% bajo. De lo sefialado en los resultados de niveles de la
primera variable, el mayor indice porcentual lo obtuvo el 40% de nivel bajo, mientras

para el presente, tan solo el 3.3% manifestd es bajo y el 60% de nivel medio.

Consecuentemente, se ha evidenciado que mas del 50% de encuestados desde su
percepcion es medio, teniendo que mejorar la gestion administrativa para un mejor
resultado. Para Goitia (2020) la gestibn gubernamental administrativa es un
mecanismo por el que se va a plantear un clima en que los colaboradores que
ejerzan sus funciones de manera conjunta realizan sus objetivos de manera
eficiente. Por otra parte, Zabala et al. (2021) en sus resultados no aporta en el
presente estudio, puesto que la variable satisfaccion de usuarios, identificO una
menor satisfaccion con 31,8%, asimismo concluye que a pesar de que la entidad
cuenta con el equipo necesario para atender al publico de forma adecuada, los
usuarios perciben de forma desfavorable la calidad de servicio otorgado por la

entidad, siendo necesario considerar la importancia de estos factores por parte de
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los servidores municipales, siendo importante considerar este factor a fin de lograr

la satisfaccion del usuario.

Asimismo, demostro la relacion directa que existe entre sus variables concerniente
ala calidad y por otro lado la satisfaccion del usuario. De la comparacion el presente
estudio, en la variable satisfaccion de usuario reflejo el 66.67%, lo que evidencio
que de los 30 encuestados 20 manifestaron un nivel medio, es decir aun denota
falencias en la institucion, por lo que no es evidente el nivel alto en la gestién,
asimismo el aporte de Paride (2017) describe la satisfaccion del cliente como
sumamente importante para la mejora continua, ante la identificacion de falencias
u &reas criticas lo que permitira intervenir con prioridad, ante ello permitira el cambio
organizacional de la entidad. Por otro lado, el antecedente internacional de Noboa
(2021) obtuvo el resultado analitico del nivel alto, las dimensiones reflejaron para la
planeacion el 66,7%, respecto a la organizacioén con el 46,7%, direccion también el
46,7%, y el control el 60,0%. También conllevé aceptar la hipétesis alternativa.

Evidenciando la existencia de una relacion respecto a sus variables.

De la comparacién y los resultados obtenidos en nuestro estudio del nivel alto, para
la dimension 1 resulto el 10%, para la dimension 2 el 33,33%, dimension 3 el
13,33% y por ultimo dimension 4 con el 10%. La significancia para ambas
investigaciones resulto menor a 0,05, lo que conllevd aceptar la hipotesis
alternativa. Para este caso, es evidente que los resultados obtenidos por Noboa
(2021) difieren con el presente estudio, puesto que su primera variable reflejé el
66,7% a diferencia del nuestro que resulto el 10%, sin embargo, ambos casos
aceptaron la hipétesis alternativa, lo que es evidente la asociacidén de sus variables.
En ese contexto el aporte de Mendoza (2022), respecto a sus variables mostraron
como incide la variable gestion administrativa y por otro lado la calidad de atencion
al usuario, resulto con su significancia de 0,000<0.05.

Silva-Trevifio et al. (2021) con su investigacién, evidencié que muestra consistencia
en las variables motivo de estudio mediante Alpha de Cronbach, como es el caso
de satisfaccion del cliente o usuario el 0,907, siendo acorde con el resultado
obtenido para el presente estudio, que obtuvo ,899 en la prueba de fiabilidad en la

misma variable. También reflejo como antecedente r=0,820 en satisfaccion del
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cliente o usuario, siendo congruente con los resultados obtenidos r=766 de
correlacion intensa, lo que evidencio para ambos estudios una relacién significativa.
Considerando la importancia de que si una variable sube la otra también se elevara,
como el caso para el presente ante la mejor gestion administrativa evidencia mejora

en la atencioén al usuario.

Paredes (2020) propuso en su investigacion, comprobar el impacto de la gestion
administrativa en la calidad de servicio brindado en su institucion. Del analisis de
las variables resultd que, la gestibn administrativa, esta significativamente
relacionada con la calidad de servicio, segun Spearman = 0,898 evidenciando una
correlacion positiva moderada fuerte y de significancia p-valor <0.05 permitiendo
aceptar la hipétesis alternativa. En ese contexto, el presente estudio obtuvo en la
hipotesis general una correlacion intensa de 0,766, lo que confirma que existe
relacion significativa entre sus variables motivo de estudio, asi mismo obtuvo
significancia menor a 0,05, aceptando la hipétesis alternativa; respecto a su primera
dimension con la segunda variable obtuvo correlacion moderada de 0,649 y una
significancia 0,000, aceptando la hipotesis alternativa, confirmando la relacion

existente de la segunda dimension y la segunda variable.

Procediendo con la contrastacion de las hipotesis se observé en la segunda
dimension, obtuvo correlacion moderada 0,710, significancia 0,000, es decir menor
a 0,05 lo que permite aceptar la hipétesis alternativa y rechazar la nula, lo que
confirmd la hipoétesis planteada de la segunda dimensién y la segunda variable;
siguiendo con la contrastacion de su hipotesis especifica de la tercera dimension
resulté correlacion moderada de 0,657, significancia menor a 0.05 aceptando la
hipotesis alternativa, asi mismo se confirmé la relacion entre la tercera dimension y
la segunda variable y por ultimo la cuarta dimensién con la segunda variable resulto
0,761 correlacion intensa, una significancia 0,000, confirmando la relacion de la

cuarta dimension y la segunda variable.
En conclusién, conforme al aporte del antecedente, la primera variable se encuentra

significativamente relacionada con la segunda variable, evidenciando una

correlacion positiva moderada fuerte segun Spearman = 0,898 y de significancia p-
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valor <0.05 permitiendo aceptar la hipotesis alternativa; mientras en el estudio se
evidencio que la primera y segunda variable también evidencié correlacion intensa
de 0,766, y una significancia menor a 0,05, aceptando la hipoétesis alternativa; lo
que resulto la existencia de una relacién significativa entre la primera y segunda
variable. Por otro lado, Sanchez (2016), evidenci6é que la mayoria de encuestados
percibio el valor mas o menos igual con el 49,3% y un 73,8% como bastante o muy
satisfechos como respuesta ofrecida por el servicio y respecto a la demora del
tiempo de atencion el 42,6% en el nivel nada o poco adecuado. Para el presente
no es acorde con los resultados obtenidos, ya el estudio que tuvo como resultado
en la dimensién capacidad de respuesta un nivel medio conformado por 24
personas que representan el 70%. Comparado con el antecedente que obtuvo el
42,6%.

Respecto a las dimensiones de la gestion administrativa; la investigacion de Pacaya
(2022), evidencié nivel alto de 62,50% respecto a la dimensién organizacion y
dimensién control reflejé el mismo porcentaje 39,19% en nivel bajo y regular. Pues,
de la contrastacion de resultados, muestra incongruencia con nuestra investigacion,
desde la perspectiva de la organizacion represento nivel alto de 33,33%, no dejando
atras el control con tan solo 10,00% de nivel alto y bajo con el 20%. Es decir, estos
componentes de la administracién gubernamental muestran tener un menor indice
porcentual, no siendo relevantes en el presente estudio. De tal forma Isique (2022)
tuvo un 68% de nivel medio, el 22% nivel alto y por ultimo el 10% de nivel bajo, asi
mismo concluye que existe una relacion directa moderada Rho=0,649, lo que
acepta su hipotesis, mientras en el presente estudio reflejo similitud con los
resultados obtenidos, siendo que 18 encuestados que representan un nivel medio
con el 60%.

Asimismo 11 personas representado por el 36,67% resulto nivel alto y tan solo un
individuo manifesto un nivel bajo con el 3, 33%. En tanto, Tejeda (2021) respecto a
los niveles de la primera variable evidencio 43,4% es regular, 28.9% alto y 27.7%
es bajo, no dejando atras la segunda variable con el 45,6% para nivel regular,
39,5% bajo y el 14,9% alto. Teniendo para el presente trabajo, conforme a la

primera variable el resultado del 60,00% para nivel medio, alto con el 36,67% y bajo
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el 3.33%, de igual manera se procedio analizar la segunda variable el cual evidencio
solo dos niveles: medio con el 66,67% y alto 33.33%, es decir tuvo mayor relevancia

el nivel medio, no figurando el nivel bajo respecto a la satisfaccion del usuario.

Consecuentemente, se procedié con los antecedentes, y del andlisis de las tablas
de cada una de las dimensiones de la primera variable, respecto a la segunda
variable, reflej6 lo siguiente: dimension 1 (r=0,554), dimensiéon 2 (r=0,562),
dimension 3 (r=0.505), dimension 4 (r=,398), segun Spearman, los datos reflejaron
(p<0.05). Por consiguiente, de la contrastacion de hipotesis del presente trabajo,
tomando en cuenta las mismas dimensiones de la primera variable en estudio:
dimension 1 (r=0,649) correlacion moderada, dimensién 2 (r=0,710) correlacion
moderada, dimension 3 (r=0,657) correlacion moderada y dimension 4 (r=0,761)
correlacion intensa. Ante estos hallazgos, resaltd que la dimension 4 del presente
estudio se contradice con lo antecedido, en razon a los datos recogidos evidencio

una correlacion intensa a comparacion a una correlacion positiva baja.

Bajo esa premisa, también lo afirma Carrefio (2021) de la contrastacion del objetivo
especifico 1 que proyect6 0,794, lo que se concluye que la primera dimension, es
directamente asociada y de forma significativa con la segunda variable. Por
consiguiente, el objetivo especifico 2 obtuvo 0,835, concluyendo que la segunda
dimensién también de identifica de manera directa y significativa con la segunda
variable; continuando con el objetivo especifico 3, que resulto 0,788, deduciendo la
relacion significativa con la satisfaccion; y, finalmente, el objetivo especifico 4 con
resultados 0,810, evidenciando que persiste la relaciéon y significativamente con la
segunda variable; es decir, con un mayor control sera una mayor satisfaccion. El
aporte de Honores (2021), también se vincula con el estudio, obtuvo en la primera
variable el 40%, y en la segunda variable el 43%, teniendo mayor relevancia
porcentual el nivel bajo para ambos casos, en ese enunciado podremos decir que
no es congruente con los resultados del presente estudio, ya que el nivel bajo solo
se observé en la primera variable con un porcentaje minimo del 3,3% y en la
segunda variable no hay evidencia de datos en dicho nivel. Por otro lado, también

se obtuvo relacién significativa (p-valor<0.05) con las variables de estudio.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se determiné que si existe relacidon entre la Gestion Administrativa y la
Satisfaccion de Usuarios del Padron General de Hogares del SISFOH
en una Municipalidad de Lima Este, afio 2022. Con un resultado de Rho
Spearman de 0,766 y un Sig. de 0,000, permitiendo una correlacion

intensa y significativa entre las variables.

Se determind que si existe relacion entre la planificacion y la satisfaccion
de usuarios del Padron General de Hogares del SISFOH en una
Municipalidad de Lima Este, afio 2022. Con un resultado de Rho
Spearman de 0,649 y un Sig. de 0,000, permitiendo una correlacion

moderada y significativa entre la planificacion y la segunda variable.

Se determiné que si existe relacion entre la organizacion y la satisfaccion
de usuarios del Padron General de Hogares del SISFOH en una
Municipalidad de Lima Este, afio 2022. Con un resultado de Rho
Spearman de 0,710 y un Sig. de 0,000, permitiendo una correlacion

moderada y significativa entre la organizacion y la segunda variable.

Se determind que si existe relacion entre la direccion y la satisfaccion de
usuarios del Padréon General de Hogares del SISFOH en una
Municipalidad de Lima Este, afio 2022. Con un resultado de Rho
Spearman de 0,657 y un Sig. de 0,000, permitiendo una correlacién
moderada y significativa entre la direccion y la segunda variable.

Se determind que si existe relacion entre el control y la satisfaccién de
usuarios del Padron General de Hogares del SISFOH en una
Municipalidad de Lima Este, afio 2022. Con un resultado de Rho
Spearman de 0,761 y un Sig. de 0,000, permitiendo una correlacion

intensa y significativa entre el control y la segunda variable.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Del resultado obtenido, se recomienda a los funcionarios de la entidad,

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

gue asignen mayor presupuesto a la unidad de empadronamiento local,
acorde a las necesidades de la oficina, para el desarrollo de sus
actividades, considerando que la falta de presupuesto es uno de los
items que obtuvo mayor realce en la encuesta desde la percepcion de

los colaboradores.

Se recomienda que la entidad a través de los jefes de area, consideren
promover la motivacién a los trabajadores, puesto que la motivacion

laboral es un factor importante que influye en el rendimiento del personal.

También sugerir, que la entidad implemente equipos de computo
modernos, para un mejor desempefio de los colaboradores de la entidad,
asi mismo amplie el area de atencion a los usuarios, asi como un

ambiente adecuado para las personas discapacitadas.

Recomendar que la entidad implemente una plataforma virtual de
atencion exclusiva, a fin de facilitar al usuario y poder realizar sus

tramites sin la necesidad de acercarse a la entidad.

Se recomienda a la entidad edil, que sea diligente en los tramites de
viaticos a los colaboradores y asi evitar tramites engorrosos y

burocraticos, previa programacion del area y su personal.

Recomendar la contratacion de personal que tenga el perfil laboral y se

encuentre capacitado para el desarrollo de las actividades.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion

ANEXOS

Matriz de operacionalizacion

Variables Definicién Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicion

Chiavenato (2014) Se midié tomando en

consiste en cuenta los Plan Operativo

coordinar, dirigir u componentes Institucional, instrumentos . _

orientar las siguientes: Planeacion de gestion, presupuesto, "

actividades de un planeacion, normas,

grupo humano organizacion, equipamiento y

desde el punto de direccién y control, espacio fisico.

vista administrativo, medido en base a un

ya sea de indole cuestionario Personal, Escala Ordinal
Gestion privado o publico, compuesto por 20 Responsabilidades,

Administrativa

siendo primordial la
cooperacion

colectiva del ser
humano y la menor

inversion de
recursos para
alcanzar sus
objetivos o]
resultados.

elementos, de
escala ordinal. En
ese contexto, se
tomé en cuenta las
percepciones de los
colaboradores de la
entidad, enfocado en
la variable motivo de
estudio, con las
opciones: 1= Nunca,
2= Casi nunca, 3=A
veces, 4= Casi
siempre, 5= Siempre

Participacion,
Organizacion
Funciones,
Identificacion,
Programacion y
Capacitaciones

Motivacién,

Monitoreo,

Liderazgo y
Comunicacion activa

Direccién

Supervisar,
Mecanismos de control y
Acciones correctivas

Control

Manual de Organizacion de

7,8,9,10,11,12,13

14,15,16,17

18,19,20

1= Nunca
2= Casi nunca
3=A veces
4= Casi siempre
5= Siempre




Satisfaccion de
usuarios

Evans y Lindsay
(2015), describe que
la satisfaccion del
usuario se produce
cuando los servicios
o] productos
requeridos se
cumplen o superan
las expectativas. En
ese contexto, es
necesario tener en
cuenta las
exigencias de los

usuarios, quienes
seran los
encargados de
evaluar la calidad
del servicio
prestado; asi
mismo, la
organizacién debe
considerar una

cultura que este
enfocado en el
usuario, siendo base
0 motivo para sus
actividades de
planificacion

estratégica.

Se identificd cinco
dimensiones:
Confiabilidad,
aseguramiento,
tangibles, empatia y
capacidad de
respuesta, en ese
contexto, se midi6 a
través de un
cuestionario
compuesto por 20
elementos, de
escala ordinal, con
las opciones: 1=
Nunca, 2= Casi
nunca, 3=A veces,
4= Casi siempre, 5=
Siempre

Confiabilidad

Aseguramiento

Tangibles

Empatia

Capacidad de
respuesta

Interés,
Oportuna,
Conocimiento,
Tiempo,
Capacitacion

Confianza,
Seguridad,
Lenguaje

Equipamiento,

servicio de telefonia,

distribucion,
desplazamiento,

material informativo

atencién personalizada,

Alternativas de solucion,
atencién preferencial,
vocacioén de servicio

Plataforma virtual,

Libro de reclamaciones,

programacion

1,2,3,4,5
6,7,8
Escala Ordinal
9,10,11,12,13 1= Nynca
2= Casi nunca
3=A veces
4= Casi siempre
5= Siempre
14,15,16,17,
18,19,20




Anexo 2: Cuestionarios

INSTRUCCIONES: A continuacién, encontraras afirmaciones sobre maneras de
pensar, sentir y actuar. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la

respuesta que mejor le parece con una X segun corresponda. Contesta todas las

Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de Gestion Administrativa

preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

1= Nunca
2= Casi nunca
3=A veces

4= Casi siempre

5= Siempre
2 3 4

N° PREGUNTAS CN | AV | CS
1. | La programacion de actividades se encuentra en

el Plan Operativo Institucional de la

municipalidad
2. | El personal es conocedor de los instrumentos de

gestion municipal para el logro de sus objetivos
3. | El presupuesto asignado es suficiente para

cubrir los requerimientos del desarrollo de sus

actividades
4. | Se cuenta con la implementacion de normas que

favorezca el procedimiento de sus funciones
5. | El personal cuenta con el equipamiento y

recursos necesarios para el desarrollo de sus

funciones
6. | Es adecuado el espacio fisico del personal para

el desarrollo de las funciones asignadas




Es suficiente el personal asignado para la

atencion de solicitudes de los usuarios

Se asignha de manera equitativa las
responsabilidades del personal de acuerdo a sus

funciones

Se lleva a cabo la participacion colectiva de los
integrantes del area para cumplir las metas

programadas

10.

Los funcionarios y servidores de la municipalidad
cumplen a cabalidad con las funciones
establecidas en el Manual de Organizacién de

Funciones

11.

En funcion de sus competencias el personal se

siente identificado con la labor que realiza

12.

Se cumple con la programacion de sus

actividades dentro del plazo establecido

13.

Es frecuente las capacitaciones al personal de

acuerdo al desempeiio de sus funciones

14.

Se promueve la motivacion a través de
incentivos a los trabajadores que cumplan con

las metas programadas

15.

Se realiza el monitoreo y seguimiento de los
tramites de los usuarios para el cumplimiento de

las metas

16.

Existe un liderazgo adecuado que influya en el

equipo de trabajo para el logro de sus objetivos

17.

Existe la comunicacién activa entre el jefe y el

personal a su cargo

18.

Se supervisa el desempefio laboral de los

trabajadores dentro de la organizacion




19. | Existen mecanismos de control que identifique
gue el rendimiento del personal va de acuerdo
con los objetivos

20. | Se emplean acciones correctivas para el

mejoramiento continuo de los procesos

administrativos

Gracias por completar el cuestionario.




Instrumento de recolecciéon de datos
Cuestionario de Satisfaccién de usuarios

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre maneras de
pensar, sentir y actuar. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la
respuesta que mejor le parece con una X segun corresponda. Contesta todas las

preguntas con la verdad.
OPCIONES DE RESPUESTA:
1= Nunca
2= Casi nunca
3=A veces
4= Casi siempre

5= Siempre

N° PREGUNTAS N [CN | AV | CS |S

1. | El personal muestra interés a las quejas y

sugerencias de los usuarios

2. | Se tramita de manera oportuna las solicitudes
de los ciudadanos

3. | El personal tiene conocimiento de la legislacién
relacionado a las peticiones o quejas de los

usuarios

4. | La atencioén al usuario dentro de la oficina se

realiza en un tiempo razonable

5. | El personal cuenta con capacitacion para
atender a personas discapacitadas

6. | El personal inspira confianza en los usuarios

7. | Se interactla de manera segura y tranquila con

los usuarios




8. | El personal muestra un lenguaje comprensible
para ser entendido por el usuario

9. | Se cuenta con equipamiento de computo
moderno para la atencion de usuarios

10. | Se cuenta con una linea de telefonia exclusiva
para la atencion a los usuarios

11. | Se ha implementado la distribucion de oficinas
de atencion directa a los usuarios

12. | Las personas discapacitadas pueden
desplazarse sin problema en las instalaciones
de la entidad

13. | Se cuenta con material de informacion como
herramienta de instruccion para los usuarios

14. | El personal brinda atencion personalizada a los
usuarios

15. | El personal brinda alternativas de solucion
cuando se presentan conflictos

16. | Se cuenta con una ventanilla de atencién
preferencial al usuario

17. | Los empadronadores muestran vocacion de
servicio en el desarrollo de sus funciones

18. | La entidad cuenta con una plataforma virtual de
atencion al usuario

19. | Se cuenta con un libro de reclamaciones como
medio de solucion directa a los reclamos de los
usuarios

20. | Los empadronadores cumplen con la

programacion de visitas a los hogares para

recopilar la informacién

Gracias por completar




Anexo 3: Certificado de validez

I—
UNIVERSIDAD CesaR VALLEJO
Certificado de validez de contenido del instrumento Gestion Administrativa
[’ DIMENSIOMNES / items Pertinencia’ Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEACION : oA : : B :‘ : oA :

1 La programacién de actividades se encuentra en el Plan Operative Institucional de x x x
la municipalidad

2 El personal es conocedor de los instrumentos de gestidbn municipal para el logro de x X x
sus objetivos

3 El presupuesto asignado es sufickente para cubrir los requerimientos del desarrollo x b 4 x
de sus actividades

4 Se cuenta con la implementacidén de nomas que favorezca el procedimiento de x x x
sus funciones

5 El personal cuenta con &l equipamisnts y recursos necesarnos para €l desarrollo x x x
de sus funciones

[ Es adecuado el espacio fisico del personal para el desamollo de las funciones x x x
asignadas

DIMENSION 2: ORGANIZACION

T Es= suficiente el personal asignado para la atencidn de solicitudes de los usuarios x b 4 x

8 Se asigna de manera equitativa las responsabilidades del personal de acuerdo a x X x
sus funciones

9 Se lleva a cabo la participacidn colectiva de los integrantes del drea para cumplir x x x
las metas programadas

10 Los funcionarios y servidores de la municipalidad cumplen a cabalidad con las x x x
funciones establecidas en el Manual de Organizacién de Funciones

11 En funcidn de sus competencias el personal se siente identificado con la labor que x X x
realiza

12 Se cumple con la programacion de sus actividades deniro del plazo establecido x b 4 x

13 Es frecuente las capacitaciones al personal de acuerdo al desempefic de sus x X x
funciones

N*® DIMENSIONES / items Sugerencias

DIMENSION 3: DIRECCION

14 Se promueve la motivacidn a través de incentivos a los trabajadores que cumplan x x x
con las metas programadas

15 Se realiza e monitoreo vy seqguimiento de los tramites de los usuarnos para el x X x
cumplimiento de las metas




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

16 Existe un liderazgo adecuado que influya en el equipo de trabajo para el logro de X X =
sus objetivos

17 Existe la comunicacidn activa entre el jefe y el personal a su cargo x x =
DIMENSION 4: CONTROL

18 Se superviza el desempefic laboral de los trabajadores dentro de la organizacidn x x =

18 Existen mecanismos de control que identifigue que el rendimiento del personal va x x =

de acuerdo con los objetivos

20 Se emplean acciones cormectivas para el mejoramiento continuo de los procesos X x =
administrativos

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Candia Menor Marco Antonio DNI: 10050551

Especialidad del validador: Tematico - Metodolégico

11 de julio del 2022

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al components o
dimensian especifica del constructo 1 [ |
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es v} \
conciso, exacto y directo AN T

MNota: Suficiencia, se dice suficiendia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento Satisfaccion de Usuarios

N DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD M|DfA]MIMID]A]IMIMIDOlA) M
o A o A 1] A
1 El personal muestra interés a las quejas y sugerencias de los usuarios X X X
2 Se tramita de manera oportuna las solicitudes de los ciudadanos X X X
3 El personal tiene conocimiento de la legislacion relacionado a las peticiones o X X X
quejas de los usuarios
4 La atencion al usuario dentro de la oficina se realiza en un tiempo razonable X X X
[ El personal cuenta con capacitacion para atender a personas discapacitadas X X X
DIMENSION 2: ASEGURAMIENTO
6 El personal inspira confianza en los usuarios X X X
7 Se interactia de manera segura y tranguila con los usuarios X X X
8 El personal muestra un lenguaje comprensible para ser entendido por el usuario X X X
N*® DIMENSIONES / items Sugerencias
DIMENSION 3: TANGIELES
9 Se cuenta con equipamiento de computo moderno para la atencidn de usuarios X X X
10 Se cuenta con una linea de telefonia exclusiva para la atencién a los usuarios X X X
1 Se ha implementado |a distribucion de oficinas de atencion directa a los usuarios X X X
12 Las personas discapacitadas pueden desplazarse sin problema en las X X X
instalaciones de la entidad
13 Se cuenta con material de informacidn como herramienta de instruccidn para los X X X
usuarios
DIMENSION 4: EMPATIA
14 El personal brinda atencidn personalizada a los usuarios X X X
15 El personal brinda altemativas de solucion cuando se presentan conflictos X X X
16 Se cuenta con una ventanilla de atencidn preferencial al usuario X X X
17 Los empadronadores muestran vocacion de servicio en el desarrollo de sus X X X
funciones
DIMENSION 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA
18 La entidad cuenta con una plataforma virtual de atencion al usuario X X X
19 Se cuenta con un libro de reclamaciones como medio de solucion directa a los X X X
reclamos de los usuarios
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20 Los empadronadores cumplen con la programacion de visitas a los hogares para X X
recopilar la informacion

Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Candia Menor Marco Antonio DNI: 10050551

Especialidad del validador: Tematico - Metodolégico

11 de julio del 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o :
dimensitin especifica del constructo b
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es il \
conciso, exacto y directo {m H

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento Gestion Administrativa

[’ DIMENSIONES ! items Pertinencia' | Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEACION : o : ola : : ol :

1 La programacién de actividades se encuenira en el Plan Operativo Institucional de x x
la municipalidad

2 El personal es conocedor de los instrumentos de gestidn municipal para el logro de x x
sus objetivos

3 El presupuesto asignado es suficiente para cubrir los requerimientos del desarrollo = =
de sus actividades

4 Se cuenta con la implementacién de normas que favorezca el procedimiento de x x
sus funciones

5 El personal cuenta con & equipamiento y recursos necesanios para el desarmollo x x
de sus funciones

B Es adecuado el espacio fisico del personal para el desamolle de las funciones x x
asignadas

DIMENSION 2: ORGANIZACION

Es suficiente el personal asignade para la atencién de solicitudes de los usuarios x x

&8 Se asigna de manera equitativa las responsabilidades del personal de acuerdo a x x
sus funciones

9 Se leva a cabo la participacidn colectiva de los integrantes del drea para cumplir x x
las metas programadas

10 Los funcionarios y servidores de la municipalidad cumplen a cabalidad con las = =
funciones establecidas en el Manual de Organizacidn de Funciones

11 En funcidn de sus competencias el personal se siente identificado con la labor que x x
realiza

12 Se cumple con la programacion de sus actividades dentro del plazo establecido x x

13 Es frecuente las capacitaciones al personal de acuerdo al desempefio de sus x
funciones

N® DIMENSIONES | items Sugerencias

DIMENSION 3: DIRECCION

14 Se promueve la motivacidn a través de incentivos a los trabajadores que cumplan = =
con las metas programadas

15 Se realiza el monitorec y seguimiento de los tramites de los usuarios para el x x
cumplimienta de las metas
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16 Existe un liderazgo adecuado que influya en el equipo de trabajo para el logro de X X X
sus objetivos
17 Existe la comunicacién activa entre el jefe y el personal a su cargo X X X
DIMENSION 4: CONTROL X X
18 Se supervisa el desempefio laboral de los trabajadores dentro de la organizacién X X X
19 Existen mecanismos de control que identifique que el rendimiento del personal va X X X
de acuerdo con los objetivos
20 Se emplean acciones correctivas para el mejoramiento continuo de los procesos X X X
administrativos
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Davila Tito lvan Fernando... DNI:10662995

Especialidad del validador: Magister Gestion Publica

11 de julio del 2022

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es “pa/b ;
conciso, exacto y directo v

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante

Administracion
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Certificado de validez de contenido del instrumento Satisfaccién de Usuarios

N® DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD MlDpla MM DfAIM] M D]|&}M
D A L] A A
1 El personal muestra interés a las quejas y sugerencias de los usuarios x = x
2 Se tramita de manera oportuna las solicitudes de los cludadanos x x X
3 El personal tiene conocimiento de la legislacidn relacionado a las peticiones o X x x
quejas de los usuarios
La atencidn al usuario dentro de la oficina se realiza en un tiempo razonable x x x
5 El personal cuenta con capacitacidn para atender a personas discapacitadas x x x
DIMENSION 2: ASEGURAMIENTO
6 El personal inspira confianza en los usuarios X = x
T Se interactla de manera segura y tranguila con los usuarios x = x
] El personal muestra un lenguaje comprensible para ser entendido por el usuario x E x
N® DIMENSIONES | items Sugerencias
DIMENSION 3: TANGIBLES
9 Se cuenta con equipamiento de computo modemo para la atencidn de usuarios x x X
10 Se cuenta con una linea de telefonla exclusiva para la atencidn a los usuarios x x x
11 Se ha implementado la distribucion de oficinas de atencidn directa a los usuarios x x x
12 Las personas discapacitadas pueden desplazarse sin problema en las X = x
instalaciones de la entidad
13 Se cuenta con material de informacidn como herramienta de instruccidn para los X x x
usuarios
DIMENSION 4: EMPATIA
14 El personal brinda atencidn personalizada a los usuarios x x X
15 El personal brinda alternativas de solucidn cuando se presentan conflictos x x x
16 Se cuenta con una ventanilla de atencidn preferencial al usuario X x x
17 Los empadronadores muestran vocacidn de servicio en el desamollc de sus X = x
funciones
DIMENSION 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA
18 La entidad cuenta con una plataforma virtual de atencién al usuario | | x x x
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19 Se cuenta con un libro de reclamaciones como medio de solucién directa a los X X X
reclamos de los usuarios

20 Los empadronadores cumplen con la programacién de visitas a los hogares para X X X
recopilar la informacién

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Davila Tito Ivan Fernando .......... DNI:... 10662995........

Especialidad del validador: Magister Gestion Publica

11 de julio del 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es _/pa/b .
conciso, exacto y directo v

Nota: Suficiencia, se dice suﬁciepda cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante

Administracion
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Certificado de validez de contenido del instrumento Gestion Administrativa

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEACION WIDTATWMIMIDTATMIWIDATW
o A D A o A
1 La programacion de actividades se encuentra en el Plan Operativo Institucional de X X X

la municipalidad

2 El personal es conocedor de los instrumentos de gestion municipal para el logro de X X X

sus objetivos

3 El presupuesto asignado es suficiente para cubrir los requerimientos del desarrollo X X X

de sus actividades

4 Se cuenta con la implementacién de normas que favorezca el procedimiento de X X X

sus funciones

] El personal cuenta con el equipamiento y recursos necesarios para el desamollo X X X
de sus funciones

B Es adecuado el espacio fisico del personal para el desamolle de las funciones X X X
asignadas

DIMENSION Z: ORGANIZACION

T Es suficiente el personal asignado para la atencién de solicitudes de los usuarios X X X

a8 Se asigna de manera equitativa las responsabilidades del personal de acuerdo a X X X

sus funciones

9 Se lleva a cabo la participacidn colectiva de los integrantes del area para cumplir X X X

las metas programadas

10 Los funcionarios y servidores de la municipalidad cumplen a cabalidad con las X X X
funciones establecidas en el Manual de Organizacion de Funciones

11 En funcion de sus competencias el personal se siente identificado con la labor que X X X
realiza
12 Se cumple con la programacion de sus actividades dentro del plazo establecido X X X
13 Es frecuente las capacitaciones al personal de acuerdo al desempefic de sus X X
funciones
N° DIMENSIOMES |/ items Sugerencias
DIMENSION 3: DIRECCION
14 Se promueve la motivacion a través de incentivos a los trabajadores gque cumplan X X X

con las metas programadas
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15 Se realiza el moniloreo y seguimiento de los tramites de los usuanos para el x x X
cumplimiento de las meltas
16 Existe un liderazgo adecuado que influya en &l equipo da trabajo para el logro de x x x
sus objativos
17 Exista la comunicacidn acliva entra el jefe v al parsonal a su cargo X x X
DIMENSION 4: CONTROL x x
18 Se supervisa el desempefio laboral de los trabajadores dentro de la organizacion x x x
19 Existen mecanismos de control que identifique que el rendimientio del personal va X X x
de acuerdo con los objetivos
20 Se amplean acciones correclivas para e mejoramiento continuo de los procesos x x x
administratives
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Eduardo Sergio Custodio Najarro DNI: 41885232

Especialidad del validador: Gestion Pablica

11 de julio del 2022
Pertinencia: El itemn comasponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El #fem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del consiructo
*Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacio y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficienies para medir la dimensian
Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento Satisfaccion

de Usuarios

N® DIMENSIONES ! items Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD MDA M mM|D[A[M) M| D|A[HN
o 4| D a4 | D A
1 El parsonal mueasira interés a las quejas y sugerencias de los usuarios X X x
2 Se tramila de manera oportuna las soliciludes de los ciudadancs X Y X
3 El parsonal liene conocimienio de la legislacion relacionado a las peliciones o X Y X
quajas da los usuanos
4 La alencidn al usuario deniro de la oficina se realiza en un tiempo razonable x x X
5 El parsonal cuanta con capacilacidn para alender a personas discapacitadas X X x
DIMENSION 2: ASEGURAMIENTO
B El parsonal inspira confianza en los usuarios X X x
T Se inMeractia de manera segura ¥ ranguila con los usuarios X x X
8 El parsonal muasira un lenguaje comprensible para ser entendido por el usuario x x X
'S DIMEMSIOMES | items Sugerencias
DIMENSION 3: TANGIBLES
9 Se cuenta con equipamiento de computlo moderno para la alencion de usuarios X x X
10 Se cuenta con una linea de telefonia exclusiva para la atencian a ks usuarios x x X
bk Se ha implementado la distribucion de oficinas de atencidn directa a los usuarios X X x
12 Las personas discapadladas pueden desplazarse sin problema en las X Y X
instalaciones de la entidad
13 Se cuenta con maleral de informacitn como herramienta de instruccion para los X Y X
usuanos
DIMENSION 4: EMPATIA
14 El parsonal brinda atencidn personalizada a los usuanos x s X
15 El parsonal brinda allernativas de solucidn cuando se presentan conflictos X X x
16 Se cuenla con una venlanilla de atencian preferencial al usuario X Y X
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17 Los empadronadores muestran vocacion de servicio en el desarrollo de sus x x X
funciones
DIMENSION 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA
18 La entidad cuenta con una plataforma virtual de atencién al usuario X x X
19 Se cuenta con un libro de reclamacionas comao medio de solucion directa a los X X X
reclamos da los usuarios
20 Los empadronadores cumplen con la programacion de visitas a los hogares para x x x
recopilar la informacion
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Eduardo Sergio Custodio Najarro DHNI: 41885232

Especialidad del validador: Gestidén Publica

1Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
IRelevancia: El ifem es apropiado para representar al componente o
dimensiin especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es
conciso, exacio y directo

Mota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

11 de julio del 2022

Firma del Experto Informante.
Especialidad



Anexo 4: Resultado de confiabilidad de instrumentos

Tabla 23

Resultados de la prueba de confiabilidad de la variable 1. Gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos

0,882 20

Nota: Reporte de SPSS Version 21

Tabla 24

Resultados de la prueba de confiabilidad de la variable 2. Satisfaccién de usuarios

Alfa de Cronbach N de elementos

0,899 20

Nota: Reporte de SPSS Version 21
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