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Resumen

El objeto de esta investigacion fue la de determinar la relacidn existe entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario respecto a la atencion en la comuna
Amarilence en el 2022, el estudio fue de tipo cuantitativo, descriptivo correlacional
de muestreo aleatorio simple. los instrumentos utilizados fueron dos encuestas de
satisfaccion del usuario y gestion administrativa de 25 y 24 items respectivamente,
se trabajé con una muestra de 170. El resultado arrojado por la investigacion
mediante el test de Rho de Spearman fue de un valor de p = 0,000 y un valor de r
= 0,938 lo que significo el rechazo de la hipotesis nulay la aceptacion de la hipétesis
de investigacion propuesta inicialmente, asi mismo se obtuvo un alto grado de
relacion positiva entre ambas variables de estudio, concluyendo que a mejor mayor
grado de gestién administrativa de parte de los colaboradores de la comuna mayor

grado de satisfaccion de los usuarios.

Palabra Clave: Gestion administrativa, satisfaccion del usuario, atencién al
ciudadano, tiempo de espera, municipalidad distrital.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between
administrative management and user satisfaction with respect to care in the
Amarilence commune in 2022, the study was a quantitative, descriptive correlational
study with simple random sampling. the instruments used were two surveys of user
satisfaction and administrative management of 25 and 24 items respectively,
working with a sample of 170. The result of the research using Spearman’s Rho test
was a value of p = 0.000 and a value of r = 0.938, which meant the rejection of the
null hypothesis and the acceptance of the research hypothesis initially proposed,
likewise, a high degree of positive relationship was obtained between both study
variables, concluding that the higher the degree of administrative management on

the part of the commune's collaborators, the higher the degree of user satisfaction.

Keyword: Administrative management, user satisfaction, citizen attention,

waiting time, district municipality.
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I. INTRODUCCION

Una de las grandes preocupaciones de las organizaciones en el mundo de
hoy, sin duda, es la utopica busqueda de la manera de satisfacer a los clientes o
usuarios, para ello las organizaciones hacen enormes esfuerzos de gestion con tal
de conseguir la satisfaccion del cliente, esta preocupacion también se encuentra en
instituciones publicas a nivel global y el pais no esta exenta a esta corriente, debido
a diversos factores entre ellos la competencia y la eficiencia. Las organizaciones
tienen que dar un mejor trato y ser mas infalibles en la prestacion de los servicios

con el unico fin de lograr la satisfaccion y fidelidad de sus usuarios y clientes.

Para Alen Gonzéles y Fraiz Brea. (2006) la satisfaccion del cliente o usuario
viene de la experiencia con el producto o servicio, mientras la calidad percibida no
esta basada necesariamente en la experiencia, debido a ello la evaluacién se
realiza posterior al consumo, en tal contexto es meritorio indicar que la mejor forma
de realizar recoger la data para el estudio es luego de vivida la experiencia del
trdmite documentario debido a ello se plantea abordar a los usuarios del servicio
para la recoleccion de datos posterior a la atencion recibida.

La importancia es de tal preocupacion para las organizaciones, ejemplo de
ello es que J.D. Power. (2015) desarrollo un estudio profundo con la finalidad de
conocer el nivel de satisfaccion de los clientes; entre marzo del 2012 y octubre del
2014, con una muestra de 4900 entrevistados en la que obtuvo 900 puntos de 1000,
con variables que iban desde la calidad del servicio, inicio del servicio, Asesor de
servicio, Instalaciones del distribuidor, y hasta entrega del vehiculo, lo cual

demuestra una gran preocupacion por saber la opinién de sus clientes.

Por otra parte, Martinez (2008) hizo una evaluacion, de la importancia de la
implementacion del indice de calidad de servicio, que brinda el estado mexicano en
los programas sociales, lo cual sirva para medir el impacto social y el mejoramiento
de la imagen institucional, la gran importancia de la gestion en cada etapa de la
administracion es fundamental en el desarrollo de las organizaciones, de tal manera

permita la configuracién de un esquema ordenado y sistematico de como realizar



las cosas a través de procesos administrativos conocidos como los pilares

fundamentales de la administracidon moderna.

Siguiendo el sentido Gonzalez et al. (2020) opinaron sobre la gestion
administrativa es el elemento fundamental dentro de la administracion y desde hace
siglos es el soporte del desarrollo econdémico, social y tecnolégico en especial en
las ultimas décadas se desarrollaron aun mas y adquiri6 mayor relevancia, la
planificacion, organizacion direccion y control como fundamentales. Revista
Universidad y Sociedad, la importancia tan crucial de la gestion dentro de la
administracion, asi como los procesos sistematicos que estos involucran para la

ayuda de trazar planes organizados, dirigir estos planes con objetivos claros.

En el plano internacional hay varios casos en referencia al tema, un ejemplo
muy cercano es el sistema chileno, segun Morales (2014) la gestion publica de
Chile inspirado en la teoria de la eleccibn propone el supuesto segun el
comportamiento racional del hombre, por lo cual y recomienda aumentar los
sistemas de control ademéas de insertar el sistema de incentivos por buen
desemperio con la finalidad de generar la eficiencia del sistema estatal. Por otro
lado, la gestidn publica peruana se ven grandes esfuerzos por dar un giro hacia las
nuevas corrientes de la gestion, por resultados, se ha realizado varias iniciativas
como la creacion de la Nro. 27245, ley de prudencia y transparencia fiscal vigente
desde el afio 1999, ley Nro. 27408, ley de atencion preferencial, también sin olvidar
el avance de instituciones publicas como la Sunat con modelos de gestibn mas
eficientes y sobresalientes. El concepto de gestion publica en el Peru definido,
segun Hegel (2021) el conjunto de procesos y acciones que ejecutan los
funcionarios publicos para administrar los recursos estatales, es la forma de
manejar los recursos para cumplir con los objetivos institucionales. Por otro lado,
Febres y Mercado (2020) Sugiere que la satisfaccién o aprobacién del cliente es un
indicador de calidad en la atencion y conocer el grado de satisfaccién posibilita la

optimizacién acentuando las fortalezas del servicio.

La realidad y problematica de la entidad cuestion de analisis correspondiente

a la provincia de Huanuco capital del departamento del mismo nombre



perteneciente al area metropolitana de la ciudad, la entidad tiene a disposicion
recursos econodmicos y capital humano a disposicion por su ubicacion geografica e
importancia dentro de la region, la problematica que se vive el dia a dia se observa
a simple vista, lo cotidiana o usual es ver colas largas alrededor del municipio con
personas al sol, dando una mala imagen institucional o brindando sefiales de
aparente maltrato a los usuarios o mala gestion administrativa, asi mismo se
observa el posible incumplimiento a la ley Nro. 28683, la misma que modifica la ley
N.° 27406, que instituye la atencion predilecto a las damas embarazadas, las

chicas, chicos, adultos mas grandes, en sitios de atencién al publico.

Al observar tales ocurrencias y considerando dicha problema de atencion al
usuario se planted la investigacion teniendo en cuenta la problemaética general,
¢, Cual es la interaccion entre la gestion administrativa y la Satisfaccion del usuario
en el proceso del tramite documentario en la municipalidad distrital de la regién
Huanuco-20227?; ademas se planteo los siguientes puntos especificos como son el
de saber ¢, Cual es la interaccion del tiempo de espera de la satisfaccidén del usuario
y la Gestion Administrativa en el proceso de tramite documentario en el municipio
distrital de la region Huanuco en el 20227?; ademas de conocer ¢Cual es la
interaccion entre la dimension de infraestructura disponible de la satisfaccién del
usuario y la Gestion Administrativa al realizar un tramite en la municipalidad de la
region Huanuco en el 2022?; y ¢ Cual es la interaccion entre la atencion y trato de
la satisfaccién al usuario y la Gestion Administrativa al realizar un tramite en la

municipalidad de la regién Huanuco en el 20227?.

La investigacion se justifica por los resultados que brinda en bien de la
sociedad en general y los usuarios de la comuna, a fin de desarrollar un trato al
usuario cada vez mejor; Las conclusiones del estudio podrian tomarse en cuenta
para cambios en bien de la institucién de tal modo que repercutiria en la mejora de
la imagen institucional de la entidad. La investigacion se justifica teGricamente,
puesto que aportara conocimiento sobre ambas variables de estudio, ademas de
establecer la relacion entre la satisfaccion del usuario y la gestion administrativa.
Las razones metodoldgicas la investigacion se encuentran plenamente respaldados
por seguir el fundamento cientifico por lo que pueden ser corroborados cada parte

del estudio, en tal sentido las herramientas e instrumentos con lo cual se recolecto



la informacion demostro tener la valides y confiabilidad suficiente. Socialmente se
justifica por el ejemplo y base tedrica de estudio para trabajos de indagacion e
investigacion de semejanza, atreves de este estudio se demuestra la proyeccién de
los resultados y el conocimiento de la realidad de las variables bajo otras

circunstancias.

Como objetivo general de indagacion, fue el establecimiento de la relacion
entre la gestiébn administrativa y la satisfaccion del usuario en el proceso del tramite
documentario en la municipalidad de la region Huanuco-2022. En tal sentido los
objetivos especificos de investigacion fueron de determinar cual es la relacion
existente de la dimension tiempos de espera y satisfaccion de los usuarios y la
Gestion Administrativa al realizar un tramite documentario en la municipalidad de la
region Huanuco-2022; determinar cual fue la relacién existente entre la dimension
de infraestructura de la satisfaccion al usuario y la Gestiéon Administrativa al realizar
un tramite documentario en la municipalidad de la region Huanuco-2022; y de
determinar cual la relacion existente entre la dimension de atencién y trato de la
satisfaccion al usuario y la Gestion Administrativa al realizar un tramite

documentario en la municipalidad de la region Huanuco-2022.

La hipotesis de estudio principal planteada fue: existe relacion alguna entre
la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en el proceso del tramite
documentario en el municipio de la regibn Huanuco-2022; también se planted
hipotesis especificas como las siguientes: Existe algun tipo de relacién directa entre
los tiempos de espera y el logro de la satisfacciébn del usuario y la Gestion
Administrativa al realizar un tramite documentario en la municipalidad de la regién
Huénuco-2022; existe relacion directa entre la gestion administrativa la dimensién
de infraestructura de la satisfaccion del usuario al realizar un trdmite documentario
en la municipalidad de la regibn Huanuco-2022; y si existe algun tipo de relacién
directa y significativa entre la dimensién de atencién y trato de la satisfaccion al
usuario y la Gestion Administrativa al realizar un tramite documentario en la

municipalidad de la region Huanuco-2022.



Il. MARCO TEORICO

El autor Quiroga (2021) en su estudio a cerca de la gestion u organizacion
administrativa desde el punto de vista de ser la causante de un buen o mal
desempeiio laboral, donde el modelo de gestion administrativa es el area principal
a investigar, para lo cual se disefié una encuesta con los indicadores de gestion e
items correspondientes. El estudio de tesis realizado en la empresa denominada
Catera Rigot S.A. Se evidenci6 falta de planes de desarrollo, también los
colaboradores o trabajadores de la mencionada institucion no desempefiaban las
funciones que les corresponde, ademas del desconocimiento de las mismas a
cabalidad tanto sus deberes y responsabilidades. Para el estudio se tomaron en
cuenta 20 personas de las areas administrativas y de operaciones de la
organizacion, dado que la primera genera y especifica las funciones y la segunda

es la encargada de ejecutarlas.

El autor Cortes (2020) en su estudio sobre las estrategias de experiencias de
servicio en Coopsana tuvo el objetivo de dar respuesta a la interrogante ¢Qué
estrategias se debe implementar la organizacion para generar en su personal una
cultura alineada con la satisfaccion del usuario?, para lo cual se tuvo que tomar en
cuenta diversos aspectos de la empresa los cuales son principios, valores y la
cultura a fin de identificar esas divergencias que existe entre los colaboradores de
la institucion y los usuarios del servicio de salud. Para responder este objetivo de
estudio aplicaron un formulario de encuesta SERVQUAL a un conjunto muestral de
83 personas de las cuales 40 de ellas empleados de la institucién y 43 usuarios,
este estudio se lleg6 a la conclusion que la experiencia de los usuarios es similar a
la vivida en el sector salud del sistema publico, sin embargo, se evidencia
capacidades de que deben ser cubiertas con el fin de establecer una mayor
preferencia de los usuarios y estar a la expectativa de la industria. Este estudio es
de gran ayuda a la investigacion en curso debido a que orienta que si bien es cierto

los servicios prestados por las instituciones estatales escasamente tiene



competencia, se debe estar siempre a la vanguardia, siempre hay cosas que se

deben de mejorar.

También Adriazola (2017) el estudio y desarrolla un analisis de la organizacion
documentaria de la Institucion de educacion superior Nacional General don José
Miguel Carrera en la ciudad de Santiago de Chile con lo cual genero dos valiosas
herramientas para la gestion, los cuales fueron un cuadro o tabla de clasificacion
de documentos y la Tabla de Retencion de documentos, ademas tuvo el objetivo
de desarrollar la propuesta del tratamiento de archivos y documentacion, basado
en el caso de estudio de Instituto Nacional para ello aplico la metodologia
Australiana DIRKS (Designing an Implementing Recordeeping Systems) con la
finalidad de la implementacion y disefio del sistema de gestion de documentaria. La
cual propuso 8 etapas de modo consecutivo, con etapas principales, secundarias y
otros que son de retroalimentacion. Llegando a confrontar la teoria y el resultado
del estudio, que de acuerdo a un criterio establecido recomienda la permanencia o
eliminaciéon de documentos. Genera un extraordinario aporte a la investigacion
debido a que brinda un punto de vista del tratamiento de la documentacion y una

de las variables a analizar en la tesis de estudio.

Asi mismo, el autor Estrada (2017) realiz6 un analisis a cerca de la satisfaccion
de los usuarios de los servicios de consulta en la unidad de medicina familiar 33 del
seguro social mexicano, en la cual menciona que para poder satisfacer al usuario
implica una experiencia racional, el cual resulta de comparar las expectativas y
sumado a la percepcion del servicio recibido a la misma vez tiene que ver factores

culturales, valores morales ademas de necesidades personales.

Cuyo estudio es cuantitativo y experimental, transversal, descriptivo a través del
instrumento servqual con 5 dimensiones (seguridad, fiabilidad, aspectos tangibles,
empatia y la capacidad de respuesta), El objeto de la investigacion fue de saber y
conocer a cabalidad el grado o nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio

recibido, en tal sentido se aplic6 una encuesta con la finalidad de ejecutar una



medicion del grado de satisfaccion del usuario en los meses de abril a mayo del
2017 a un total de 321 usuarios de los cuales fueron 186 mujeres y 135 hombres.
El resultado general fue de una satisfaccion del 55.83%. Asi se concluy6 indicando
la existencia de una relacidén entre las expectativas y la percepcién del usuario, el

cual tiene influencia en el grado de la satisfaccion del usuario.

Los autores Quifiones y Marin (2021) estudiaron el grado de satisfaccion de los
usuarios y la relacion en la percepcion de calidad de los usuarios de la clinica de
salud mental. Con el objeto de saber la dependencia existente entre la satisfaccion
del personal y la percepcion de calidad de los pacientes. Se desarroll6 un estudio
o0 investigacidon cuantitativa descriptiva que tiene un corte correlacional y se utilizo
como instrumento el cuestionario segun resolucion 256/2014 del estado
colombiano. Los resultados hallados entre el personal muestran que no existe
diferencia entre los colaboradores segun el tipo de contrato encontrando resultados
positivos por mas del 80% del grado de satisfaccion, asi mismo se puedo revisar
que las variables analizadas son independientes. Ademas, se concluyo
encontrando la existencia de una relacion directa entre el nivel de satisfaccion del

cliente o usuario interno y los usuarios externos.

Por otra parte, el autor Calderdn (2018) realizé el estudio sobre la gestién del
sistema de tramite documental y el grado de satisfaccion del usuario de una
institucién educativa, cuyo objeto de andlisis fue de saber o conocer la relacion de
la gestion del sistema de informacion de trdmites documentarios y el nivel o grado
de satisfaccién de los usuarios. Para el mismo tubo de efectuarse una investigacion
descriptiva correlacional, con la cantidad poblacional de 9000 usuarios, con una
muestra de 354 segun la formula de poblacion finita, asi mismo se concluy6 que
cuyas variables guardan relacion significativa segun las pruebas aplicadas de
kolmogorov-smirnov para muestras mayores a 50 y la prueba chi cuadrado no
paramétrico. Debido al tipo de investigacion, se puede sostener qué dichos estudios
guarda gran relacién y aporte a la investigacion, ya que vincula la gestion y la

satisfaccion del usuario.



Por su parte, Yopan (2017) en su tesis del tramite de documentos y el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la DRE Lima Metropolitana. Tuvo el objeto de
exponer la relacion existe del trdmite de documentos y el nivel o grado de
satisfaccion del usuario de la mencionada institucién, para ello se aplico el enfoque
de tipo cuantitativo con el método hipotético y deductivo, el mismo que consistio en
la observacion de los fenbmenos o caracteristicas de estudio descriptivo no
experimental, transversal con corte correlacional, dirigida hacia una poblacién de
250 usuarios de la DRE Lima metropolitana. La muestra fue de 152 individuos con
un tipo de muestreo probabilistico aleatorio, se realizaron dos cuestionarios para la
evaluacion del tramite, llegando a la conclusién de hipétesis nula y determinando
de que la experiencia de realizar un trdmite influyo en el nivel o grado de
satisfaccion en los usuarios de la Direccion de Educacion de Lima metropolitana. A
partir de ellos se afirma que dicha investigacion tiene aporte con la investigacion en
gue la experiencia vivida durante el proceso de efectuar algun tipo de tramite de
documentos influyo en el nivel satisfaccién experimentado por los usuarios de la
institucion.

También para el autor Chumpitaz (2020) en su investigacion efectuada sobre la
gestién u organizacion administrativa y el grado de satisfaccion del cliente o usuario
en la cooperativa Santa Maria. El objetivo fue de establecer la relacién entre la
organizacion administrativa y satisfaccion del cliente, la interrogante surgié a partir
de la necesidad de querer conocer la relacion de estas dos variables de la
cooperativa. Se aplic6 un enfoque de caracter cuantitativo de tipo basico,
correlacional, no experimental, del tipo transversal, la muestra fue de 148 clientes
0 socios de la mencionada cooperativa, se utilizo la encuesta, la recoleccién de la
data o informacion fue a través de un cuestionario doble validado por el juicio del
criterio de los expertos, el resultado de fiabilidad de Alpha de Crombach fue de 0,86
para la primera variable gestion u organizacion administrativa y 0,867 para el
segundo instrumento dedicado a la satisfaccion. Llegando a la conclusion de
descartar la hipétesis de estudio aceptando a si la hipotesis nula, con lo cual se
afirmo6 que ambas variables se relacionan presentando una baja correlacion a partir

de se afirma que dicha investigacion tiene un amplio aporte a la investigacion.



Del mismo modo, Bao (2019) autor del estudio titulado gestion u organizacion
administrativa y la satisfaccion laboral en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan
(UNHEVAL), el estudio tuvo lugar en la misma casa de estudios con el objeto de
conocer la interrelacion que existente entre la gestion u organizacion administrativa
y el nivel de satisfaccion de los trabajadores de la mencionada universidad. La
investigacion fue correlacional de grado descriptivo y no experimental con un
universo muestral de un total de 18 individuos del centro de estudios de posgrado
de la UNHEVAL, la técnica utilizada fue gracias a la encuesta y el instrumento de
recoleccion de la data fue el cuestionario de preguntas midiendo la satisfaccion y
gestion u organizacion de la administracion en sus respectivas dimensiones. Los
resultados muestrearon una correlacién negativa no significativa con un valor de -
,194, lo conllevo a rechazar la Hi y se aceptd la Ho. Se concluyo que no existe
ninguna relacién de significancia entre ambas variables de estudio. Viendo la
similitud del estudio en cuestion con las dos variables a analizar, sin olvidar de

indicar que son de gran aporte hacia el analisis y estudio actual.

El autor Vasquez (2019), en su disertacion a cerca de la Gestion administrativa
y el grado de satisfaccién, que se alcanza en el Programa a Distancia de la
Universidad Peruana Union, el objeto de investigacion fue la demostracion de la
relacion existente entre ambas variables de la gestion administrativa y la
satisfaccion del estudiante de la mencionada casa de estudios. La investigacion
tuvo caracteristicas correlacional y transversal, la recoleccion de datos fue por
intermedio de la encuesta aplicada a 227 alumnos del programa de estudio, la
instrumentacién utilizada en tal estudio fue validada por expertos, ademas de la
prueba alfa de crombach, se concluy6 determinando la existencia de relacion fuerte
de nivel alto y significativo con un valor (r =.717**, p < 0.05) entre las dos variables
y las respectivas dimensiones de servicios, infraestructura ademas de la seguridad
y los costos. La atencion, el trato al usuario cada vez bien, generando mayor
importancia en la sociedad, asi como la gestién de los servidores publicos o los
colaboradores en el sector privado. Los tiempos que debieron esperar en un centro
de atencion al usuario de una institucion publica o privada cada vez tiene mayor
relevancia, debido a que este tiempo es considerado como el tiempo perdido,
tiempo muerto o tiempo no productivo, las circunstancias de la vida hacen que cada

vez se tome mayor importancia a esta dimension el cual es tratado como un



problema de calidad en la prestacion de los servicios y se ve ligado intimamente a
la satisfaccion del usuario. Debido a ello, la preocupacion por la optimizacion de los

tiempos de atencion.

En un estudio realizado por Andrade (2019) tuvo como principal objeto la
determinacién de acciones de la gestidbn por procesos, que permitié reducir el
tiempo que deben esperar de los pacientes de un centro médico del Ecuador. Este
estudio fue abordado desde un punto de vista de un problema en la prestacion de
los servicios y la satisfaccion del usuario, cuyo resultado indico la necesidad de
aumentar turnos y modificar horarios para una mejor atencién. Este estudio no hace
mas que reforzar la importancia que tiene hoy en dia los tiempos de espera en una
cola esperando un turno para recibir una atencion, sea este de un servicio o
producto, al optimizar el tiempo de atencién al maximo respeto por el tiempo de los

clientes o usuarios.

Monge et al. (2014) demostraron que existe tipos de espera de las cuales resalto
o reconocié el tiempo de espera fisico y el tiempo de espera psicoldgica, donde la
primera se mide de acuerdo al tiempo real transcurrido, mientras que la segunda
es mas complicada de medir, puesto que tiene que ver con la percepcion de la
espera del usuario donde los conceptos de satisfaccidn y expectativa entran a tallar.
Para entender la dimension de infraestructura y su modo de relacién con la
satisfaccion del usuario, se tiene que saber que involucra esta dimension y conocer
su importancia, lo cual segun la RAE (2021) la define en su sentido mas literal como
un grupo de elementos necesarios para el funcionamiento de un pais, ciudad u

organizacién cualesquiera. Version 23.5 en linea.

Deming (2007), Una organizacién, empresa o institucion ser mas productiva en
un futuro préximo, la filosofia de esta tendria que estar enfocada en lograr satisfacer
usuario o cliente y mantener la mejora continua en calidad de los servicios o
productos que esta brinde u ofrece. Becerra Bizarrén. (Albrecht (2001-2020)). En
su teoria de gerencia de valor al cliente menciona que la calidad es la facultad de
ofrecer o brindar un servicio con sentido bien definido y enfocarse en conocer al
usuario segun cudl sea su preferencia, con el fin de lograr satisfacer las
necesidades o requerimientos hacia lo cual indica seguir los siguientes pasos:

capacidad de respuesta, atencion, comunicacion clara a oportuna, accesibilidad a
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fin de eliminar la incertidumbre, amabilidad y trato, credibilidad en hechos y
comprension a las necesidades y expectativas. Esta teoria es elaborada con el fin
anico de lograr satisfacer a los usuarios o clientes, sea este de un producto o
servicio, a fin de lograr tal cometido se debe tratar de conocer un poco mas a los
clientes o usuarios, con tal objetivo de poder aplicar esta teoria se resumio estos
puntos en tres sencillos indicadores los cuales son: tiempos de espera,
infraestructura y la atencion y el trato. El tiempo que debieron esperar en un centro
de atencion al usuario de una institucién publica o privada, cada vez tiene mayor
relevancia, ello debido a que este tiempo es considerado tiempo perdido, tiempo
muerto o tiempo no productivo, las circunstancias de la vida hacen que cada vez
tome mayor importancia a esta dimensién el cual es tratado como un inconveniente
de calidad en el otorgamiento del servicio y se ve ligado intimamente a la
satisfaccion del usuario, debido a ello la preocupacion por la optimizacion de los
tiempos de atencion, en un estudio realizado por Andrade (2019) tuvo como
principal objeto fue la determinacion de acciones, mediante la administracion por
procesos, que pueden reducir el tiempo de espera en los pacientes de un centro
médico del Ecuador. Este estudio fue abordado desde un punto de vista de
inconvenientes en la calidad del servicio prestado y la satisfaccion del usuario, cuyo
resultado indica la necesidad de aumentar turnos y modificar horarios para una
mejor atencion. Este estudio no hace més que reforzar la importancia que tiene hoy
en dia los tiempos de espera en una cola esperando un turno a fin de recibir una
atencion, sea este de un servicio o producto, al optimizar el tiempo de atencion al

maximo demuestra respeto por el tiempo de los clientes o usuarios.

Landika, et al. (2019), en su investigacion acerca de la mejora continua de los
resultados empresariales como el rendimiento en la administracion, describi6 la
gestion de la administracion en las organizaciones en la republica de Bosnia y
Herzegovina en el proceso de la satisfaccion de los ciudadanos. Monge et al.,
(2014) demostraron que existe tipos de espera las cuales resaltaron y reconocieron
el tiempo de espera fisico y el tiempo de espera psicolégico, donde la primera se
mide de acuerdo al tiempo real transcurrido, mientras que la segunda es mas
complicada de medir, puesto que tiene que ver con la percepcion del usuario, donde
los conceptos de satisfaccion y expectativa entran a tallar, para entender la

dimensién de infraestructura y su modo de relacion con la satisfaccion del usuario
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tiene que saber que involucra la dimensién y conocer su importancia para lo cual
segun la RAE (2021) la define en su sentido mas literal como un grupo de elementos
0 servicios necesarios hacia el buen funcionamiento de una organizacion, ciudad o

pais cualesquiera. RAE online Version 23.5,

Mientras tanto, Buhr, W (2009) lo clasifica a la infraestructura en tres tipos, a)
infraestructura material. Conocido como bienes de capital, estas facilitan la
produccion de bienes y servicios (telecomunicaciones, transportacion, educacion,
salud y produccién), llamados a satisfacer los requerimientos basicos para el
desarrollo econémico. b) infraestructura institucional. Tiene que ver con los habitos
socioculturales formales y las restricciones informales hacia una mejor interaccion
de la ciudadania. c) infraestructura personal. Tiene que ver con las estructuras y
propiedades de la poblacion, oferta laboral de una economia, este 0 no empleada,
esta fuerza laboral. El segundo punto es lo que esta mas intimamente ligado al
estudio, el cual tiene que ver con las interacciones humanas formales y la
restriccién que la sociedad pone a los comportamientos denominados inapropiados
en una sociedad, como el respeto del orden de las colas, la atencién preferencial,
denominacion y sefializacion de las areas en las instalaciones etc. También pudo
indicar que la infraestructura es un medio para que se pueda realizar las funciones
de forma mas eficiente, es decir, una buena infraestructura disponible influiria de
manera positiva en el desempefio laboral, el comportamiento de los usuarios, la

experiencia vivida, la percepcién y el estado de animo de la ciudadania.

Umar, et al. (2018), en su estudio de la percepcion o apreciacion del usuario
sobre el servicio recibido, mediante las actividades administrativas desarrolladas a
escala del gobierno de la ciudad, los individuos piensan que la conciencia
comunitaria es un factor clave en determinar el agrado de percepcion. La gestion
es un verbo la cual comprende por gestion a una accion de hacer algo a fin de poder
conseguir un resultado deseado, en caso de estudio vendria a ser la accién de
efectuar un trdmite documentario, en tal sentido. Alvarado (2013) La gestion
administrativa viene a ser la accion de hacer algo empleando un conjunto de

habilidades y procedimientos con el objeto de conseguir lo deseado.

Por otra parte, Peralta (2016). Expone la teoria general de sistemas conocida

por sus siglas TGS género un antes y un después al momento de comprender las
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cosas debido a que la teoria ve desde un todo entrelazado y no en partes
independientes. Esta teoria fue aplicada a varios campos, entre ellas a la
administracion y con ello a la gestion de organizaciones. Esta teoria de gran
importancia fue desarrollada a mediados de siglo pasado para comprender la
importancia y el verdadero funcionamiento de cada etapa de la administracion, asi
como gestion de personas, recursos y poder entender de tal manera y medir la
eficiencia, como es el caso, poder saber de la satisfaccion del usuario en sus
respectivas dimensiones y con ello tomar medidas que ayuden a dar un servicio

mas adecuando al que requiere o espera la ciudadania.

Asi mismo, complementando desde otro Angulo Soto et al., (2020) Revisan y
hacen una disertacion de los atributos, rasgos, caracteristica e importancia de un
directivo docente que gestiona una institucién publica como es un centro educativo,
asi mismo resaltan la importancia de la gestion administrativa para el buen
desarrollo de las organizaciones. En la cual indica que para realizar una buena
gestién administrativa se requiere de cierto tipo de aptitudes y conocimiento con el
fin de realizar una tarea 6ptima en tiempo y en recursos, logrando asi la eficiencia
en estos recursos cada vez mas valorados por los distintos usuarios del servicio.
En tal sentido, la gestion administrativa esta intimamente relaciona a los procesos

de la administracion como son la planificacion, organizacion, direccion y control.

Segun Chiavenato (2007) la planificacion es uno de las herramientas de la
administracion moderna que determina por anticipado los objetivos a alcanzar a la
vez lo que hay que hacer, con tal de conseguir lo determinado por los objetivos y
detalla los planes anticipadamente, el mejor curso de accion, la planeacién o
planificacion ayuda a aclarar donde se sitia y a donde se quiere llegar. OECD
(2020), Indica que las instituciones publicas latinoamericanas y del caribe tienden
a centralizar sus decisiones de gestion de planificacion, organizacion y control, sin
delegar eficientemente las responsabilidades y acciones en favor de las

poblaciones
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lI.METODOLOGIA

El estudio presente se tratdé de una investigacion cientifica con referencia al
disefio, variables, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos utilizados para
llevar a cabo, se explica de forma detallada y fundamentadas lineas abajo en la

forma que fue desarrollada paso a paso.

3.1 Tipoy disefo de investigacion.

3.1.1 Tipo deinvestigacion.

Este tipo de investigacion goza de gran popularidad a partir del siglo XX

con la finalidad de resolver problemas de la vida diaria contrastando situaciones

cotidianas de modo practico, también, Rivera, C. (2019) da a conocer el objetivo

de la investigacion aplicada es de disponer de la informacion para la creacion

de nuevos conocimientos, generalmente de resultados con gran repercusion en

la poblacién en general. Segun R. Gay (1996) también tiene que ver con la

recoleccion de datos para probar hipétesis y a si responder interrogantes de

situaciones cotidianas. Segun Naupas et, al., (2014) se llama investigacion

aplicada dado que se apoya en las investigaciones basicas o investigaciones

puras planteando hipétesis o problemas de la sociedad productiva.

Por lo cual indica que la investigacion fue de tipo aplicada y tuvo

el

propadsito de conocer el grado de situacion o insatisfaccion de los usuarios en el

area de atencion del municipio, el cual corresponde a la gerencia de secretaria

General y la Sub-Gerencia de Tramite Documentario y Archivo, (Tramite

documentario, caja, rentas, omaped, ciam), con respecto a los tramites que son

realizados a diario por los usuarios de la entidad asi como conocer la gestion

administrativa llevada a cabo para concretar el servicio brindado.

14



3.1.2 Disefo de investigacion.

Se dice que es una investigacion cientifica de disefio correlacional, no
experimental, porque no se realiza la manipulacién alguna de las variables por
parte del investigador, ya que esta fundamentalmente basada en la observacion
tal como se da en su contexto natural, desde esa perspectiva. Pimienta, y De la
Orden Hoz. (2017) indica que la investigacion es de disefio no experimental,
cuando el investigador no tiene control alguno de las variables a analizar a su
vez es de tres sub tipos a) descriptiva, b) correlacional, ¢) comparativa-casual,
para Naupas et al. (2014) ademas se trata de un estilo o corte transversal dado

que la recoleccion de datos se realiz6 en un mismo tiempo y lugar.

Figura 1

Disefio correlacional.

1 Doénde:
M = muestra.
0O: = observacioén de la variable satisfaccion del usuario.

O: = observacion de la variable gestion administrativa.

O——»—

2 r = Relacién entre satisfaccion del usuario y gestién administrativa.

Fuente: Hernandez y Mendoza, 2018.

Dadas las afirmaciones y definiciones realizadas por los autores
mencionados, se dedujo que se trata de una investigacion cientifica de un

disefio correlacional no experimental y descriptivo de corte transversal.
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3.2 Variables y operacionalizacion

Las variables de la investigacion o analisis de estudio fueron las siguientes: la
satisfaccion del usuario y la gestion administrativa, la definicién de Hernandez et al.
(2014) dan a conocer que una variable o constante es aquella que encierra una

caracteristica, situacion o cualidad a investigar.

3.2.1 Variable satisfaccion del usuario.

Definicion conceptual.

Segun menciona Rey Martin. (2000) la satisfaccion, conformidad o
aceptacion del usuario es una forma subjetiva de la valoracion del éxito o
fracaso alcanzado hasta ese instante con el usuario, también es indicativo que
sirve como un elemento sustantivo de eficacia de la institucion hacia el usuario.
A si mismo, afadir que la satisfaccion plena del usuario es un el ideal o mito
fantastico a alcanzar, ya que es un claro indicador que permite mejorar las

falencias y afirmar los puntos destacables con el objeto de alcanzar el ideal.

Definicion operacional.

Se trat6 de una variable de tipo cuantitativo, la misma que fue medida
mediante el uso de las dimensiones de: tiempo de espera, la cual viene a ser la
espera propiamente dicha antes de la atencién; infraestructura, viene a ser el
mobiliario y equipo disponible en el area de atencion y la atencién y trato al
usuario, el cual viene a ser la cordialidad y calidez con el que se le atiende.

Indicadores.

Los indicadores son los que permiten la evaluacion, los cuales estan
integrados por los siguientes como las dimensiones de tiempo de espera,

infraestructura y atencion, trato, ademas de los indicadores de capacidad de
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respuesta, espera, comodidad, seguridad, limpieza, empatia, informacion y

confiabilidad respectivamente.

Tabla 1.

Dimensiones e indicadores de la variable.

Dimensiones Indicadores

Tiempo de espera Capacidad de respuesta

Espera
Comodidad

Infraestructura Seguridad
limpieza
empatia

Atencion y trato Informacion
confiabilidad

Escala de medicién.

El sistema de medicion empleado fue llevado acabé mediante la escala
ordinal de tipo Likert clasificada en cinco niveles y se encuentra expuesta en la

tabla son como sigue:

Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5).
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Tabla 2.

Asignacion de valor escala Likert

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

Validacion.

los instrumentos utilizados en el estudio fueron sometidos al juicio o criterio
de tres expertos en la materia, como son el doctor Dr. Cueva Ramos José Elmer,
Dr. Romén Lizarme Héctor y Dr. Vasques Salas Carlos Ethel, todos ellos con el
grado académico de doctor en gestion publica y gobernabilidad, ademas de
académicos e investigadores. luego de una evaluacion mostraron su

conformidad y aprobacién positiva.

Valoracion.

la escala en la cual fueron valorados las estadisticas posteriores a tabulacién
fue en tres niveles los cuales fueron, bajo van desde el nivel mas bajo al nivel

mas alto y los cuales son clasificados como sigue: (1), medio (2), alto (3)

Confiabilidad.

para determinar la fiabilidad o el grado de confiabilidad del instrumento esta
fue respaldada gracias al coeficiente de alfa de Cronbach con un grado de

fiabilidad de 0.876, el cual indica que el instrumento es bueno para la aplicacion.
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3.2.2 Variable gestion administrativa.

Definicion conceptual.

Es una herramienta importante de la administracion moderna desde ese
punto de vista Zamora et al. (2018) dicen que la gestion en el sector publico esta
conformada por la rama ejecutiva que tienen bajo su cargo el desempefio de
funciones o gestiones de administracion para la prestacion de los servicios a la
ciudadania. En el mismo sentido, reafirman Zamora, et al. (2018) la importancia
de la gestion o funcion administrativa radica en que es un factor muy importante
de la administracién y depende de ella el éxito o el fracaso de la organizacion,
también es definida en cuatro etapas primordiales los cuales son planificacion,
organizacion, direccion y control para determinar y lograr objetivos. Por lo cual
se afirma la importancia que tiene la gestion administrativa como una
herramienta de la administracion moderna a partir de inicios del siglo XX. Ya
gue ejecuta los pilares de la administraciéon moderna que son imprescindibles

para la gestion en las organizaciones.

Definicién operacional.

Esta variable fue medida mediante el conjunto de aptitudes y destrezas
demostrada por los trabajadores de la comuna edil respecto a la gestion
administrativa las cuales, abordadas desde los puntos, criterios o dimensiones
de planificacion, organizacion control y direccion, en tal sentido Chiavenato
(2017), indica que esta se encuentra relacionado con las labores y diligencias

gue se realizan para administrar y gestionar los recursos.

Indicadores.

Los indicadores del estudio fueron las dimensiones de planificacién,
organizacioén, direccion y control, a su vez los indicadores como los objetivos,

las estrategias, la mision y la vision, disponibilidad de recursos, la division de
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tareas, el organigrama funcional, liderazgo, los incentivos, la actualizacion, la

evaluacion, y la supervision.

Tabla 3.

Dimensiones e indicadores de la variable.

Dimensiones Indicadores
Objetivos
Planificacion Estrategias

Mision y Vision
Disponibilidad de recursos
Organizacion Division de tareas
Organigrama Funcional
Liderazgo
Direccion Incentivos
Actualizacién
Evaluacion

Control "y
Supervision

Escala de medicién.

El sistema de medicion empleado fue llevado acabé mediante la escala
ordinal de tipo Likert clasificada en cinco niveles y se encuentra expuesta en la

tabla son como sigue:

Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5).
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Tabla 4.

Asignacion de valor escala Likert.

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

Valoracion.

La escala en la cual fueron valorada las estadisticas posteriores a tabulacién
fueron en tres niveles que va desde el nivel mas bajo al nivel mas alto, los cuales
son, bajo (1), medio (2), alto (3)

Validacion.

la validacién de los instrumentos fue sometida a el criterio del juicio de tres
expertos en la materia como son el doctor Dr. Cueva Ramos José Elmer, Dr.
Roméan Lizarme Héctor y Dr. Vasques Salas Carlos Ethel, todos ellos con el
grado académico de doctor en gestion publica y gobernabilidad, ademas de de
trayectoria acreditada.

Confiabilidad.

La determinacion o la fiabilidad o el grado de confiabilidad de los
instrumentos esta se encuentra respaldada por el coeficiente de alfa de
Cronbach con un grado de fiabilidad de 0,835 en cual indica un nivel bueno.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion.
Segun el autor, Hernandez, et, al., (2014) establecieron que la poblacion es

una unidad de estudio con particularidades comunes, mientras que Tamayo.
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(2004), define a la poblacibn como el grupo heterogéneo o fendmeno a
investigar, mientras que la muestra es una parte representativa de la poblacion,
Se habla de universo cuando no se toman muestras sino al total de la poblacion.
También Nel Quezada, L, (2010) escribe a cerca de la poblacién viene a ser el

conjunto, el total de individuos o elementos que se estudia.

Para el caso de estudio que acota la poblacion fueron todos los usuarios de
la comuna Amarilence que realizan sus tramites, las mismas que estan
integradas por los vecinos de los diferentes barrios, asentamientos humanos,
pueblos jovenes y anexos rurales que integran el distrito. Del mismo modo,
también esta poblacion de estudio incluye a los funcionarios de la comuna
pertenecientes a la gerencia de secretaria general y la Sub-Gerencia de Tramite
Documentario, Archivo y mesa de partes (Tramite documentario, caja, rentas,
omaped, ciam).

Criterio de inclusion.

Se considero a todos los trabajadores oficinistas o administrativos del area
de atencién al usuario y pertenecientes a la gerencia de secretaria general y la
Sub-Gerencia de Tramite Documentario y Archivo, (Tramite documentario, caja,
rentas, omaped, ciam y otros), como son los que atienden en ventanilla,
orientadores, mesa de partes, etc., en tal sentido indica que los criterios de
inclusion segun Otzen, T, y Manterola, C. (2017). Los criterios de inclusion
corresponden a aquellas caracteristicas especificas que hacen que

corresponda a una poblacion.
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Criterios de exclusion.

Desde el punto de vista de Otzen, T, y Manterola, C. (2017). Indican que la
exclusion corresponde a las caracteristicas de los sujetos que infiere con la
calidad de los datos o la interpretacion de los resultados. Se consideran a los
trabajadores y administrativos de las demas areas de la comuna, asi como los
que al momento de realizar el recojo de datos no se encuentren por distintos
motivos como permisos especiales, faltas, vacaciones y los que por razones

inexplicables no respondan los cuestionarios de aplicacion voluntaria.

3.3.2 Muestra.

Segun Naupas et al, (2018). La muestra es una parte representativa de
la poblaciébn con las mismas caracteristicas, la cual posee las mismas
cualidades que la poblacién a la cual se atribuye y que la medicién de esta
pueda ser extrapolada a la misma.

Para el estudio en cuestion se utilizO una muestra no probabilistica
circunstancial de 170 individuos, los cuales acudan a la entidad durante el
periodo del mes de junio del afio en curso, la cantidad se obtuvo bajo el criterio
de muestra circunstancial, segin Naupas et al. (2018), indica que este tipo de
muestra se realiza a criterio del propio investigador de acuerdo a las condiciones

de la investigacion.

3.3.3 Muestreo
El tipo de muestreo que se aplicdé en la investigacion se tratdé de un
muestreo no probabilistico circunstancial, segtin no lo explica Naupas et al.
(2018), permite la seleccion de individuos segun criterio del propio
investigador de acuerdo a las circunstancias o condiciones de la
investigacion. En el mismo sentido explica Gay, L. R. (1996). El muestreo es
la seleccién o eleccién de un numero determinado de individuos que van a

ser representativos de la poblacion.
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3.3.4 Unidad de analisis.

Determinar la unidad de muestreo o analisis es saber con qué o con
quienes se va a trabajar, es decir, determinar si se trata de individuos o cosas,
personas animales u objetos, lo cual depende directamente del planteamiento
del problema de investigacién, segun Hernandez, et al (2018). La unidad de
analisis o unidad de muestreo es determinada por el planteamiento del problema
de investigacion responde al que o quiénes, por lo cual se determina que la
unidad de andlisis se trata de seres humanos, individuos que hace, de
trabajadores administrativos de la entidad edil o usuarios del servicio que

acudan durante el mes de junio a la entidad edil.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun el autor Naupas, et al. (2014) La técnica o instrumento que sirven para
la recoleccion de datos se refiere a todos los procedimientos y herramientas
mediante las cuales se utilizdé para la recoleccion de informacion, la misma que

servira para realizar la contrastacion de la hipétesis de investigacion.

La recoleccion de informacion fue mediante el cuestionario de satisfaccion del
usuario que sera aplicada a los usuarios del servicio, también el cuestionario de
gestién administrativa con el cual se contrastaro las actitudes tiempo de respuestas
de los funcionarios hacia los usuarios. La técnica que se utilizé para el desarrollo
de la investigacion es la encuesta, el cual es un recurso muy utilizado en este tipo
de estudios, cuyo documento sera previamente validado por intermedio de juicio de
tres expertos certificados. El instrumento de recoleccion de la informacion es el
cuestionario de preguntas con la cual se contrasto las hipétesis, respuestas con

base en alternativas.
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3.4.1 Técnicas
La técnica utilizada para la realizacion del presente trabajo de investigacion

se trat6 de la encuesta.

3.4.2 Instrumentos
El instrumento utilizado para la recoleccion de informacién fue por intermedio
del cuestionario, una dirigida hace los funcionarios de la comuna y otra hacia los

usuarios que acudieron a la entidad y realizaron un tramite y asi saber su opinion.

Tabla 5.

Instrumentos de aplicacion.

Técnica Instrumento

Gestion Administrativa Encuesta Cuestionario de 24 items

Satisfaccion del Usuario Encuentra Cuestionario de 25 items

3.4.3 Validez y confiabilidad

segun el autor Chung Chow Chan, et al. (2004) Different approaches may be
used to validate the potency method; However, it is important to understand that the
objective of validations is to demonstrate that a procedure is suitable for its intended
purpose, Tambien Galicia Alarcon, et al. (2017) indica que la validacién de
instrumentos mediante el juicio de expertos corresponde a la apelacion de la
experiencia en el area del experto, asi mismo es una validacion muy usual en la
actualidad. Por otra parte, la confiabilidad esta dada por el grado de fiabilidad

otorgada por el alfa de Cronbach cuyos niveles estan expuestas lineas arriba.
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3.5 Procedimientos

Segun Zambrano (2019), indica que en esta etapa se realiza un analisis y la
clasificacion de la informacion obtenida a través de tablas y a si procesar con
cuidado para tener un resultado fidedigno.

Con finalidad de la ejecucion del estudio, se envié una solicitud a la
municipalidad distrital de Amarilis con la finalidad de obtener el consentimiento para
la aplicacion de la investigacion, previa informacion, del motivo y caracteristicas del
estudio se entreg6 los cuestionarios o instrumentos de recoleccion de datos. Una
vez obtenido la informacién esta fue debidamente analizada, clasificada y
procesada mediante un sistema de computo o de manera manual a través de la
estadistica, para posteriormente tener un resultado e interpretar estos resultados

de la manera correcta.

3.6 Método de analisis de datos

El método de andlisis de datos se realizé mediante un programa de computo
denominado SPSS, el cual es un programa de andlisis estadistico de nivel
profesional ampliamente reconocido por profesionales del marketing y estudios de
mercado, de otro modo también sera posible del uso de Microsoft Excel de ser el
caso para una mejor tabulacion y clasificacion de la data obtenida, Pimienta, J. y
De la orden, A. (2017), Indica que toda investigacion cientifica requiere de la
aplicacion sisteméatica de procedimientos ya comprobados para la obtencion de un

resultado confiable.

El nivel de correlacion puede oscilar entre r =-1 a 1, lo que muestra la relacion
entre las variables de estudio, lo que es un indicativo de dependencia o correlaciéon

de las variables frente al otro.
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Para Naupas et al. (2018), Indicaron que la estadistica inferencial aborda la
contrastacion de las hipétesis mediante la estadistica paramétrica y no paramétrica
segun cudl sea el caso. Por lo cual la prueba de correlacién fue realizada mediante
el test de normalidad de Kolmogérov-Smirnov debido a que dicha prueba es
recomendada para muestras mayores a 50, en adelante se utilizé la prueba no
paramétrica Rho de Spearman, ya que solos datos no cuentas con una distribucion

normal.

Para una mejor distribucion de los datos se realiz6 una tabla de escala de

valoracion de tres niveles bajo (1), medio (2) y alto (3).

3.7 Aspectos éticos

Si bien es cierto en el mundo de hoy no se puede hablar de confianza o fe en
la palabra de alguien, se confia en el método cientifico, dado que el principio es de
poder comprobar los resultados y el procedimiento, en tal sentido Acevedo, P.
(2002), en su estudio de la ética hace referencia a dos principios basicos en el
mundo de la investigacion. a) Principio de no maleficencia que indica que nadie es
malo por principio y b) principio de beneficencia que persigue maximizar los
beneficios y minimizar los dafios. De tal modo también acotar que la ciencia tiene
la metodologia para prevenir la manipulacién de la informacién y el estado también
la previene, un ejemplo de ello es la ley N.° 29733 "Ley de Proteccion de Datos
Personales; a la cual se adhiere los estandares de la universidad Cesar Vallejo.
Ademas del codigo de Etica de la UCV (2017), la Seccién 3 hace hincapié a la
dignidad del individuo y la confidencialidad de la informacion.

Con la dnica finalidad de salvaguardar la identidad de los participantes y
garantizar la imparcialidad del estudio se empled los siguientes principios.
Aceptacion del encuestado. El cual consistié en informar el motivo de la encuesta
y estudio, ademas de la importancia de su opinion, y participacién voluntaria.

Confidencialidad. Con el cual se garantiza la privacidad de su opinion y privacidad
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de informacion personal que de alguna manera pueda afectar su buen nombre.
Motivo por el cual no se pidi6 datos personales mas que los necesarios.
Neutralidad. No interviniendo de ningin modo en la direccion de las opiniones de
los encuestados. Respeto. En cumplimiento al reglamento de la casa de estudios,
la escuela de posgrado de la universidad Cesar Vallejo y la comunidad académica

en general.

También a nivel internacional no se puede olvidar mencionar a American
Psychological Associacion. APA (2020) hace un llamado a actuar segun los
lineamientos éticos y morales basados en el principio del cumplimiento de las

normas éticas aceptadas a nivel internacional.

28



IV. RESULTADOS

En el siguiente acipite se expone los resultados estadisticos de la data
recolectada atreves de los instrumentos las cuales estan en tablas por dimensiones

y Sus respectivas variables.

Analisis descriptivo.

Resultado de la variable satisfaccion del usuario.

La presente encuesta fue aplicada a un total de 170 usuarios en que
acudieron a la comuna Amarilence a realizar algun tipo de trdmite durante el mes

de junio del afio en curso y la distribucion de frecuencias es como sigue.

Tabla 6.

Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del usuario.

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 34 20%
Medio 44 26%
Alto 92 54%
Total 170 100%

La tabla muestra la distribucion de frecuencias que corresponde a la variable
satisfaccion del usuario, los resultados son como siguen el 54% que indican un alto
grado de satisfaccién, significa que 92 encuestados respondieron positivamente,
ademas del 26% o 44 usuarios dieron un nivel medio en nivel o grado de
satisfaccion y el 20% lo que es lo mismo que 34 individuos dieron un bajo grado de

satisfaccion al momento de gestionar sus tramites en la comuna Amarilence.
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Tabla 7.

Distribucion de las dimensiones variable satisfaccion del usuario.

Tiempo de Espera Infraestructura  Atenciony Trato

Escala fi % fi % fi %

Bajo 31 18% 34 20% 34 20%
Medio 50 29% 46 27% 62 36%
Alto 89 52% 90 53% 74 44%
Total 170 100% 170 100% 170 100%

Se observa que la distribucién porcentual en donde el 52% de los
encuestados indica un nivel alto lo que da a entender que el tiempo en espera es
corto, el 29% con un nivel medio y un 18% de los encuestados indican un bajo nivel

lo que se traduce que el tiempo en espera es prolongado o no es lo que esperaban.

Respecto a la dimension de infraestructura perteneciente a la variable
satisfaccion del usuario los resultados son aun mas llamativos que al anterior,
donde el 53% de los encuestados indica que la infraestructura es la adecuada y el
27% se encuentra en un nivel medio de aceptacion mientras que el 20% indica que

la infraestructura es mala o no es la adecuada.

En cuanto a la dimension y trato tal como muestra la figura un 44% de los
encuestados opina en un nivel alto de atencién y trato, mientras que el 36% opina
gue la atencion y el trato esta en un rango medio, mientras que un 20% indica un

nivel bajo lo que es lo mismo indican que la atencion y el trato no son los ptimos.
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Resultado de la variable gestion administrativa

El estudio fue aplicado por intermedio de un cuestionario de preguntas a un
total de 170 servidores publicos pertenecientes al municipio del distrito de Amarilis
perteneciente a la zona metropolitana de la provincia de Huanuco, capital de la
region del mismo nombre, los cuales estuvieron integrados por los diversos
funcionarios, orientadores, administrativos, personal de ventanilla, personal de
archivo, personal de seguridad entre otros funcionarios que tuvieron a bien expresar

Su opinion.

Tabla 8.

Distribucion de resultados de la variable Gestion Administrativa.

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 34 20%
Medio 47 28%
Alto 89 52%
Total 170 100%

La distribucion, que muestra y como se observa lineas arriba en la tabla
expuesta, claramente que el 52% de los colaboradores de la entidad edil creen que
su gestion, labor cotidiana del dia a dia, tiene que ver con el grado de satisfaccion
del usuario, el 28% indica un nivel medio, lo cual es un indicativo que no en todos
los casos esta ligado a la satisfaccion del usuario, mientras que un 20% de ellos
muestra un nivel bajo lo cual quiere decir que su trabajo no esta ligado a la

satisfaccion del usuario.
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Tabla 9.

Resultados de las dimensiones variable Gestion Administrativa.

Planificacion Organizacion Direccion Control

Escala fi % fi % fi % fi %
Bajo 34 20% 31 18% 24 14% 34 20%
Medio 47 28% 50 29% 85 50% 59 35%
Alto 89 52% 89 52% 61 36% 77  45%

Total 170 100% 170 100% 170 100% 170 100%

Los encuestados respondieron con un 52% indicando un nivel alto para la
planificacion es importante en el desarrollo de la gestion, el 28% indica un nivel
medio lo que casi siempre la planificacién es importante por otro lado, un 20% indico
un nivel bajo lo cual significa que nunca o casi nunca la planificacion tiene

importancia alguna en la gestion.

Respecto a la dimensién de organizacion perteneciente a la variable gestion
administrativa los resultados indican que un 52% siempre es importante la
organizacion para el desarrollo de la gestion, también el 29% de los casos indican
un nivel medio que solo a veces le dan la importancia, mientras que un 18%
respondieron que casi nunca 0 nunca tiene importancia la organizaciéon en la
entidad.

Respecto a la dimension de direccion perteneciente a la variable G.A los
resultados mostraron un 36% de los encuestados respondieron que en todos los
casos la direccion es importante para la gestion, mientras que la mitad o lo que es
lo mismo el 50% respondié con un nivel medio lo que significa que casi siempre
tiene importancia, pero no en todos los casos, el 14% indico un nivel bajo es decir

gue nunca se le da la importancia a esta parte de la administracion.

El 45% de los casos indicé un nivel alto lo que demuestra el poco o deficiente

sistema de control que existe en la comuna, el 35% dio un nivel medio es decir que

32



el control no es importante o no se le da la importancia en la gestion, mientras que
el 20% puntudé de manera baja lo que significa que el control no es cotidiano o es

escaso en la comuna Amarilence.

Contrastacion de hipoétesis

Tabla 10.

Pruebas de normalidad de datos.

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
0 gl Sig. 0 gl Sig.
Gestion ,260 170 ,000 ,851 170 ,000
administrativa
Satisfaccion del ,292 170 ,000 ,841 170 ,000
usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors. obtenido de la base de datos

Al contar con un tamafio de muestra de 170 se toma encuentra la prueba de
Kolmogorov- Smirnov el cual como se observa en la tabla evidencié una
significancia menor a 0.05 para ambas variables, dado el caso se demostro que los
datos no siguen una distribucién normal. Por tal motivo se emplea el método no
paramétrico de Rho de Spearman con la finalidad de determinar la relacion o

influencia de las variables del estudio.
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Contrastacion de las hipoétesis

Tabla 11.

Prueba de correlacion de la hipotesis general.

Satisfacciéon Gestion
del usuario administrativa

Rho de Satlsfacc!on Coef|0|e.n,te de 1.000 938"
Spearman del usuario correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 170 170
Gest.lo_n | Coef|C|e.n,te de 938" 1.000
administrativa correlaciéon
Sig. (bilateral) .000 .
N 170 170

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

En la Tabla se observa que existe una relacién en un nivel muy alto con
93.8% entre ambas variables, debido a que r = 0.938, dado que p = 0,000 < 0,05
se rechaza la hipétesis nula y acepta la hipétesis de investigacion, es decir, Existe
relacion alguna entre la gestion administrativa y la satisfaccién del usuario en el
proceso del trdmite documentario en la municipalidad de la regibn Huanuco-2022.
Demostrandose asi que si existe una buena gestion administrativa ello va a

repercutir en la satisfaccion de los usuarios.
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Prueba de hipotesis especifica 1

La hipotesis de estudio planteada como la primera hipétesis especifica para
la investigacion fue la siguiente. Existe algun tipo de relacion directa entre los
tiempos de espera y la gestion administrativa al realizar un tramite documentario en

la municipalidad de la regién Huanuco-2022.

Tabla 12.

Prueba de correlacion de la primera hipétesis especifica.

Tiempo de Gestion
espera  administrativa
Rho de Tiempo de Coeficiente de 1,000 ,790™
Spearman espera correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 170 170
Gestion  Coeficiente de  ,790™ 1,000
administra correlacién
tiva Sig. (bilateral) ,000 .
N 170 170

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

En la Tabla se observa que existe una relacién en un nivel alto con 79% entre
la dimensién y la variable, debido a que p = 0,000 < 0,05y r=0.790. De ello rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion, es decir, Existe algun tipo
de relacion directa entre los tiempos de espera y la gestion administrativa al realizar
un tramite documentario en la municipalidad de la region Huanuco-2022.
Demostrandose asi que si se tiene adecuados tiempos de espera ello genera

satisfaccion en el usuario que acude a la institucion.
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Prueba de hipotesis especifica 2

La hipétesis de estudio planteada como la segunda hipétesis especifica para

la investigacion fue la siguiente. Existe algun tipo de relacion directa entre la

infraestructura disponible en la zona de atencién y la gestion administrativa al

realizar un tramite documentario en la municipalidad de la regiéon Hudnuco-2022.

Tabla 13.

Prueba de correlacion de la segunda hipétesis especifica.

Gestion
administrativa Infraestructura
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,869™
Spearman administrativa  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 170 170
Infraestructura  Coeficiente de ,869™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 170 170

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

En la Tabla se observa que existe una relacién en un nivel alto con 86.9%

entre la dimension y la variable, debido a que p = 0,000 < 0,05y r = 0.869. De ello

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion, es decir, “Existe

algun tipo de relacion directa entre la infraestructura disponible en la zona de

atencion y gestibn administrativa al realizar un tramite documentario en la

municipalidad de la region Huanuco-2022”. Demostrandose asi que si la institucion

tiene una infraestructura adecuada que cumpla con las expectativas del usuario,

este se muestre satisfecho.
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Prueba de hipotesis especifica 3

La hipotesis de estudio planteada como la tercera hipotesis especifica para
la investigacion fue la siguiente. Existe algun tipo de relacion directa y significativa
entre la dimension de atencion y trato al usuario y la gestion administrativa al

realizar un tramite documentario en la municipalidad de la regiéon Hudnuco-2022.

Tabla 14.

Prueba de correlacién de la tercera hipotesis de estudio.

Atencién y Gestion
trato administrativa

Rho de Atencion Coeficiente de 1,000 ,931™
Spearman Yy trato correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 170 170
Gestion  Coeficiente de ,931™ 1,000
administr correlacion
ativa Sig. (bilateral) ,000 .
N 170 170

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

En la Tabla se observa que existe una relacion en un nivel muy alto con
93.1% entre la dimension y la variable, debido a que p = 0,000 < 0,05y r = 0.931.
De ello rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion, es decir,
“Existe algun tipo de relacién directa y significativa entre la dimension de atencion
y trato al usuario y la gestion administrativa al realizar un tramite documentario en
la municipalidad de la regiébn Huénuco-2022”. Demostrandose asi que, si el
personal brinda una buena atencion y trato, ello genera satisfaccion en los usuarios

que acuden a la institucion.
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V. DISCUSION.

El enfoque presentado por la investigacion fue la de demostracion o determinacion
de la relacidon que existente entre la gestibn administrativa y la satisfaccion del
usuario en el proceso de tramite documentario que se dio en la municipalidad
Distrital de Amarilis 2022. Motivo por el cual el estudio permitié conocer la relacion

o el nivel de correlacién entre las variables.

Como parte de los procedimientos, los instrumentos utilizados fueron
sometidos a dos grandes filtros, uno de ellos el juicio de validacion de expertos, los
cuales indicaron que dichos instrumentos cuentan con la claridad, relevancia y
confiabilidad para su aplicacion, se procedio a la aplicacion y ejecucion del estudio.
Los resultados obtenidos a través del procesamiento de datos estadisticos fueron
como se muestra a continuacion a través de la aplicacion de la prueba no
paramétrica Rho de Spearman para la contratacion de la hipotesis general, se
obtuvo que p = 0,000 < 0,05y r = 0.938, se descart6 la hipotesis nula y acepto la
hipotesis propuesta por la investigacion la cual indico que hay un 93.8% de
correlacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario.
Reafirmando la distribucién de los datos, con un 54 % de los casos se genera un
alto grado de satisfaccion en los usuarios, un 26% indico un nivel medio y el 20%
mostré un bajo grado de satisfaccion. Por otra parte, el 52% de los colaboradores
de la entidad afirmaron que su gestion esta intimamente ligada a la satisfaccion del
usuario, el 28% se encuentra en un nivel medio y el 20% de ellos afirmo en un nivel
bajo indicando que su trabajo no esta ligado a la satisfaccion del usuario. Mostrando
asi en la mayoria de los casos los usuarios se encuentran satisfechos con la
atencion brindada por los colaboradores de la comuna, cuanto mejor sea la gestion
de los colaboradores mayor sera el grado de satisfaccion que los usuarios puedan
experimentar. Frente a lo expuesto, se corrobor6 que ello guarda relacion con lo
mencionado Chumpitaz (2020), en su tesis gestidbn administrativa y satisfaccion del
cliente, el cual realizé una investigacién cuantitativa de tipo basico correlacional con
disefio no experimental, el cual obtuvo una fiabilidad de 0,86 para la gestion y 0,867
en la satisfaccion del usuario, asi mismo afirma que ambas variables se relacionan
presentando una baja correlacién entre ambas a partir de la cual se afirma que

dicha investigacion tiene un amplio aporte. En la investigacion realizada por el
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autor Alvarado (2013), concluye indicando que la gestidon administrativa viene a ser
la accion de hacer algo empleando un conjunto de habilidades y procedimientos
con el objeto de conseguir lo deseado, como la planificacion organizacién y
direccion en el caso, para el autor Yopan (2017) en su tesis sobre el tramite de
documentos y el nivel de satisfaccion de los usuarios que concluyo determinando
de que la experiencia vivida en la realizacién de los tramites influyo en el nivel de
satisfaccion del usuario, como en esta investigacion la satisfaccion del usuario esta
determinada por el trato, amabilidad, infraestructura. También Estrada, (2017) en
su estudio de la satisfaccion del usuario del servicio de consulta en la unidad de
medicina familiar en la cual involucro las dimensiones de seguridad, fiabilidad,
aspectos tangibles, empatia y la capacidad de respuesta, en la cual se obtuvo que
el 53% de grado de satisfaccion concluyendo que existe una relacién entre las
expectativas y la percepcion, por su parte Calderén, (2018), en su estudio realizado
sobre la gestidon del sistema de tramite documental y el grado de satisfaccion del
usuario, obtuvo como resultado la correlacion en un grado de correlacién alto sobre
sus variables, el autor Vasquez (2019), realizé una disertacion a cerca de la Gestion
administrativa y el grado de satisfaccion de los estudiantes, en un Programa de
Educacion, este estudio concluy6 que a niveles altos de gestion existiran niveles
altos de satisfaccién de los estudiantes con los servicios, la infraestructura presente
ademas de la seguridad y precios. También Becerra Bizarron, M, E. (Albrecht
(2001-2020)). En su teoria de gerencia de valor al cliente menciona que la calidad
es la capacidad de ofrecer un servicio con sentido muy bien definido y enfocarse
en conocer al usuario segun cual sea su preferencia con el fin de satisfacer sus
necesidades, en el mismo sentido, Peralta, E, (2016). En su estudio de la teoria
general de sistemas ve a la administracion como partes entrelazadas de un todo y
no como partes independientes, lo que confirma la relacion de las variables. Tal
como se pudo observar lineas atras, se corroboro la relacion existente entre la
satisfaccion del usuario con la gestién que realizan los colaboradores de la comuna,
existe un grado de relacion, ademas respaldarlo con las teorias y resultados de
investigaciones realizadas con anterioridad, lo cual reafirman los resultados
obtenidos. En tal sentido, el resultado de la data indico que mientras mejor sea la

gestion de los colaboradores de la comuna Amarilence esto se vera reflejado en un
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mayor grado de satisfaccion de los usuarios, a su vez el grado de relacion sera adn

mas alto.

El primero de los objetivos especificos fue poder determinar si existe alguna
relacion entre la gestion que realizan los colaboradores de la comuna y el tiempo
que deben esperar los usuarios para ser atendidos, la estadistica inferencial mostro
el resultado como sigue r = 0.790 de correlacion, el grado de significancia de p =
0,000 < 0,05, por lo que se rechazo la hipotesis nula y se acepté la hipétesis de
investigacion, existe algun tipo de relacion entre los tiempos de espera y la gestion
administrativa al realizar un tramite documentario en la municipalidad de la region
Huanuco-2022; Demostrandose que si se tiene adecuados tiempos de esperay ello
genera satisfaccion en los usuarios que acude a la institucion. Esto se ve reflejado
por la distribucién de datos de la variable de tiempos, en donde el 52% de los
encuestados indico un nivel alto, lo que dio a entender que el tiempo en espera es
el adecuado, el 29% con un nivel medio y un 18% de los encuestados mostraron
bajo nivel lo que se traduce que el tiempo en espera no es lo que esperaban. Por
lo tanto, la relacién entre la gestién administrativa y los tiempos de espera fueron
de 79% en tal sentido a mejor gestibn menor seran el tiempo que deben esperar
los usuarios al momento de realizar sus tramites en la comuna Amarilense. Ello se
relaciona con lo mencionado por Monge, et, al. (2014) muestra que existe tipos de
espera de las cuales resalta o reconoce el tiempo de espera fisico y el tiempo de
espera psicolégica, donde la primera se mide de acuerdo al tiempo real transcurrido
mientras que la segunda tiene que ver con la percepcion, por su parte Andrade
(2019), estudio como influye el tiempo de espera en la percepcion de la satisfaccion
del usuario en su investigacion que tuvo como principal objeto de determinar o
mostrar acciones, mediante la gestibn por procesos, que permitan reducir los
tiempos que los pacientes deben esperar en un centro médico, desde un punto de
vista de inconvenientes de calidad en la prestacion del servicio y la satisfaccion del
usuario cuyo resultado indico la necesidad de aumentar turnos y modificar horarios
para una mejor atencion. Por tal motivo, los hallazgos realizados se respalda la
investigacion, con lo cual podeos afirmar que el tiempo de espera es una de las
variables mas importantes en la ecuacién que determino el grado de satisfaccion

que alcanzo el usuario en la municipalidad distrital de amarilis, asi mismos la
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correlacion de los datos lo demostrd. Se observa que la dimension de gestion
administrativa y la dimension de tiempo de espera guardan una correlacion amplia
y debido al grado de significancia, la hipétesis de estudio propuesta queda mas que
validada por el andlisis de datos realizado.

El segundo objetivo planteado fue el de poder determinar la existencia de
alguna relacion entre la infraestructura disponible al servicio de los usuarios y la
gestion de los colaboradores de la institucion Amarilence, es decir, sé la gestion
administrativa y la infraestructura tiene que ver en la satisfaccion del usuario, el
resultado que se obtuvo fue p = 0,000 < 0,05y r = 0.869, lo que indico el rechazo
de la hipdtesis nula y la aceptacion de la hipotesis propuesta, en tal sentido el grado
de correlacion resulto ser alta con un 86.9%. Asi la estadistica muestro que el 53%
de los encuestados indicaron que la infraestructura disponible es la adecuada,
también el 27% indicaron estar de acuerdo y el 20% definitivamente no se
encuentra de acuerdo con la infraestructura. Mostrando dichos resultados se
responde de forma fehaciente la interrogante planteada de ¢ si existe o no alguna
relacion entre la variable y dimensién propuesta?, mediante la determinacion del
grado de significancia se acept6 la hipotesis de estudio como valida y con un nivel
alto de correlaciéon entre la infraestructura y la gestion, es decir estos dos puntos
generan que el usuario que acuda a la entidad al realizar alguna gestion
experimente un grado de satisfaccion mayor cuanto mejor infraestructura existe y
la gestiobn sea mas eficiente. Ello se relaciona con lo mencionado por Vasquez
(2019), en su estudio disertacion a cerca de la Gestion, administracion y el grado
de satisfaccion logrado por los estudiantes, en un Programa de Educacion,
concluyé que a niveles altos de organizacion y gestidn existiran niveles elevados
de satisfaccion de los estudiantes con los servicios, infraestructura ademas de la
seguridad y precios. También Chumpitaz (2020), en su estudio sobre la gestion
administrativa y la satisfaccién del cliente socio, abordo la infraestructura como
parte de la variable satisfaccion y los aspectos tangibles en la cual obtuvo al
correlacionar las variables de p= 0,002 por lo cual acepto la hipotesis propuesta.
También guarda relacion con el hallazgo en el presente estudio, por lo que se

reafirman una vez mas la investigacion, por lo tanto, segun lo expuesto y justificado
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por estudios previos de manera fehaciente, se afirmoé que la infraestructura puesta
a disposicion de los usuarios es de gran importancia en el grado de satisfaccion

gue experimentan.

Como tercer y ultimo objetivo de investigacion fue de poder determinar la
existencia de alguna relacion entre el trato recibido durante la atencion y la gestion
administrativa de los colaboradores de la comuna Amarilence. El test de Rho de
Spearman aplicado dio los resultados siguientes: el grado de significancia o el valor
de P = 0,000 <0.05 y r = 0.93, significa el rechazo de la hip6tesis nula y aceptacion
de la hipoétesis de investigacion, es decir, existe algun tipo de relacion entre la
gestion administrativa de los colaboradores de la municipalidad de Amarilis y el trato
recibido por los usuarios de la mencionada entidad edil guedando demostrado asi
gue los gestores de la comuna brindan un buen y trato a los usuarios estos alcanzan
un grado de satisfaccion. También esto se ve reflejado en los resultados obtenidos
por la estadistica que mostré un 44% de los encuestados indicaron haber recibido
un buen trato y atencién y un 36% opino que no siempre se recibié el trato y
atencién que se esperaba mientras que un 20% mostré una opinién desfavorable,
estos resultados expuestos se ven relacionados con los hallazgos de Vasquez
(2019), en su estudio de la Gestidbn administrativa y satisfaccién de los estudiantes,
en un programa de estudio muestra en la tabla 22 de la investigacién indico que el
valor de P es menor a la significancia minima por lo cual se acepté la hipétesis de
investigacion, ademas hay relacion alta entre la gestion administrativa y el trato
respetuoso, indicando que el trato y la atencién son primordiales en la gestion
demostrando asi la relacién entre estos. También opina el autor Quintero, y Marin
(2021), define al trato y al respeto como la percepcién del usuario que la entidad
debe estar dispuesta a lograr, asi como empatia con el usuario y tener una
comunicacién interpersonal positiva. Los resultados brindados y demostrados

guedan respaldados por los autores mencionados.
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VI. CONCLUSIONES

Primero. Respecto a la hipotesis general de investigacion, se determiné que existe
relacion alta entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario
en el proceso de tramite documentario en la municipalidad de Amarilis,
por lo que a mejor sea la gestion por parte de los colaboradores de la
comuna Amarilence mayor grado de satisfaccion alcanzaron los usuarios

gue acudan a realizar sus tramites o gestiones documentarias.

Segundo. En relacion con la primera hipotesis especifica, se demostré que existe
relacion entre los tiempos que los usuarios esperan para ser atendidos
y la gestion administrativa de los colaboradores de la municipalidad,
demostrandose que, si se tiene adecuados tiempos de espera, ello
genera satisfaccion en los usuarios que acude a la instituciéon, mayor

eficiencia mejor grado de satisfaccion.

Tercero. Se establecié la relacion existente entre la gestibn administrativa y la
infraestructura disponible en las instalaciones de la municipalidad en un
nivel alto, lo cual es indicativo de que, a mejor gestion de los recursos a
favor de los usuarios en las areas de atencion, esto tendra repercusion

en un mejor grado de satisfaccién de los usuarios.

Cuanto. En referencia a la tercera hipétesis, especifica planteada, quedo
establecida la relacién existente y con un nivel alto de correlacion,
demostrando que la cortesia y empatia mostrada por los colaboradores
de la municipalidad repercuten de forma positivamente en la satisfacciéon

del usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES.

Primero. A la municipalidad distrital de Amarilis preestablecer la aplicacion de
programas o charlas de capacitacion para el personal, que facilitara la
gestion administrativa con la finalidad de establecer mejora en las
capacidades del personal y poder implementar politicas claras de

atencion a los usuarios.

Segundo. En cuanto a los tiempos de atencién y el trato a los usuarios, se sugiere
a la entidad Amarilence la implementacién un programa de cémputo, el
cual optimice los tiempos de atencién a los usuarios y brinde los tiempos
promedios de atencion con la finalidad de optimizar en horas de mayor

afluencia de usuarios.

Tercero. En referencia a la infraestructura del municipio, podria efectuarse una
sefalizacion con mayor claridad y una renovacion urgente del mobiliario,
ademas de contemplar eventualmente una renovacién de la zona en su

conjunto.

Cuanto. En cuanto con la atencién y trato a los usuarios, al ser de los puntos mas
delicados del sistema de atencion, a la municipalidad de amarilis realizar
controles peridédicos a fin de conocer el grado de satisfaccion de los
usuarios con tal de generar una mejora continua, esto debido como las

estadisticas un bajo grado de aprobacion en este punto.

44



REFERENCIAS.

Adriazola (2017). Propuesta para la gestion documental de archivos escolares en
Chile: el Instituto Nacional General José Miguel Carrera. Escuela de
Posgrado de la Pontificia Universidad Catolica de
Chile. https://repositorio.uc.cl/handle/11534/21380

Alen Gonzales, M.E, & Fraiz Brea, J.A. (2006) Relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del consumidor, su evaluacion en el ambito del turismo

termal. Investigaciones europeas Vol 12, N°1. Universidad de Vigo Espafia

Andrade M. (2019) Un problema social: tiempos de espera en la consulta externa
del Hospital Carlos. Estudios de La Gestidn. Revista Internacional de
Administracion. https://doi.org/10.32719/25506641.2019.5.5

Arocutipa, P. (2018) Clima Organizacional e influencia en el Desempefio Laboral
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno, 2018. Escuela
de posgrado, Universidad Nacional del  Altiplano, Puno.
http://repositorio.unap.edu.pe/handle/UNAP/11265

Bao (2019) Gestion administrativa y satisfaccion laboral de los trabajadores de la
escuela de posgrado de la UNHEVAL. Posgrado UNHEVAL. Universidad
Nacional Hermilio Valdizan. https://hdl.handle.net/20.500.13080/4598

Barajas Bustillos, Héctor Alonso, & Gutiérrez Flores, Luis. (2012) La importancia de
la infraestructura fisica en el crecimiento econémico de los municipios de la
frontera norte. Estudios fronterizos, 13(25), 57-88. Revista cientifica scielo
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-
69612012000100003&Ing=es&tling=.

Becerra Bizarrén, M. E. (2020 Albretcht (2001)) Factores que indicen en la calidad
en el servicio en el sector de los restaurantes de Puerto Vallarta Jalisco.
Revista latinoamericana de desarrollo y organizaciones. Lumina.
https://doi.org/https://doi.org/10.30554/lumina.21.3465.2020

Buhr, W. (2009). Infrastructure of the Market Economy, Econ, Volkswirtschaftliche
Diskussionsbeitrage, num. 132-09, pp. 1-74

45


 https:/repositorio.uc.cl/handle/11534/21380
https://doi.org/10.32719/25506641.2019.5.5
http://repositorio.unap.edu.pe/handle/UNAP/11265
https://hdl.handle.net/20.500.13080/4598
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-69612012000100003&lng=es&tlng=
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-69612012000100003&lng=es&tlng=
https://doi.org/10.30554/lumina.21.3465.2020

Calderon. (2018). Gestion Del Sistema De Informacion Tramite Documentario
Satisfaccion Del Usuario. Escuela de posgrado de la Universidad Cesar
Vallejo. https://hdl.handle.net/20.500.12692/34746

Chiavenato, Idalberto (2007), Introduccion a la teoria general de la administracion.

7ma ediciéon. McGRAW-HILL interamericana editores, S.A.

Chumpitaz (2020), Gestion administrativa y satisfaccion del cliente socio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena, 2020. Escuela de
posgrado de la Universidad Cesar Vallejo
https://hdl.handle.net/20.500.12692/48349

Chung Chow Chan, Y. C. Lee, Herman Lam, Xue-Ming Zhan (2004) Analytical
Method Validation and Instrument Performance Verification. First editions.
Editorial John Wiley & Sons inc. Hoboken New Jersey United States Of

America.

Congreso de la republica (2006) diario oficial el peruano. Edicion normas legales.
Lima, sdbado 11 de marzo. Congreso de la republica del Peru

https://leyes.congreso.gob.pe/Document

Cortes (2020), Estrategias de Experiencia del Servicio en Coopsana IPS, Escuela
de posgrado de la Universidad de Medellin  Colombia.
http://hdl.handle.net/11407/6372

Edwards Deming (1982-1989). Out Of The Crisis: Quality Productivity and
Competitive Position. ediciones dias de santos, s.a. editado por Cambridge

University press.

Estrada Bernal, Victoria. (2017). Satisfaccion del usuario del servicio de consulta
externa en la UMF # 33. Escuela de posgrado de la Universidad Nacional

Auténoma de México. https://repositorio.unam.mx/contenidos/177502

Febres-Ramos, Richard J., & Mercado-Rey, Miguel R. (2020). Satisfaccion del
usuario y calidad de atencién del servicio de medicina interna del Hospital
Daniel Alcides Carrién. Huancayo - Peru. Revista de la Facultad de Medicina
Humana, 20(3), 397-403. https://doi.org/10.25176/RFMH.v20i3.3123

46


https://hdl.handle.net/20.500.12692/34746
https://hdl.handle.net/20.500.12692/48349
https://leyes.congreso.gob.pe/Document
http://hdl.handle.net/11407/6372
https://repositorio.unam.mx/contenidos/177502
https://doi.org/10.25176/RFMH.v20i3.3123

Galicia Alarcon, Liliana Aidé, Balderrama Trapaga, Jorge Arturo, & Edel Navarro,
Rubén. (2017). Validez de contenido por juicio de expertos: propuesta de
una herramienta virtual. Revista Apertura universidad de Guadalajara
(Guadalajara, Jal.), 9(2), 42-http://dx.doi.org/10.32870/Ap.vOn2.993

Gay, L. R. (1996). Educational research: competencies for analysis and application
(5th ed.). New Jersey: Prentice-Hall, Inc. Revista cientifica scielo.
http://www.sciepub.com/reference/230487

Gonzalez Rodriguez, S, Viteri Intriago, D, lzquierdo Moran, A, & Verdezoto
Cérdova, G. (2020). Administrative management model for the business
development of Hotel Barros in Quevedo city. Revista Universidad y
Sociedad, 12(4), 32-37.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=52218-
36202020000400032&Ing=es&ting=en.

Hernandez, R., Fernandez, C, & Baptista, M. (2014). Metodologia de la

Investigacion. México D.F: Mcgraw-Hill Interamericana Editores S.A de CV.

Instituto de ciencias Hegel (2021) Gestion publica en el Perd. Rescatado mayo 13
2022. Investigacion Instituto de ciencias Hegel.
https://hegel.edu.pe/blog/gestion-publica-en-peru-que-es-como-se-

compone-importancia-etc/

J.D, Power, (2015) Primer lugar en Satisfaccién del Cliente - Revista Magazzine.
edicion 13 May 2022. https://revistamagazzine.com/ligeros/mercedes-benz-

primer-lugar-en-satisfaccion-del-cliente/

Landika, M., Jakupovic’, S., Bojanic’, R., Peulic’, V., Supukovic’, V., & Berger, W.
(2019) Stochastic Aspects Of Continuous Improvement Of The Business
Results Performance Of The Public Administration. Acta Econdémica, 17(31),
35-50. Https://Doi.Org/Https://Doi.Org/10.7251/Ace1931035I

Martinez, Jhon, (2008) Implementacion del indice mexicano de satisfaccion del
usuario para evaluar la satisfaccion de los beneficiarios del programa
"Abasto Rural" a cargo de la Secretaria de Desarrollo Social. Universidad

Iberoamericana. Mexico. http://ri.ibero.mx/handle/ibero/559

47


http://dx.doi.org/10.32870/Ap.v9n2.993
http://www.sciepub.com/reference/230487
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202020000400032&lng=es&tlng=en
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202020000400032&lng=es&tlng=en
https://hegel.edu.pe/blog/gestion-publica-en-peru-que-es-como-se-compone-importancia-etc/
https://hegel.edu.pe/blog/gestion-publica-en-peru-que-es-como-se-compone-importancia-etc/
https://revistamagazzine.com/ligeros/mercedes-benz-primer-lugar-en-satisfaccion-del-cliente/
https://revistamagazzine.com/ligeros/mercedes-benz-primer-lugar-en-satisfaccion-del-cliente/
https://doi.org/Https:/Doi.Org/10.7251/Ace1931035l
http://ri.ibero.mx/handle/ibero/559

Martinez, L. R., & Valencia, J. A. A. (2010) The consequences of heavy-tailed
service time distribution on a basic queuing model and its performance
indicators. [Efecto del uso de tiempos de atencion heavy-tailed sobre el
modelo béasico de lineas de espera y sus medidas de desempefio] Ingenieria

e Investigacion, 30(2), 136-146. Retrieved from www.scopus.com

Monge-Navarro, A., Murillo-Sancho, G., Calderén-Céspedes, A., Araya, V., &
Aguilar-Cubillo, A. (2014). Listas de espera. Acta Médica Costarricense,
56(2), 71-77. publicado 23 de enero de 2014
http://lwww.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0001-
60022014000200007&Ing=en.

Morales Casetti, Marjorie. (2014) Nueva Gestion Publica en Chile Origenes y
efectos. Revista  de ciencia politica (Santiago), 34(2), 417-
438. https://doi.org/https://dx.doi.org/10.4067/S0718-090X2014000200004

Naupas H, Mejia, E, Novoa E, Villagbmez A. (2014), Metodologia de la
investigacion cuantitativa-cualitativa y redaccién de la tesis 4a. Edicion.

Bogoté: Ediciones de la U.

Nel Quezada, Lucio. (2010), Metodologia De La Investigacién Estadistica Aplicada

En La Investigacion. Primera edicion. Editorial Macro E.I.LR.L. Lima Peru

OECD (2020), Panorama de las Administraciones Publicas América Latina y el
Caribe 2020, OECD Publishing. Paris Francia,
https://doi.org/10.1787/1256b68d-es

Otzen, Tamara, & Manterola, Carlos. (2017). Técnicas de Muestreo sobre una
Poblacion a Estudio. International Journal of Morphology, 35(1), 227-
232. https://doi.org/http://dx.doi.org/10.4067/S0717-95022017000100037

Paul W. Farris, Neil T. Bendle, Phillip E. Pfeifer, David J. Reibstein (2010). Marketing
Metrics: The Definitive Guide to Measuring Marketing Performance. Second
editions. Editorial Pearson Prentice Hall

Peralta, E. (2016). Teoria general de los sistemas aplicada a modelos de
gestion. Revista cientifica Aglala, 7(1), 122-145.
https://doi.org/https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6832738.pdf

48


http://www.scopus.com/
http://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0001-60022014000200007&lng=en
http://www.scielo.sa.cr/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0001-60022014000200007&lng=en
https://dx.doi.org/10.4067/S0718-090X2014000200004
https://doi.org/10.1787/1256b68d-es
http://dx.doi.org/10.4067/S0717-95022017000100037
https://doi.org/https:/dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6832738.pdf

Philip T. Kotler, Gary Armstrong (2017). Principles of Marketing. 17th Global Edition.
Editorial Pearson.

Pimienta, J, y De la Orden Hoz, A. (2017), Metodologia de la investigacion:
Competencia aprendizaje vida. Tercera edicion. Editorial Pearson educacion
de México. S.A. de CV

Quifiones Quintero, D y Marin Hamburger, Y. (2021). Satisfaccion laboral del
personal de salud y su relacidon con la percepcién de la calidad por los
usuarios atendidos en una Clinica de Salud mental en Puerto Colombia -
2019. Corporacion Universidad de la Costa. Colombia
https://hdl.handle.net/11323/8943

Quiroga (2021). La gestion administrativa y su incidencia en el desempefio laboral
de los trabajadores de la cantera Rigot S.A. de la ciudad de Guayaquil.
Escuela de posgrado Universidad Politécnica Saleciana del Ecuador,
http://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/21632

Rey Martin, C. (2000). La satisfaccion del usuario: un concepto en alza. Anales De
Documentacion, Vol. 3. Universidad de Murcia. Repositorio biblioteca

universitaria Digitum. https://digitum.um.es/digitum/handle/1020

Rivera, C. (2019). Investigacion basica e investigacion aplicada. Singer Island:
Newstex. Retrieved from https://www.proquest.com/blogs-podcasts-

websites/investigacion-basica-e-aplicada/docview/2293905884/se-2

Soto Builes, N., Morillo Puente, S., Calderon-Hernandez, G., & Betancur, H. D.
(2020). El perfil de gestidn del directivo docente de Antioquia y los enfoques
de gestion administrativa. Revista Innovar universidad nacional de Colombia
, 30(77), 123-136.
https://doi.org/https://doi.org/10.15446/innovar.v30n77.87453

Tamayo, Mario. (2004) El Proceso De La Investigacién Cientifica. 4ta edicion.
Grupo Noriega editores México. Editorial Limusa S.A. De C.V. Un problema
social: tiempos de espera en la consulta externa del Hospital Carlos Andrade
Marin. (2019). Estudios de La Gestion. Revista Internacional de
Administracion, 121-146.
https://doi.org/https://doi.org/10.32719/25506641.2019.5.5

49


https://hdl.handle.net/11323/8943
http://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/21632
https://digitum.um.es/digitum/handle/1020
https://www.proquest.com/blogs-podcasts-websites/investigación-básica-e-aplicada/docview/2293905884/se-2
https://www.proquest.com/blogs-podcasts-websites/investigación-básica-e-aplicada/docview/2293905884/se-2
https://doi.org/10.15446/innovar.v30n77.87453
https://doi.org/10.32719/25506641.2019.5.5

Umar Bello, M., Rozilah Kasim, D., Najib Razali, M., & Talib Bon, Y. (2018).
Evidence of Municipal Awareness as a Construct for Enhancing Citizen
Satisfaction in Municipal Council of Malaysia. Path of Science: International
Electronic Scientific Journal, 4(2).
https://doi.org/https://doi.org/http://dx.doi.org/10.22178/p0s.31-2

Véasquez (2019). Gestion administrativa y satisfaccion de los estudiantes, en el
Programa de Educacion Superior a Distancia de la Universidad Peruana
Union, 2018. Escuela de posgrado Universidad Peruana Union.
https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/20.500.12840/2615

Yopan (2017). Tramite documentario en la satisfaccién del usuario en la Direccion
Regional de Educacién de Lima Metropolitana 2017. Tesis de grado.
Universidad Cesar Vallejo. https://hdl.handle.net/20.500.12692/22109

Zambrano Camacho, Y. (2019) Relacion del clima organizacional y satisfaccion
laboral de los funcionarios de libre nombramiento y remocién para el
cumplimiento misional en la unidad para la atencién y reparacion integral a
las victimas (sede Bogotd). universidad externada de Colombia. Repositorio.
https://bdigital.uexternado.edu.co/handle/001/1520

Zamora, W., Ponce, T., Chavez, M., & Cedefio, I. (2018). El control interno y su
influencia en la gestion administrativa del sector publico. Dominio De Las
Ciencias fundacién Dialnet, pp 206-240.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6656251

50


https://doi.org/http:/dx.doi.org/10.22178/pos.31-2
https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/20.500.12840/2615
https://hdl.handle.net/20.500.12692/22109
https://bdigital.uexternado.edu.co/handle/001/1520
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6656251

ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia.

Titulo: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL PROCESO DE TRAMITE DOCUMENTARIO EN
UNA MUNICIPALIDAD DE LA REGION HUANUCO-2022

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipétesis General
¢Cual es la relacion entre la | Determinar que relacion existe | existe relacion alguna entre la gestion Tipo de
gestion  adminitrativa y la | entre la gestion adminitrativa y la | adminitrativa y la satisfaccion del investigacion.
Satisfaccion del usuario en el | satisfaccion del usuario en el | usuario en el proceso del tramite Enfoque cuantitativo
proceso del tramite | proceso del tramite documentario | documentario en la municipalidad de la descriptivo
documentariode la municipalidad | en la municipalidad de la region | region Huanuco-2022
de la region Huanuco-20227? Huanuco-2022 Disefio de
Problemas Objetivos Especificos Hipétesis Especifica Variable 1 investigacion.
¢Cudl es la relacion entre la | Determinar cudl es la relacion | Existe algin tipo de relacion directa | Satisfaccion Correlacional de corte
dimension tiempo de espera de la | existente entre la dimension de | entre los tiempos de espera de la | del usuario transversal
satisfaccion del usuario y la |tiempos de espera de Ila | satisfaccion del usuario y la Gestion
Gestion Administrativa  en el | satisfaccion del wusuario y la | Administrativa al realizar un tramite Poblacion.
proceso de tramite documentario | Gestion Administrativa al realizar | documentario en la municipalidad de la Los usuarios de la
en la municipalidad distrital de la | un tramite documentario en la | region Huanuco-2022 entidad edil
regién Huanuco en el 2022? municipalidad de la regién
Huénuco-2022 Tipo De Muestreo:
¢Cual es la relacion entre la | Determinar cual es la relacion | Existe algun tipo de relacion directa Muestreo aleatorio con
dimension de infraestructura | existente entre la dimension de | entre la dimencion de infraestructura de un numero de 170
disponible de la satisfaccion del | infraestructura de la satisfacion al | la satisfaccion del usuario y la gestion ' _
usuario y la Gestion Administrativa | usuario y la Gestion Administrativa | administrativa al realizar un trdmite Tecnica: la entrevista
al realizar un trdmite en la | alrealizar un trdmite documentario | documentario en la municipalidad de la Instrumento: el
municipalidad de la region | en la municipalidad de la regién | regién Huanuco-2022 Variable2 formulario de encuesta
Huanuco en el 2022? Huanuco-2022 Gestion

,Cudl es la relacion entre la
dimensién atencion y trato de la
satisfacion al usuario y la Gestion
Administrativa al realizar un
tramite documentario en la
municipalidad de la region
Huéanuco en el 20227

Determinar cual es la relacion
existente entre la dimensiéon de
atencion y trato de la satisfacion al
usuario y la Gestion Administrativa
al realizar un tramite documentario
en la municipalidad de la region
Huanuco-2022

Existe algun tipo de relacién directa y
significativa entre la dimensién de
atencion y trato de la satisfacion al
usuario y la Gestion Administrativa al
realizar un trdmite documentario en la
municipalidad de la region Huanuco-
2022

Administrativa

Procesamiento De
Datos.

Softwear estadistico
spss v25 y Ms excel
Itsc 2021




Operacionalizacion de variables

Variables c%?jggg'lggl o?)ifrlgclz(i:(l)?]gl Dimensiones | Indicadores Escala Valoracion
Segun Rey I\/!artln.., Conjunto de Tiempo de Capacidad de Escgla .
(2000), la satisfaccion actitudes espera respuesta Ordinal tipo
del usuario es una P Espera Likert
- demostrada por los -
forma de valoracion . Comodidad Nunca (1) .
V1 bietiva del éxi usuarios de la . Casi N Bajo (1)
Satisfaccion subjetiva del exito o comuna edil Infraestructura | Seguridad ast Nunca Medio (2)
. fracaso alcanzado, limbi (2)
del usuario . respecto a su grado Impieza Alto (3)
elemento sustantivo d S facciG ~ A Veces (3)
de eficacia de la e satistaccion 2 empatia Casi Siempre
N . medida mediante | Atenciony Informacion
institucion hacia el una escala ordinal | trato — 4)
usuario confiabilidad Siempre (5)
i Objetivos
Segun Zamora, et al. . Planificacion | Estrategias
(2018), la gestion Conjunto de Mision y Visién Escala
administrativa en el aptitudes y Disponibilidad Ordinal
sector publico esta destrezas de recursos tipo Likert
conformada por la demostrada por los Division de
V2 rama ejecutiva que trabajadores de la Organizacion tareas Nunca (1) Bajo (1)
Gestion tienen a su cargo el comuna edil Oraaniarama Casi Nunca Medio (2)
Administrativa | desempeiio de respecto a la Fu?]ciogal (2) Alto (3)
actividades gestion Liderazao A Veces (3)
administrativas o la administrativa Di L i v g Casi Siempre
prestacion de medida mediante reccion NCentivos. v (4)
.. i : Actualizacion :
servicios publicos a la | una escala ordinal — Siempre (5)
ciudadania. Control Evaluacion

Supervision




Anexo 2. Instrumentos

Estimado usuario se solicita su participacion voluntaria en la encuesta que le tomara 10 minutos de
su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y de forma anonima Ud.
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna consulta sobre la investigacion, puede formularla cuando lo estime conveniente.

INSTRUCCIONES: Marque con “X” la respuesta que considere exprese mejor su punto de vista,

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

teniendo en cuenta el siguiente puntaje:

NUNCA | CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE | SIEMPRE

1 2 3 4

NO

SATISFACCION DEL USUARIO

Puntaje

Dimension Tiempo De Espera

2

3

4

—_

¢ Esté satisfecho con la cantidad de personal de atencion en ventanilla?

N

¢ Aun estando ocupado el personal responde sus inquietudes
rapidamente?

¢ Cree que el sistema de atencién actual podria mejorar?

¢ Los tiempos de respuesta de sus tramites le son propicios?

¢ Cree que el tiempo de espera en la cola fue el adecuado?

¢,.Se cumple con los plazos de respuesta a sus tramites?

NSO~ (W

¢ Cree Ud. que el tiempo de espera podria mejorar?

Dimension Infraestructura

¢, Considera agradable el ambiente del area de atencion al usuario?

¢ Los horarios de atencion son adecuados?

10

¢ El mobiliario disponible en el &rea de atencién fue de su agrado?

11

¢, Se siente seguro en nuestras instalaciones?

12

¢ La sefializacion de las areas de atencion y zonas de seguridad son
claras?

13

¢ Cree que hay suficiente personal de seguridad disponible?

14

¢,Desde su punto de vista la limpieza es adecuada?

15

¢ La apariencia del personal de atencién es pulcra?

16

¢La ventilacidn y temperatura son adecuados en las zonas de espera?

Dimension Atencioén y Trato

17

¢El personal se identifica con sus necesidades?

18

¢El trato que recibio al realizar sus tramites es el adecuado?

19

¢ El personal muestra la disposicion de resolver sus problemas en
cuanto a sus dudas en cuanto al tramite que realiza?

20

¢El personal es amable al atenderlo?

21

¢La informacién solicitada fue de ayuda en su proceso de tramite?

22

¢El personal de atencidn es asertivo con sus interrogantes?

23

¢,.Se cumplen los plazos de respuesta al trémite realizado?

24

¢,El comportamiento del personal le transmite confianza?

25

¢El personal se muestra amable con usted?




ENCUESTA DE GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado usuario se solicita su participacion voluntaria en la encuesta que le tomara 10 minutos de
su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y de forma anonima Ud.
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna consulta sobre la investigacion, puede formularla cuando lo estime conveniente.

INSTRUCCIONES: Marque con “X” la respuesta que considere exprese mejor su
punto de vista, teniendo en cuenta el siguiente puntaje:

NUNCA | CASI NUNCA | A VECES | CASI SIEMPRE | SIEMPRE
1 2 3 4 5

N° GESTION ADMINISTRATIVA Puntaje
Dimensidn Planificacion 1121345

¢, Tengo conocimiento de los objetivos institucionales?

¢ Los objetivos trazados van con la realidad de la instituciéon?

¢, Conozco las politicas de atencién al usuario de la institucion?

¢ Realizo mis labores en concordancia a los manuales institucionales?

¢ Me siento identificado con la filosofia institucional?

¢,Conozco la vision y mision de la institucion?

Dimensién Organizacion 112345
¢ Cuento con los recursos necesarios para desempefiar mi labor?
¢ Recibo apoyo inmediato de mis superiores ante cualquier
inconveniente?

9 | ¢Existe desigualdad de carga laboral?

10 | ¢ Realizae trabajo en equipos?

11 | ¢Me cuesta relaciono con sus compafieros con facilidad?

12 | ¢Conozco mis funciones y responsabilidades?

13 | ¢Conozco el orden de jerarquia de la institucién?

Dimensién Direccidn 112345
14 | ; Siente el respaldo de su jefe en todo lo que se refiere a su trabajo?
15 | ¢La delegacidn de funciones es clara?

16 | ;Mijefe inmediato demuestra capacidad de liderazgo?

17 | ¢Lainstitucidn cuentas con programa de incentivos laborales?

18 | ¢ Siento que mi trabajo es recompensado de algun modo?

19 | ¢ Existe charlas o programas de capacitacién constante?

20 | 4La comunicacion es fluida entre jefes y subordinados?

Dimensién Control 112345
21 | ¢Se evalla el cumplimiento de los objetivos institucionales?

22 | ;Los procedimientos de tramites son estandarizados?

23 | jRecomendaria su puesto de trabajo a un amigo?

24 | ;Se cumplen los objetivos trazados para el area donde labora?
25 | jTiene charlas de retroalimentacion de parte de sus superiores?

DO WIN[(—

~

oo




Anexo 3. Validacion por expertos.

Experto 1.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIQ Fscueis

N cv

DIMEN SIONE S [ items Pertinenciat

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

Dimengion Tismpo Ds Espara

Si

Mo

5i

No Si

No

;Cree que la atencidn en ventamilla es fluda?

X

; Cree que ol personal de atencion s2 encuenira bisn capacitada??

;Cree que 2l sistema de atencidn actual podriz mejorar?

; Loz tierpos de respussta de mus tramitas le son propiciosT

;2] persomal se fomg el iempo suficiants para explicarme v atendarme?

;52 cumpla con los plazos de respuesta 3 sus framites?

N P
2

:Cree Ud. gus el iempo de sspera podria mejorar?

Dimenzion Infraestructura

sl e e L e

a

; Considera azradable =] ambients del drea de atencicn al wsuaric?

d

:Loz horarios de atsncidn son adecuados?

10

;El mokiliario dizponible en el drea de atencidn fie de su agrado?

1

;Se siente saguro an yuestras mstalaciones?

12

;La sefializacidn de la= dreas de atencicn y zonas de sazuridad son claras?

13

;Cree que hay suficiente persomal de seguridad disponible?

14

:Desde su punto de vizta la limpieza 2= la adecuada?

13

:La apariencia dal perzonal de atencion es pulera’

16

;La ventilacidn v temperatura son adecuados en las zomas de esparal

Dimenzidn Atencion ¥ Trato

e e el e e R e

el e L ) e L L L e o] e L R R e ]

el el e el N Ll Ll R el o] e L Ly LRl e ]

17

;El personal se identifica con sus necesidades?

12

;El trato gua racibid al realizar sus tramitas fue adacuadoe?

19

;s= siente contento con la calidsz demostrada por los colaboradares?

20

;El persomal muestra cortesia v amabilidad al atenderlo?

T

:El personal de atencion le bnndan mformacidn clara v precisa’

22

;Se le brinda fcilidades para obtener informacion sobre sus trdmites?

23

;12 instrtuetdn nmestra metalzciones en busn estads?

24

; El comportamisnto del parsonal le transmite confianza?

El el e el R el P

R R A R

Rl el el A R

Observaciones (precisar gi hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x]
Apellidos y nombres del juez validador. [/ Mg:

Aplicable después de corregir [ ]
Cueva Bamos, José Elmer

Mo aplicable [ ]

DNz

Especialidad del validador: Dr. Gestidn Piblica v Gobemabilidad

'Pertinencia: El item coresponde al concepio tednco formulado.
*Relevancia: 2l item &5 spropisdo pars represantar 3l componets o

zme o firizebas naes o

a del constructn
ndz sin dificulzd slguna 2l emunciado del fdem, es

ach y direcin .22, de mayo del 2022

a, s& dice sufidencis cuands los items planteados

v Iz drnsssitie

41081348

Firma del Experto Informante.

v

ESCUELA DE POSTERADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

M2 I DIMEMN SIOMES | itemns

Pertinenciat

Relevancia?

Claridad:®

Sugerencias

Di 1on Planificacicn

5i

No

5i No

5i No

;ze realiza |z plansficacidn de trabajo con participacién de todes?

X

;2l drea de atencidn trabaja conforme a su plan operative?

[

; Conozeo las politicas de atencidn al usuano de la metitucicn?

;Fealizo mis labores en concordancia a los mamales institucionales?

itenzo conocimiento del MOF v ROF de la nstitucicn?

;Conozco la visidn v misidn de la institueion?

Dimensién Organizacion

No

No

; Cuento con los recursos necasarios para desempadar mi labor?

;Facibo apove mmediato de mis suparioras ante cualquier mcomvanianta?

;Emizta desizualdad de carza lzboral?

;Fealizamos el trabajo en coordmacion v en equipa?

;Me cuesta relacionarme con sus Haros?

; Concaco mis finciones v responsabilidades?

; Conowco el orden de jerarquia de la institucidn?

Dimenaién Direccién

No

No

No

;considera que los planes disefiados le ayudan con su zestidn®

;La delagacion de fimciones as clara?

;M jafe inmediato demmestra capacidad de liderazgo?

]

;La institucion cuentas con programa de incantivos laborales?

; Sianto oue m trabaio es recompansado de almim modo?

;Emizte charlzs o programas de capacitacidn constante?

=115

[

;La commmicacidn es flmda enire jefes v subordinados?

Dimenszidn Control

No

No

No

;Se evalia el cumplimiento de los objetivos institucionalssT

:Los procedimisntos de tramites son estandarizados?

i [ o [ -

;Fecomendaria su puesto de trabajo a on amiza?

e Y 1 )

b

25

;Se cumplen los objetivos trazados para el drea donde labora?
; Tiene charlas de retroalimentacion de parte da sus superiorss?

Observaciones (precisar =i hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg:

Espec

e ek | 2 e e 62 e e e e 2 e el

el Bt e Ea b bl sl e B el sl B e Etbd el e B R e bl

E B R E E Foed ELA ] S F] ER L P Pl R F R FS ] B e R E e E R

Aplicable después de comegir [ _1
Cueva Famos, Jozé Elmer

No aplicable [ ]
DNz

idad del validador: ___ Df- Gestion Publica v Gobemabilidad

"Pertinancia: El itam coresponde 3l concepis tedrios fomulada.
“Relevaneia: El item es apropiada para represantar 3l companents o
dimensicn especifica del constructo

*Claridad: Se endiznde sin dificuliad alguna 2l enunciado del fdem, es
conciso, exacio y direcio

Mota: Suficiencia, s= dice suficiencia cusrdo los ftems planteadas son
suficiantas para medr la dimensian

.22 4e mayo del 2022

41081348

Firma del Experte Informante.




Grados y titulos SUNEDU.

GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 18/032/2012
WA RAMOS, JOSE ELMER Modalidad de estudios: - UNNWERSIDAD PRIVADA C
DMI 41081348 PERU
Fecha matricula: Sin informacion [**)
Fecha egreso: Sin informacion =)

AR WALLEJO

MAGISTER EN EDLUC,
CON MENCION EM

O EDUCATIWVA

RAMOS, JOSE ELMER
DMI 41081348
Fecha egresc: Sin informacio
SEGUNDA ESPECIALIDAD EN DIDACTICA DE LA EDUCACICON PRIMARIA
Fecha de diploma: 2310113
WA RAMOS, JOSE ELMER Modalidad de estudios: PRESENCIAL INSTITUTO FEDAGOGICO NACIONAL DE MONTERRICO
DNl 41081348 PERL
Fecha matricula: Sin informacidn (**)
Fecha egreso: Sin informacidn =)
DOCTOR EM ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
Fecha de diploma: 20/09/21
RAMOS, JOSE ELMER Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR WALLEJD S
DMI 41081348 PERL
Fecha matricula: 04/012010
Fecha egreso: 29/04/2012
DOCTOR EM GE STION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Fecha de diploma: 13M2/21
RAMOS, JOSE ELMER Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNVERSIDAD CESAR WALLEJD
DMI 41081348 PERL

Fecha matricula: 03/01/2018
Fecha egreso: 17/01/2021

{**=*} Ante |2 falta da Informackin, pusde pressntar su consulta formalmante a trawés de la mesza da partes virtual sn sl elgulents snlacs hitpa:fenlinga.sunedu.gob. psi

Experto 2
Ny

ESCUELA, DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

NE DIMEN SIONES | items Pertinencia' [Relevancia? Claridad® Sugerencias
Di ion Planificacion Si No | S5i No | Si No
1 ;s realiza la plamsficacion da trabaje con participacicn de todes? X X X
2 ;el drea de atencion trabaja conforme a su plan operatiio? X X X /
3 ; Comezee las peliticas de atencidn al usuario de la metitucidn? X X X i
4 ;Raalizo mus labores en concordancia 2 los mamuales institucionalas? X X X [
5 stenzo conocimiants del MOF v ROF de la nstitucidn? X X X T
] :Conozeo la visidn v misidn da la institueidn? X X X [
i ion Orzanizacion Si No | 51 | No | 5 | Mo ]
7 ;Cuento con los recursos necesarios para desempesiar mu labor? X X X ]
g ;Racibo apove mmediato de mis supeniorss ante cualguier meonvenienta? X X X I
9 ;Existe desigualdad de carga laboral? X X X I
10 | ;Fealizamos el frabajo en coordmacion v en equipa? X X X i
1 | ;Me cussta relacionarme con sus compasisres? X X X !
2 | ;Conozer mus fimcicnes v responsabilidades? X X X I
3 | sConozeo el orden de jerarquia de la mstitneidn? X X X |
Dimensién Direccion Si MNo | S5 | No | 5 | Mo I
14 | ;considera que los planes disefiados le ayudan con su zestidn? X X X I
15 | ;Lz delegacidn de fimeiones as clara? X X X 1
16 | ;M jefe inmedizto demnestra capacidad de lid 7 X X X ]
7 | ;La institucion cuentas con programa de incentivos lsborales? X X X I
18 | ;Siento gue mi trabajo es recompensade da alsin mode? X X X 1
158 | ;Emista charlas o programas de capacitacion constanta? X X X
2 ;Lz cormmicacion es fluida entre jafes v subordinados? X X X
Dimenszién Control Si No | S5i | No | S5i | No s
21 | ;8a evalia ol cumplimiento de los objstrves instifucionalas? X X X
22 | ;Los procedimisntos de tramites son estandarizados? X X X
2 ;Facomendaria su puesto de trabajo 2 nn amizo? X X X
24 | ;8= cummplen los objetives trazados para el Zraz donde labora? X X X
25 | ;Tiene charlas de retroalimentacidn de parte da sus superioras? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ _1 No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Dr., Roman Lizarme Héctor DNI: 401564327

Especialidad del validador: Dr. Metodclogia de m'.'esngamdn clentifica

Partinencia: El item comesoonde al conozpto tadtion fomnulads.
*Relevancia; El ftem es apropiada para representar al componente o
dimension 2specifics del constructs

*Claridad: Se erfiends sin dificultad alguna 2l enunciado del iem, es
conciso, exach y direcio

Mata: Suficiencia, se dice suficiencia cusrds los fems planteadas son
suficientas para medir la dimension

de mayo del 2022



S

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIQ scuews oe PoSTORADD

NE DIMEM SIONES | items Pertinencia' |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Dii ion Tiempo Da Espara Si No S Ko S No i
1_ [ ;Cree que L= atencion en ventanilla s fluida? X X X /
2 ;Cree gue el personal de atencion s encuenira bien capacitada?? X X X Fi
3 :Cree que ol sistema de atencion actual iz mejorar] X X X Fil
4 ;Loz tiempos de respussta da sue trimites le zon propicios” X X X /
3 ;2] personal se tomd el tiempo suficisnts para eplicarme v atendsnne? X X X 7
g ;Sa cumpls con los plazos da respuesta 3 sus rammtes? X X X /
7 ;Cree Ud. gne el iempo de espera podria mejorar? X X X Fi
Dimenzion Infraestructura Si_ | No | S | No | Si | No 7/
3 ; Comsidera azradable &l ambisnte dal drea da atencion al wsuano? X X X /
9| ;L= horarios de atencién son adecusdos? x x X /
10| ;El mobiliario disponible en el drea de atencidn fite de su azrada? X X X /
11 | ;S5 siente sazuro en nuestras nstalacionss? X X X J
12 | ;L= cafializacién da las dreas de atencién v zonas de sazuridad son claras? X X X Fi
12 | ;Cree que hay suficiante personal de seguridad disponibla? X X X I
14 | ;Desde su pumto de vista la mpisza sz |2 adecnada” X X X /
15 | ;L= apariencia del personal de atencion es pulera? X X X /
16 | ;La ventilacion y temperatura son adecuados en las zonas de esparal X X X /
Dimenzicn Atencion ¥ Trato Si No | Si No | Si | No 1 [
17| ;El personal se identifica con sus necesidadesT X X X I 7
18 | ;El frato que recibio al realizar sus tramites fue adecnado? X X X 7
18 | ;j=e siente contento con la calidez demostrada por los colaboradores? X X X 1/
20|, personal muestra cortesia v zmabilidad al atenderlo? X x X [
21| ;El personal de atencidn le brindan mformacion clara v praciza? X X X
22 | ;3e le bonda facilidades para obtensr informacion sobre sns tramites? X X X
23 ;|2 institucion muestra metalacionss en busn estado? X X X
24 | ;El compe > del parsonal le transmite confianza? X X X
‘Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [| 1
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Dr., Romén Lizarme Héctor DNI: 40155,:4){- A\

Especialidad del validador: Dr. Metodologia de investigacion cientifica

‘Pertinencia: El itam comespands al conosplo fethco formulads.
*Relevancia: Bl item 5 spropisdo pars represertas 3l companente o
dimensicn especifica del construcio

Claridad: S& erfiende sin dficubiad alguna &l enunciads del iem, es
carciss, exack ¥ drecto

Nota: Suiciencia, se dice suficentia cuands los fems planteados son
suficiertzs para medir |a dimension

.22, de mayo del 2022

Grados y titulos SUNEDU.

GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

BACHILLER EN MARKETING ¥ NEGOCIOS INTERNACIONALES
Fecha de diploma: J0/04/2003
Maodalidad de estudias: -

UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS SAC
PERU

ROMAM LIZARME, HECTOR
DNI 40156432

Fecha matricula: Sin informacion (2]
Fecha egreso: 5in informacion (*%)

LICENCIADDO EM MARKETING Y NEGOCIO S INTERNACIONALES
Fecha de diploma: 29/08/15
Maodalidad de estudias: PRESENCIAL

UMIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS SAC
PERU

ROMAM LIZARME, HECTOR
DNI 40456432

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 09/0817
Modalidad de estudics: PRESENCIAL

UNIVERSIDALD PRIADA

ROMAM LIZARME, HECTOR

DNI 40156432 PERU
Fecha matricula: 1010172013
Fecha egreso: 311212016
DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Fecha de diploma: 1312121
ROMAN LIZ E.HECTOR Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD S.AC

DN 40156432 FERU
Fecha matricula: 03/01/2018

Fecha egreso: 17/101/2021




Experto 3

ucy

ESCUELA DE POSTERADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ADMINISTRATIVA

M= DIMEMN SIONES [ items Pertinencia! |Relevancia®

Clari

idad*

Sugerencias

Dimension Planificacion Si No | 5 No

Si

No

;ze realiza la planificacidn de trabajo con participacidn de todos?

;al drea de stencidn trabaja conforme a su plan operativo?

; Comomeo las politiczs de atencidn al nsuario ds la metiteeidn?

Y [ Y 1

;Rozalizo mis labores an concordancia a los mamales institucionalss?

jtenzo conocimiento del MOF v ROF de la mstitucién?

- A%

;Conozoo la visidn ¥ mizsidn da la institueidn?

on Organizacidn No No

No

;Cuento con los recursos necesarios para desempeafiar mi labor?

; Facibo apove inmediato de mis supsriores ante cualguier meonvenianta?

v [ -1

;Exizte desizualdad de carga laboral?

;Realizamos el trabajo en coordinacion v en equipo?

; Me cussta relacionarme con sus compadsros?

;Comozeo mis fimeiones y respomsabilidades?

5 | ;Conozeo el orden de jerarquia de la institucidn?

Dimensidn Direccién Nao Nao

14 | ;jcomsidera que los planes disefizdos le ayudan con su zestion?

15 | ;La delegacion de fimeciones ez clara?

16 | ;M jefe inmedizto demmsstra capacidad de liderazgo?

e || 2 o o 02 |t o

7 | ;La instrncién cuentas con programa de incentivos laborales?
18 | ;Siento que mi trabajo es recompensado de al=in modo?

1% | ;Existe charlas o programas de capacitacién constante?

2 ;Lz cormmicacion es fluida entre jefas + subordinados?

0t |l bt [
B

I idm Control No No

21 | ;Se evahias el cumplimiento de los objstivos institucionalss?

2 ;Los procedimisntos de tramites son estandanzados?

23 | ;Recomendaria su puesto de trabajo a un amiso?

24 | ;Se cumplen los ohjetivos trazados para el drea donde labora?

vvvMMmvvvmmmmmvuvvuvvmwmuvum

| e[ | et

23 | ;Tiene charlas de retroalimentacidn de parte ds sus superioras?

vvvMMmvvvmmmmmvuvvuvvmwmuvum

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr. Viasquez Salas Carlos Ethell DNI: 41845689

Especialidad del validador: Gestion Piblica y Gobernabilidad |

TPertinentia:El e comesponde & concepla ledrico formulado.

1Relevancia: El item es apropiada para represenlar al compenents o dimension especifica del constnucta
IClaridad: Se entiende sin dificuliad alguna el erunciady del ilem, es conciso, exacto y directo Hd del 2022
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Rems planizados son suficientes paramedir a dmensién 6 mayo de

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIQ Escuews be p

Firma del Experto Informante.

L

NE DIMEN SIONES | items Partinencia! |Relevancia? | Claridad® Sugerencias

Dimenzicn Tismpo Da Espara Si No Si No Si No
1 :Cree que la atencicn en ventamlla es flmda? X X X
F] :Cree que al personal de atencidn s2 encuentra bien capacitada’? X X X
3 ;Cree que ol sistema de atencion actual podria mejorar? X X X
4 ;Los tiempos de respussta de sus framitss le son propicios? X X X
3 ;8] perzonal se fomsd el Hempo suficisnts para explicarme v atendarme? X X X
[3 :Se curmple con los plazes ds respussts 3 sus framitesT X X X
7 :Cree Ud. gue el Hempo de sspera podria mejorar? X X X

Dimenzion Infraestructura 5i No | Si o 5 No
3 ;Considera azradakle 2] ambiants del drea d= atercidn al wsuaric? X X X
9 ;Los horarios de atsncidn son adecuades? X X X
10| ;El mobiliario disponible en el drea de atencidn fiie de su agrada? X X X
11| ;8 siente sazuro en ruestras nstalacionss? X X X
12 | ;Lasefializarién de las dreas de atencidn y zomas de semmdad son claras? X X X
13 | ;Cree que hay suficients personal de sesuridad disponibla? X X X
14 | ;Desde su pumto da vista la limpieza es la adecada? X X X
15 | ;La apanencia dal personal de atencion es pulera? X X X
16 | ;La ventilacicn v temperatura son adecuados en las zonas de espara’ X X X

Dimensidn Atencion Y Trato 5i No | S No | Si [ Mo
17 | ;El perscnal se identifica con sus necesidades? X X X
18 | ;El trato qus racibid al realizar sus trimites fue adscuzdo? X X X
18 | ;ze siente comtento con la calidsr demnostrada por los colaboradores? X X X
20| ;FEl personzl mmestra cortesia v amabilidad al afenderle? X X X
21 :El perscnzl de atencion le brindan mformacion clara y preciza’ X X X
2z . 5e le brmda facilidades para obtensr mformacion sobre sus tramites? X X X
23 .|z institueidn muestra metalzciones en buen estade? X X X
24 | ;El comporiamiento del personal le fransmite confianza? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Or/ Mg: Dr. Vasquez Salas Carios Ethell DNI: 41845889
Especialidad del validador: Gestion Piblica y Gobernabilidad

ifica del consiructo
50, anach v direcho
les paramedir ks dmensitn

21 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MERINO NUNEZ MIRKO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor
de Tesis titulada: "Gestion Administrativa Y La Satisfaccion Del Usuario En El Proceso De
Tramite Documentario En Un Municipio De La Region Huanuco-2022", cuyo autor es
DAVILA NIETO MANUEL ANGEL, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 16.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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