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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre la Gestion Administrativa y la Satisfaccion de los
Usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021. Con un enfoque de
alcance aplicada, cuantitativo con caracter descriptivo, disefio no
experimental y correlacional de corte transversal. La poblacion queddé
compuesta por 250 quedando una muestra de 50 personas, los mismos
gue recibieron el cuestionario para responder las diversas preguntas del
estudio, siendo aprobados por profesionales especializados, logrando el
analisis de prueba estadistica de Alfa, donde se encontr6 una confiabilidad
para la primera variable de (0.755) y para la segunda variable fue de
(0.920). En la justificacion de las hipotesis, esta fue a través de la aplicacion
de correlacién Rho Spearman, cuyo valor fue (r =,0.977) y la significancia
de (p-valor =0,000). A raiz de ello no se acepto la hipotesis nula y se admitié
la alternativa. Finalmente se concluyé que ambas variables si tuvieron
relacion de forma altamente significativa. Quedando confirmado que el
servicio que realiza la institucion predomina mayormente con la préctica
diaria y el conocimiento de sus dimensiones, generando como resultado el
incremento de visitas de los ciudadanos al establecimiento cumpliendo con

todas sus expectativas.

Palabras claves: Servicio, Usuarios, Consejo Municipal
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ABSTRACT

The present investigation had as general objective: To determine the
relationship that exists between the Administrative Management and the
Satisfaction of the Users of a District Municipality of Piura, 2021. With an
approach of applied scope, quantitative with descriptive character, non-
experimental and correlational design of cross-section. The population
was composed of 250, leaving a sample of 50 people, the same ones who
received the questionnaire to answer the various questions of the study,
being approved by specialized professionals, achieving the Alpha
statistical test analysis, where reliability was found for the first variable of
(0.755) and for the second variable it was (0.920). In the justification of the
hypotheses, this was through the application of the Rho Spearman
correlation, whose value was (r = 0.977) and the significance of (p-value =
0.000). As a result, the null hypothesis was not accepted and the
alternative was accepted. Finally, it was concluded that both variables
were highly significantly related. It is confirmed that the service performed
by the institution predominates mostly with daily practice and knowledge
of its dimensions, generating as a result the increase in visits by citizens

to the establishment, fulfilling all their expectations.

Keywords: Service, Users, Municipal Councll
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l. INTRODUCCION

Nuestro Perl cuenta con el respaldo de los gobiernos regionales y
locales que trabajan al servicio del bienestar de la ciudadania, segun la
ley N°27867, y ley N°27972, Organica de Municipalidades. Para la
presente investigacion se desarrolld el diagndstico de la realidad que
presenta una Municipalidad Distrital de la Regién Piura sobre su Gestion
Administrativa y como intercede con las expectativas de los Usuarios, bajo
su cumplimiento, formulacién y practica de su mision y visién de la mano

con su Consejo Municipal.

Con la ley N°27658, nuestro Pais busco impulsar medidas de
Modernizacién de Gestion del Estado, especificamente de “promover el
cambio en la Administracion Publica cuyo proceso dependia de las
estrategias, programas, competencias que implemente cada
organizacion, para utilizar sus recursos de manera parcial, oportunos para
brindar un servicio oportuno, confiable y transparente al ciudadano,

cubriendo satisfactoriamente sus necesidades”(Peruano, 2002, pag. 83).

En el 2019 con la llegada de la enfermedad COVID -19 todos los
gobiernos suspendieron sus actividades laborales, a raiz del contagio que
invadia este virus. Actualmente, las Municipalidades Distritales han
protagonizado una modernizacion inesperada como la organizacion del
trabajo remoto, implementacion de su infraestructura, renovacion de
personal, mejoras en las funciones, ahorrando en este caso tiempo, con
el fin de seguir velando por el bienestar del ciudadano, manteniendo
informacion confiable de los acontecimientos que suceden, primordial
presentar transparencia del presupuesto, acontecimientos en educacion y
salud. “Muchas de las instituciones publicas, optaron por generar medidas
drasticas para su control, monitoreo y fiscalizacion de sus recursos. Para
unos permitio agilizar sus procedimientos, modernizar sus operaciones,
para otras fue motivo de retraso de las funciones a los procesos de

tramites que debian realizar” (Pont, 2021, pag. 34)



Sin embargo cabe resaltar que existe la desconfianza sobre el
trabajo que realizan estas Instituciones, viendose opacados por las malas
acciones que realiza su personal, encabezados por los altos directivos
gue no controlan principalmente el presupuesto que el Estado les otorga
para cada sector, generan mayor rechazo por parte de la comunidad,
porque sienten que no estan preparadas para asumir responsabilidades

de alto nivel, ocasionando la mayoria de veces el apto de corrupcion.

Para Camargo (2020), manifiesta que “los acontecimientos ante la
negatividad de no creer en las promesas de los gerentes de un gobierno
local, resulta ser por los conflictos que suceden de corrupcion, que se
presentan a inicios, a mitad o al finalizar la gestion, reflejados a través
mala administracién de sus recursos, reduccion de presupuesto para las

obras, ayudas comunitarias” (p. 29).

Segun MEF (2021), la oficina de Servicios de Estudio y Presupuesto,
presentd el expediente N°5/2021-2022 sobre la ejecucion del gasto en
soles de una Municipalidad Distrital de la Regién de Piura del 2021, en el
cual refleja un PIA de S/. 23,939,416, PIM de S/. 99,014,360, ejecucion de
S/. 28,385,807 y un avance de 28.7 %” (p. 1).

Por lo antes suscrito, se refleja una gestion administrativa débil,
donde no existe una direccion eficiente que valla al ritmo de la misién de
dicha organizacion. Esto demuestra que la satisfacciéon, dependera de la
eficacia del servicio que se le ofrezca al ingresar al Municipio, donde se
requiere trabajo en equipo, mayor comunicacién, cumplimiento de metas
por parte del personal que no se encuentra siendo evaluado en la funcion
gue desempefia, en muchas oficinas no llegan a culminar con las labores
gue se le asignan en el dia, lo que retrasa de cierta manera el

procedimiento administrativo, generando mayor insatisfaccion.

En este ambito, se desconoce si los usuarios que dia a dia acuden
a realizar su tramite a la Municipalidad Distrital, quedan totalmente
satisfechos por la atencidbn brindada en funcibn a su gestion

administrativa, existiendo aun el COVID-19.



Ante ello, se planted la problematica principal: ¢De qué manera la
Gestion Administrativa se relaciona con la Satisfaccion?, y como
problemas secundarios se tomaron los siguientes: ¢COomo opera la
Planificacion en la Satisfaccion de los Usuarios?, ¢De qué manera se
relaciona la Organizacion en la Satisfaccion de los Usuarios?, ¢, Cual es la

relacion que existe entre el control con la Satisfaccion de los Usuarios?

Ante ello, la tesis disefiada servira como instrumento para construir
con mucho enfasis e interes los procedimientos de cada mandato,
disminuyendo las debilidades que carencen en la atencion con los
usuarios, para que se evite el pedido del libro de reclamos, incrementando
beneficios para la atencion de la ciudadania y la organizacién logre al
100% la ejecucion de sus metas. Es por ello que se plasmo como objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre la Gestion Administrativa
y la Satisfaccion de los Usuarios. Asi mismo presente como objetivos
especificos: Identificar la relacion que existe entre la Planificacion en la
Satisfaccion de los Usuarios; Determinar la relacion entre la Organizacion
y Satisfaccion de los Usuarios; Determinar la relacion que existe entre el

control con la Satisfacciéon de los Usuarios.

La hipotesis general planteada sefala: Existe relacion entre la
Gestion Administrativa y la Satisfaccion de los Usuarios, de tal manera
gue las hipétesis especificas fueron: Existe relacion entre la planificacion
en la satisfaccion de los usuarios; existe relacion entre organizacion y
Satisfaccion de los Usuarios; existe relacion entre el control con la

Satisfaccion de los Usuarios.



Il. MARCO TEORICO

Se realiz6 la busqueda de las siguientes investigaciones que
serviran como recursos para desarrollar la linea de estudio, asi como los

objetivos planteados para descubrir la relacion entre las dos variables.

Se tiene a Rodriguez (2012), cuyo objetivo fue conocer un modelo
de gestidén en funcién al buen desarrollo de su legado de trabajo y la
satisfaccion de los Ciudadanos del pais de Guatemala. Los resultados del
estudio fueron que, si existia eficiencia y eficacia, sin embargo, en el
trabajo de campo la realidad encontrada fue la falta de una buena
planificacion y presupuesto. El estudio concluyo que, para brindar mejores
servicios, la Instituciébn deben mantener comunicacion e interaccion entre

los funcionarios internos para una mejor planificacion.

Al respecto Rojas (2015), en su tesis de Chile, propuso como
objetivo identificar los factores que ofrecen un trato amable al cliente en
el transcurso de su visita al establecimiento y subsanar las fallas que se
vean reflejadas; ademas de proponer un modelo de gestion eficiente con
respecto a la atencién. La metodologia empleada fue no probabilistica.
Los resultados fueron: que el Factor Organizativo y el Factor Humano
predominan siempre en la Satisfaccion, pero no menos importante la
Calidad e Imagen. Concluyendo que la Satisfaccion permitird apoyar la
gestion asignando mejor la distribucion de sus recursos para una mejor

atencion.

Por otro lado, Espinoza (2016), en su estudio profundizo la
problematica del sector de Guayas 2014- 2015. Cuyo resultado determino
la falta de capacitacion de motivacion al personal, escases de diversos
programas para fortalecer las habilidades del personal administrativo, asi
como la privacidad de estrategias de fidelizacion causando que las visitas

de los clientes internos y externos disminuyan anualmente.



Como conclusion propuso implementar un plan estratégico para el
fortalecimiento comercial y administrativo en la agencia, direccionar la
problematica en fortaleza y tratar de verificar los aspectos que ayuden a

un buen sistema de gestion administrativa.

Asimismo, Rocca (2016), en su estudio formulé como objetivo
medir el estado de satisfaccion de los contribuyentes que asisten al
departamento de obras de un Municipio. Dejando como resultados la
importancia que genera la apariencia fisica de los empleados con el
publico, el cumplimiento del trabajo en el tiempo correcto sin demoras,
mayor comunicacion. El articulo concluyé que el estado de los
contribuyentes estuvo entre “Satisfechos” y “Algo Insatisfechos”,
abordando las dimensiones de disponibilidad de atencion, eficiencia del
servicio, infraestructura, seguridad, entre otros, obteniendo el valor final
de -0,0873.

Por su parte, Santana (2016), en su publicacion tuvo como finalidad
fue presentar el Manual de Trabajo que deben alcanzar las autoridades
competentes en la actualidad y en los posteriores afios de Tungurahua;
obtener nuevos productos para su uso con la sociedad y dar solucion a la
problemética. Los resultados evidenciaron el uso de un manual de
programaciones indispensables que no deben faltar en la medida posible
para controlar y evaluar la tarea de los Gobiernos, teniendo en cuenta que
si prevalecen fallas en la planificacion y gestion administrativa no permitira
seguir bajo una direccién eficaz de sus proyectos. Concluyo en su
totalidad que las Instituciones no cumplen en ejecutar sus proyectos, por
lo que se requiere mayor enfoque en ellos para promover e impulsar de

antemano el trabajo en equipo.



Para el Ambito Nacional se recopilaron los siguientes
antecedentes:

Rojas (2017), desarroll6 su tesis a fin de establecer la relacion del
servicio eficaz en la satisfaccion de los clientes de un Concejo Municipal
en Ica. Obteniendo como conclusion: estadistica positiva de 0.859 (Valor
r de Pearson) entre ambas variables. Donde un 32.6% contestaron calidad
de servicio, con un 21% manifestaron que la eficacia se evidencia como
“a veces”, manteniendo una relacion directa con la fidelizacion de los
usuarios. Ambas variables tuvieron un valor muy significativo de 0.850
(Valor r de Pearson). Por otro lado, la accesibilidad a los servicios, se
sustentd con el 15.9% como “a veces”, interviniendo la calidad de servicio
como prioridad del Municipio, relacionadas con un 0.850 (Valor r de
Pearson).

En segundo lugar, Figueroa (2019), en su tesis propuso determinar
la incidencia que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario de un municipio en Huaraz. Los resultados arrojaron a un 40%
gue percibe una gestién administrativa regular, el 44,3% no satisfechos
con el nivel de satisfaccion de los usuarios, siendo P: 0,000 < a 0,01.
Concluyendo que ambas variables presentaron un nivel regular de

insatisfaccion.

En tercer lugar, Mayta (2019), en su tesis propuso demostrar la
correlacion de la gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios en
un Municipio de Olleros, 2018. Finalmente se comprob6 que hay un
vinculo en las variables con un (r = 0.761; sig. = 0.000), concluyendo que
las labores que ofrece la Entidad son importantes para garantizar la
satisfaccion del usuario y lograr de manera eficiente cumplir con las

metas.



En cuarto lugar, Cupe (2020), realiz6 su investigacion cuyo objetivo
fue encontrar la relacion que existe entre dos variables. Los resultados
fueron que la Gestion Administrativa es considerada buena con un 61.82
% y la satisfaccion del usuario fue percibida por un 54.3 % como poco
satisfecho, concluyendo que, en toda Municipalidad, la gestion
administrativa siempre interviene, mas aun para satisfacer las

necesidades basicas que requiere la Comunidad.

Finalmente, Carrefio (2021), desarrollo su estudio cuyo objetivo fue
establecer la relacién entre la gestion administrativa y la satisfaccion de
los usuarios del concejo Municipal de Carquin. Donde concluy6 que sus

variables tienen una correlacion de r=,879 con una valoracion positiva.

Para la presente tesis, sustento las definiciones con las siguientes
bases tedricas, recogidos por autores cientificos, relacionados con las dos

variables.

Segun Mendoza (2017), refirio “La gestiéon Administrativa tiene
una representacion estructural, al ser generadora de funciones
administrativas destinados al logro de las metas esperadas, desarrollando
con mayor eficiencia la planificacién, organizacion, direccion y control; con

el fin de proponer cambios novedosos en la institucién” (p. 6).

Para Panduro, Chavez, Prado, Aliaga y Ochoa (2020), “la gestion
administrativa se trata de aplicar un moderno método de trabajo que
permita una evaluacion constante de los acontecimientos que suceden en
el momento real, de manera que se identifique cada técnica administrativa
aplicada dentro de la empresa y los factores que actian en ellos, ya sea
recursos humanos o recursos materiales” (padg. 24). Es necesario,
responder a las auditorias que se susciten, ya sea en las fechas indicadas
0 que sucedan de forma imprevista, respaldando el trabajo de cada

integrante que trabaja en la organizacion.



Ante ello “su importancia, reside en disminuir los tiempos de las
etapas que abarca cada procedimiento de gestion, con el propésito de

prevalecer siempre un servicio de calidad” (De la Rosa, 2014, pag. 14).

Por otro lado, Amoros, Becerra, Diaz, Huarachi y Ledn (2007)
mencionaron que “toda persona que trabaja en una Entidad, tiene la
capacidad de asumir responsabilidades y ser un lider para gestionar la
direccion competente de la organizacidn, utilizando los materiales
directos, de tal manera que se pueda generar mayores beneficios” (p.22).
Teniendo en cuenta los siguientes pilares:

- Renovar los lineamientos, politicas, modelos de gestion.
- Liderar y orientar a los equipos de trabajo
- Cumplir con el seguimiento del presupuesto que tiene la

Organizacion.

- Proporcionar planes de mejora para mejorar los intereses
laborales.
- Delegar gue se realice la recaudacion de los desembolsos mes

a mes de todo el personal.

- Fortalecer las habilidades y destrezas de cada trabajador para
potenciar su desempefio en el puesto de trabajo asignado.
- Mantener informados a todas las gerencias y sub gerencias de

los acontecimientos que ocurran en la empresa.

Respecto a las dimensiones Munch (2014). “La administracion
sostiene diversas funciones, cuyo discernimiento establece aplicar la

técnica apropiada para cada actividad de gestion” (p. 37).

- Planificacién: “Se comienza el procedimiento de todas las
tareas y/o recursos que se disefiaron con la intencion de cumplir con el

objetivo anhelado de municipio”. (Much, 2014, p. 37).

A traves del cual “se busca disefiar el mejor plan operativo con
acciones empresariales, trabajando con precaucion ante la falta de
recursos” (Robbins & Coulter, 2014, pag. 220).



Para Stoner, Freeman y Gilbert (2010). La planificacion “se
ejecuta a partir del andlisis del ambiente, luego de ello se fijan los
objetivos importantes, con el lineamiento de tareas segun lo estipulado
en su razon de ser, la presentacion de las estrategias, metas y
propésitos corporativos son primordiales para asegurar el logro de la

meta final de la gestion administrativa” (p. 221).

- Organizacion: “Se reparte el trabajo segun los niveles
gerenciales de la empresa Publica” (Much, 2014). Esto constituye
“ordenar, ubicar y separar los cargos que ocupan los colaboradores
segun las competencias que ejercen, en los departamentos, gerencias
o sub gerencias del Municipio” (Hellriegel, 2016, pag. 34).

“Influye mucho mantener el orden, sobre todos cuando se define las
funciones precisas de cada obrero, el mantener una constante
comunicacion entre todos. Asimismo, se debe conocer el organigrama
estructural de todas las oficinas de las municipalidades” (Adhvaryu,
2018, pag. 45). Asi también, esta segunda dimensién implica
‘reconocer y delegar las tareas que desempefia el funcionario,

personas con cargos de confianza” (Koontz 2012, pag. 321).

- Direccién: Se aplican “los métodos disefiados para el logro
de los obijetivos, liderado por todos los jefes de las areas de las
Municipalidades, que han de avalar su desempeiio eficiente de sus
funciones a la gestién, donde ademas también predomina la motivacion
y el trabajo en equipo de todos los colaboradores” (Much, 2014). De tal
forma que “los administrados de las empresas tienen la responsabilidad
de guiar al personal en sus ocupaciones segun la normativa laboral
establecida” (Hernandez 2011). Mas aun para “ofrecer profesionalismo
en un centro de trabajo agradable, productivo con oficio de servir a la

ciudadania” (Vasquez, 2015).



- Control: “Se demuestran los resultados, con la evidencia del
desempeiio de cada colaborador, habiendo aplicado la direccion
correcta de los objetivos establecidos. Asimismo, se realizan las visitas,
asesoramientos, que permiten identificar las debilidades que suceden

en la gestion y encontrar la solucion” (Toro, 2017)

Respecto a la satisfaccion de los Usuarios segun Hernandez
(2006), “forma parte de un carécter dinamico y donde ademas es el
centro de atencion. Asimismo, al usuario se le considera un elemento
fundamental a nivel organizacional, que busca recibir un servicio de

calidad, satisfaciendo sus necesidades” (pag. 353).

Carbonell (2016), sefialan como “el comportamiento, la actitud
segura y eficaz que demuestra el personal que labora en una
institucién, comprometido y capacitado, para enfrentar todos los

escenarios, preparado antes las dudas que presentan los usuarios”.

Respecto a las dimensiones Ferrell (2012), indica lo siguiente:

a). Rendimiento percibido: “Se deduce por si el bien o servicio
brindado fue beneficioso, en conclusidbn, se manifiesta la

inconformidad, conformidad y/o muy conformes”.

1. Credibilidad: Se refleja la confianza ganada por la percepcion
alcanzada.

2. Confianza: Se le asigna la aprobacion o seguridad sobre una
persona, dejando las inseguridades respecto a lo que hagan o
digan los demas.

3. Seguridad: Se aplica para proteger y reducir medidas para

poder cuidar el bienestar.
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b). Expectativas: “Son todos los deseos y objetivos que estan
orientadas en un futuro, y que genera un cambio a una o0 mas

personas que desea conseguir algo”.

1. Servicio adecuado: Se presenta la posibilidad minima tolerable,
que podria esperar un cliente o usuario, de los productos

comprados.

2. Producto con calidad: Forman parte de los atributos
diferenciados que poseen un bien o0 servicio y que son
percibidos por un cliente para la satisfaccion de sus

necesidades.

3. Atencién Personalizada: Se encuentra en el trabajo directo
personal entre un colaborador y un determinado cliente o
usuario, en esta accion se toma en cuenta lo que quiere, lo que

mas le gusta.

c). Nivel de Satisfaccion: Se aplica como “indice de satisfaccion,
experimentado por el usuario. Si lo que el producto que

buscaba fue de ellos y si fueron satisfechos”.

1. Lealtad: Abarca una relacion de numero con estable con los

productos de la empresa, reflejando los valores del respeto.

2. Promotor: Los clientes brindan sus opiniones recaudadas
después de comprar sus productos sus vivencias con lo

comprado

3. Fidelizacion: Desarrollo de una relacién entre los consumidores
y la Empresa, a través de producto o servicio o por la

satisfaccidon con los mismo.
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3.1

METODOLOGIA

Tipo y disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion

Articulo de cardcter cuantitativo ya que “se aplicoé el método de
sisteméticas y numerales por medio de la estadistica (descriptivo);
seguidamente se llevé a cabo la recoleccion de datos y la interpretacion
de sus resultados para responder cada pregunta de las variables”
(Caballero, 2014).

3.1.2 Disefo de Investigacion

Enfocado bajo “Un estudio no experimental - transversal
porque ambas variables no se manipularon, solo se considera analizar
los acontecimientos que se observan en un lugar y tiempo determinado”.
(Alvarez, 2020).

Figura 1.
V1
M r
V2
Doénde:
M= Muestra

V1=Gestion Administrativa
V2= La Satisfaccion de los Usuarios
R= Representa la relacion entre V1y V2
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Gestibn Administrativa.

‘La Gestion Administrativa predomina diversas actividades

gerenciales de planificar tareas y estrategias para la administracion Publica

0 privada, resulta necesario la organizacion para liderar y responder cada
cambio” (Chiavenato, 2013)

Variable 2: satisfaccion de los Usuarios

“Es el comportamiento, una actitud segura y eficaz que demuestra el

personal que labora en una instituciébn, comprometido y capacitado, para

enfrentar todos los escenarios, preparado antes las dudas que

presenten los usuarios” (Carbonell, 2016).

Validez de expertos

se

Tabla 1
Validadores
N° Grado académico | Nombres y apellidos del Opinién de
experto aplicabilidad
1 Doctora Lupe Graus Cortez Aplicable
2 Magister Oswaldo Daniel Casazola Aplicable
Cruz
3 Magister Paul Gregorio Paucar Aplicable

Llanos
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Confiabilidad

Por medio de Alfa de Cronbach, el cual permitira saber con
claridad si los instrumentos son confiables.

Tabla 2

Escala de Valoracion del coeficiente Alpha de Cronbach

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta.
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta.
-0.7 a-0.89 | Correlacién negativa alta.
-0.4 2 -0.69 | Correlacién negativa moderada.
-0.2a-0.39 | Correlacion negativa baja.
-0.01 a-0.19 | Correlacion negativa muy baja.
0 Correlacién nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja.
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
04a0.69 Correlacion positiva moderada.
0.7a0.89 Correlacién positiva alta.
09a0.99 Correlacion positiva muy alta.
1 Correlacion positiva grande vy perfecta.

Fuente: Elaboracién propia, basada en Martinez & Campos (2015)

Tabla 3
Estadistas de la fiabilidad de los Cuestionario

. . Alfa de N.° de
Cuestionario Cronbach elementos
Gestion Administrativa 0.755 16
Satisfaccion de los Usuarios 0.920 12

3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

Para Hernandez (2014), la poblacién son todas las personas
gue cumplen con ciertos perfiles en comun de los que se obtendran
los resultados finales de la investigacion. Para este estudio se
recogid informacion segun el registro son 250 usuarios que asisten

a la Municipalidad semanalmente.
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3.3.2 Muestra

“‘Es el pequefio subconjunto de toda la poblacién donde se
consideran caracteristicas mas precisas” (Palella, 2008). Se reportan los
datos de las visitas diarias a la Entidad, cuyas cantidades son muy similares
segun se detalla en la siguiente figura:

Tabla 4
Registro por dia Cantidad
lunes o1
Martes 45
miércoles 53
jueves 95
viernes 47
Promedio 50

Fuente: Registro de visitas de usuarios de la Municipalidad

- Criterios de Inclusién
Se incluyé a los clientes (varones y mujeres), mayores de edad a
mas, los mismos que acudiran para realizar un tramite documentario.
- Criterio de Exclusion
Los usuarios realizan su tramite documentario por mesa de partes
virtual.

Nifos de 8-12 afios de edad

3.3.3. Muestreo

Para la variable 1y la variable 2 estuvo conformada por los usuarios
gue perciben los diferentes servicios de la Organizacion, un promedio diario
por cada semana, dando como resultado 50 usuarios, siendo un muestreo

no probabilistico a criterio del investigador.
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3.4. Técnica e Instrumento de recoleccion de datos

Técnica:

“Es una herramienta estratégica que sirve como guia de conocimientos
para cualquier investigador que desee resolver un problema” (Carrasco, 2014.
P. 174).

A raiz de ello se considero la técnica de la encuesta para las variables.
Dicho cuestionario fue constituido por un conjunto de preguntas escritas con
relacion a las hipotesis, variables e indicadores del estudio, a fin de comprobar
su logro (Naupas, 2013. p. 178).

3.5. Procedimientos de recolecciéon de datos

Se realizé el contexto del marco tedrico de las variables del estudio, se
obtuvo la recoleccion de informacion con la ayuda de fuentes primarias y
secundarias; se procedio aplicar las encuestas a los 50 usuarios, segun la

muestra obtenida, donde ademas se calcularon las frecuencias y porcentajes.

3.6. Meétodos de estudio de datos

Se obtuvieron con la aplicacion del cuestionario, los mismo que fueron
validados por los expertos, también se expreso a través de tablas y otros datos
estadisticos para verificar el contraste de las hipétesis. Utilizando la version
de SPSS V.25.

3.7. Aspectos éticos

Se tuvo en cuenta los lineamientos de la Universidad propuestos para
Posgrado considerando la veracidad de la informacion, para lo cual se tomo
en cuenta los siguientes aspectos: participacion de la ciudadania, colaborando
con la encuesta realizadas bajo su consentimiento, recabando informacién
seria, el interés Publico por generar un bienestar a las comunidades y por
supervisar el trabajo del Municipio para evitar la corrupcién. lgualdad de
género, saber como es el trato ante los usuarios, que sus derechos sean

respetados, sin discriminacion alguna.
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4.1.

RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla s

Resultados de la dimension planificacion

Planificacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
valido  Nunca 38,0 38,0 38,0
A veces 50,0 50,0 88,0
Siempre 12,0 12,0 100,0
Total 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 2

Grafico respecto a la dimensidn planificacion.

Planificacion

Porcentaje

ol
Munca

A veces

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la Figura 2 observamos que, en la dimensién
planificacion, el 50% manifestaron a veces, mientras un 38% que
contestaron nunca, y por ultimo el 12% respondi6 que siempre, este
resultado induce a creer
indicandonos que existe debilidades en el manejo de los recursos,

toma de decisiones, falta de cumplimiento con los instrumentos de

gestion, entre otros.

gue la planificacion es

Siempre

regular,
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Tabla 6

Resultado se la dimension organizacién

Porcentaje

Organizacién
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Munca 28 56.0 56.0 36.0
A veces 17 340 M40 90,0
Siempre 5 10.0 10.0 100,0
Total 50 1000 100,0
Nota. Fuente: Elaboracion Propia.
Figura 3
Organizacion

Munca Aveces Siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: observamos en la gréfica los resultados de la
dimension organizacion, donde el 56% respondi6 nunca, seguido de un
34% que respondié que a veces, y por ultimo el 10% respondié que
siempre, con este resultado se deduce que la Institucion muestra
deficiencia en el desarrollo de sus funciones y responsabilidades para

organizarse.
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Tabla 7

Resultados de la dimensioén direccion

Direccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 30 60.0 60.0 60.0
A veces 17 34,0 340 94,0
Siempre 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 1000 100.0

Nota. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 4

Gréfico respecto a la dimensibn direccién.

Direccion

Munca & veces Siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: De acuerdo a lo que observamos en la gréfica, para
la dimension direccion el 60% de los encuestados respondié nunca,
seguido de un 34% que respondio que a veces, y por ultimo el 6%
respondio siempre. Totalmente este es un motivo para que el
Consejo Municipal fortalezca su liderazgo y precise sus lineamientos

de trabajo.
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Tabla 8

Resultados de la dimensién control

Control
Porcentaje
Frecuencia Paorcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 2.0 82.0 82.0
A veces 9 18,0 18,0 100,0
Total 30 1000 100.0
Nota. Fuente: Elaboracion Propia.
Figura b
Grafico respecto a la dimension control.
Control

Porcentaje
z

Munca

Fuente: Elaboracién Propia

Aveces

Interpretacion: En base a la dimension control, se logra visualizar

en la imagen que el 82% de los colaboradores respondieron nunca,

seguido de un 18% que respondid que a veces. En este caso es

fundamental regularizar con acciones todo lo concerniente con dicha

dimension para tener un nivel aprobado en esta dimension.
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Tabla 9

Resultados de la dimensién rendimiento percibido

Rendimiento percibido
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Munca 14 28.0 28.0 28.0
A veces 32 64.0 64.0 920
Siempre 4 8.0 8.0 100.0
Total a0 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 6

Grafico respecto a la dimension rendimiento percibido.

Rendimiento percibido

Aveces Munca Siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la Figura 6 observamos que, respecto a la
dimension rendimiento percibido, el 64% respondié que a veces,
seguido de un 28% que respondid nunca, y por ultimo el 8% respondio

que siempre.
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Tabla 10

Resultados de la dimensién expectativas

Expectativas
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porzentaje valido acumulado
Valido Munca 30 60.0 60.0 60.0
A veces 15 30,0 30,0 90,0
Siempre 5 10.0 10,0 100,0
Total a0 100.0 100.0

MNota. Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 7

Grafico respecto a la dimensién expectativas.

10

Expectativas

Munca A veces

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: Se observa en la grafica perteneciente a la

dimension expectativas, que del 100%

de

los participantes

respondieron nunca, seguido de un 30% que contestaron a veces, y

por ultimo el 10% respondié siempre.
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Tabla 11

Resultados de la dimensioén nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccidn

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulade
Valido Nunca 30 60.0 80.0 80.0
A veces 13 26.0 26,0 28.0
Siempre T 14.0 14,0 100.0

Total 50 1000 100.0
Nota. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 8

Gréfico respecto a la dimensién nivel de satisfaccién.

Nivel de satisfaccion

Nunca Aveces Siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: En la Figura 8 observamos que, respecto a la
dimension nivel de satisfaccion, el 60% respondié nunca, seguido
de un 26% respondié que a veces, y por ultimo el 14% respondio

gue siempre.

23



Prueba de normalidad
H,: Los datos siguen una distribucién normal.
H;: Los datos no siguen una distribucién normal.
Tabla 12

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para las variables Gestion

Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios.

Pruebas de normalidad

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl S1o.
Gestion Admitustrativa 0.170 50 0.001
Satisfaccion de los Usuartos 0175 50 0.001

Nota. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 9
Histograma respecto a la Gestién Administrativa.

Gestion Administrativa

125

7.5

Frecuencia

5.0

25

o0
15,00 20,00 25,00 30,00 35,00 40,00 45,00

Fuente: Elaboracion Propia.

Nota. Se observa en la grafica la distribucién de la primera
variable Gestion Administrativa, en el cual no se iguala a otra

distribucion paramétricas de otros estudios.
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Figura 10

Histograma respecto a la Satisfaccion de los Usuarios.

Satisfaccion de los Usuarios

Frecuencia

10,00 135,00 20,00 25,00 30,00 335,00 40,00

Fuente: Elaboracién Propia Elaboracién Propia

Nota. La grafica muestra como es que nuestros datos de la variable
Satisfaccion de los Usuarios se distribuye, en el cual vemos que no

se asemeja a distribucion conocidas en investigaciones paramétricas.

Interpretacion: se efectu6 la prueba de normalidad mediante
Kolmogérov-Smirnov, como se evidencia en la Tabla 12, a un nivel de
confianza de 95%, mostrando una significancia p=0.00, menor a a =
0.05, lo cual se rechaza la H, manteniendo la significancia del 5%,
como resultado no se tiene una distribucion en la muestra de
probabilidad normal, para certificar la decision estos se demuestran

en los histogramas de la Figura 9y la Figura 10

Por el contexto de la investigacion se empleé el estadistico Rho de

Spearman para la contratacion de nuestras hipoétesis.
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ANALISIS INFERENCIAL
Objetivo especifico 1

Identificar la relacion que existe entre la Planificacion y satisfaccion de

los usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021.
Hipotesis especifica 1

H,: No existe relacion entre la planificacidon en la satisfaccién de los

usuarios

H;: Existe relacion entre la planificacién y satisfaccion de los
usuarios

Tabla 13

Correlacién entre la planificacion en la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pura, 2021

Correlaciones

Satisfaccion de
los Usuarios  Planificacion

Rho de Spearman  Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion 1.000 643
Usuarios Sig. (bilateral) . 000
N a0 a0
Planificacion Coeficiente de cormelacion 6437 1,000
Sig. (bilateral) ,0oo
N 50 50

Nota. Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: Se evidencio que el coeficiente Rho de Spearman
resulté ser ,643; el cual revela un nivel de correlacion positiva en
ambas variables, con un nivel de significancia del 1% (0.000<0.01), y
del 5% (0.000<0.05), lo que resulto, no aceptar la H, y aceptar la Hq,
proporcionando como resultado que si predomina la relacion en

ambas variables de estudio.
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Objetivo especifico 2

Determinar la relacion entre la organizacién con la satisfaccion de los
usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021.

Hipotesis especifica 2

H,: No existe relacion entre la organizacion y satisfaccion de los

usuarios

H,: Existe relacion entre la organizacién y satisfaccion de los usuarios
Tabla 14

Correlacién entre la organizacién y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pura, 2021

Correlaciones
Satigfaccion de
los Usuarios  Organizacion
Rho de Spearman  Safisfaccion de los Coeficiente de correlacion 1.000 804
Usuarios Sia. fbilateral : 000
N 50 50
Organizacion Coeficiente de correlacion 8047 1,000
Sig. (bilateral) 000
N 50 30

Nota. Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: Se logra ver que el coeficiente Rho de Spearman
arrojo un ,904; quedando demostrado la intervenciébn de una
estadistica positiva muy alta de la dimensidon organizacion con la
satisfaccion de los usuarios, tanto a un nivel de significancia del 1%
(0.000<0.01), como a nivel de significancia del 5%(0.000<0.05), es
decir no procede la Hy y se reconoce la H, resultando la existencia
de relacion entre la planificacion y la satisfaccion en los usuarios de
una Municipalidad Distrital de Piura, 2021
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Objetivo especifico 3

Determinar la relacion que existe entre el control con la satisfaccion de los

usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021.
Hipotesis especifica 3
H,: No existe relacion entre el control y la satisfaccion de los usuarios.

H,: Existe relacion entre el control con la satisfaccion de los usuarios.
Tabla 15
Correlacion entre el control y la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Pura, 2021

Correlaciones
Satisfaccion de
los Usuarios Contral
Rho de Spearman  Safisfaccion de los Coeficiente de comelacion 1.000 5147
Usuarios Sig. (bilateral) . 000
N 50 S0
Control Coeficiente de comelacion 5147 1,000
Sig. (bilateral) 000
M 50 50

Nota. Fuente: Elaboracién Propia.

Interpretacion: se puede evidenciar el coeficiente Rho de Spearman reflejé

un ,514; esto en efecto sefiala una correlacién positiva moderada entre la

dimension control y la satisfaccion de los usuarios, tanto a un nivel de
significancia del 1% (0.000<0.01) y del 5% (0.000<0.05), es decir no se

acepta la Hy, y se admite la Hy, obteniendo como resultado que el control y

la satisfaccidon de los usuarios de la Entidad si se relacionan.
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Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la gestibn administrativa y la

satisfaccion de los usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021.
Hipotesis General

H,: No existe relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los

usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021.

H,: Existe relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccién de los

usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021.

Tabla 16

Correlacion entre gestion administrativa y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Pura, 2021

Correlaciones

Satizfaccion
de log Gestion
Usuarios Administrativa
Rho de Spearman  Safisfaccion de los Coeficiente de correlacian 1,000 o777
Usuarios Sia. (bilateral) . 000
M 50 50
Gesficn Administrativa Coeficiente de correlacian a77” 1,000
Sig. (bilateral) 000
M 50 50

Mota. Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: Se demuestra que el coeficiente Rho de Spearman arroj6
un ,977; el mismo que indica una correlacién positiva muy alta para las dos
variables, a un nivel de significancia de 1% (0.000<0.01), asi como un
5%(0.000<0.05), es decir no se acepta la Hy y se admite la H{, por lo tanto,

el resultado demuestra que entre las dos variables de estudio si hay relacion.
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V. DISCUSION

Respecto al objetivo general tenemos que al procesar los datos se
evidencio que tiene una relacion directa y significativa entre ambas variables,
al obtenerse el coeficiente de correlacion es r = ,0.977y el p-valor es de
0,000, ante ello los estudios realizados por Rojas (2017), el cual desarrollo
su tesis a fin de comprobar la influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los usuarios de un Municipio. Donde concluyé que existe
correlacion positiva alta de 0.859 entre ambas variables. Donde el 32.6% de
los encuestados califica la calidad de servicio, con un 21% manifestaron que
la eficacia se evidencia como “a veces”, manteniendo una relacion directa
con la fidelizacion de los usuarios. Ambas variables tuvieron un valor muy
significativo de 0.850. Por otro lado, la accesibilidad a los servicios, se
sustentd con el 15.9% como “a veces”, interviniendo la calidad de servicio

con la capacidad de respuesta del Municipio, relacionadas con un 0.850.

Mendoza (2017), recomendd que las Instituciones deben priorizar
capacitaciones a sus trabajadores, reforzando sus habilidades vy
capacidades de cada uno de ellos, generando mejorar las técnicas de trabajo
y estos a su vez sean mas practicos de ejecutarlos, logrando una gestién

administrativa eficiente a la expectativa del cliente.

Ahora respecto al objetivo especifico 1 se comprobd una correlacion
positiva moderada con la dimension planificacion y satisfaccion de los
usuarios al obtenerse el coeficiente de correlacion es r = ,0.643y el p-valor
es de 0,000. Santana (2016), en su estudio su finalidad fue verificar el
procedimiento que cumplen las entidades Publicas actualmente y después;
obtener nuevos productos para su uso con la sociedad y dar solucién a la
problematica. Sus resultados afirmaron que el manejo de una guia de
programacion en sus metas permite medir, controlar y evaluar el trabajo de
los gobiernos, y estos se sigan desarrollando sin echar al olvido los proyectos

planteados.
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Al respecto, una de las grandes metas que alcanzado una
Municipalidad Distrital en Piura es haber instalado un Modulo de Atencion al
Ciudadano- MAC EXPRESS cuya finalidad ha sido acercar mas de 30
servicios de 17 instituciones Publicas del Estado Peruano a toda la
Comunidad Urbana y rural que contempla Piura, dentro de los cuales se
encuentran RENIEC, ESSALUD, SIS, PNP, PODER JUDICIAL, MIDIS,
INPE, OSCE, entre otros, donde se generan constancias sin ningun coste,
totalmente gratuito, siendo estos requisitos en trabajos, para estudios, y mas
tramites. Se incrementa mas la participacion ciudadana y la fidelidad con el
Municipio y mostrando aun mas su satisfaccion con el gobierno, porque
evitan mayor gasto al viajar a otros lugares mas lejos donde exista dichas

instituciones. Toda planificacién constante lleva a tener buenos resultados.

Con respecto a los servicios que brinda una municipalidad Distrital
cada area planifica también capacitaciones con todos los trabajadores, a
través de cronogramas, desarrollo de programas sociales, visitas a
domicilios, inspecciones a obras, dia a dia se proyectan el desarrollo
eficiente de sus labores, optando a que el administrado se siente mas

apoyado, mas respaldado por su comunidad y prevalezcan sus derechos.

En el objetivo especifico 2 se demostroé una correlacion positiva muy
alta entre la dimensién organizacion y la satisfaccion de los usuarios al
obtenerse el coeficiente de correlacion es r = ,0.904 y el p-valor es de
0,000.Para Panduro, Chavez, Prado, Aliaga y Ochoa (2020), la gestion
administrativa se trata de aplicar un moderno método de trabajo que permita
una evaluacion constante de los acontecimientos que suceden en el
momento real, de manera que se identifique cada técnica administrativa
aplicada dentro de la empresa y los factores que actdan en ellos, ya sea
recursos humanos o recursos materiales. El cual Concluyo que las
instituciones tienen propositos importantes, pero en su totalidad se dejan sin
efecto, lo cual se vuelve exigente para todos los pobladores, esto se reafirma
en la investigacion ya que como se menciond anteriormente se evidencia la

relacion entre la primera y segunda variable.
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Es necesario, responder a las auditorias que se susciten, ya sea en
las fechas indicadas o que sucedan de forma imprevista, respaldando el
trabajo de cada integrante que trabaja en la organizacién, es muy interesante
como es que la organizacion que es uno de nuestros indicadores, influye de
forma alta en la satisfaccion de los usuarios y como tal investigacion lo
sefala que su importancia, reside en disminuir los tiempos de las etapas que
abarca cada procedimiento de gestién, con el propésito de prevalecer
siempre un servicio de calidad; acompafado de las percepciones que

obtienen después de finalizado su tramite.

Este resultado quiere decir que en todo municipio prevalece el
constante monitoreo de saber como se esta respondiendo a las necesidades
de los usuarios frente al trabajo en conjunto que se realiza dia a dia, resolviendo
todas las inquietudes que tenga el cliente en su visita a la empresa. Resaltando
todas maneras en cada tramite predomina la organizacion, fortaleciendo la
labor que destacan los colaboradores de cada Institucion publica o privada. En
muchos casos justamente se promueve la participacion de los usuarios
calificando la atencién recibida mediante un aplicativo, el valor que busca
siempre tener la mas alta apreciacion, de esta forma se busca motivar el

desempeiio de las personas que trabajan en la entidad.

Justamente una de las mayores necesidades que ha sido atendida en
una Municipalidad Distrital de Piura ha sido la pobreza a través de los
programas sociales que el estado ha brindado a mas de miles de familias en
situacién de bajos recursos, atacando mayormente a las comunidades de
zonas rurales existentes en Piura. Dentro de los programas estan pension 65,
programa juntos, entre otros. Y que estan a cargo de la Oficina de SISFOH —
Sistema de Focalizacion de Hogares, es una atencion personalizada, el cual
busca erradicar con la maxima totalidad escasez de hambre y contribuye una
vivencia con buena salud y bien alimentados. En esta ayuda de bien social la
satisfaccion de los usuarios radica en tener el respaldo de sus gobernantes que
se preocupan por ellos, que buscan crecer como institucién siendo claros

ejemplos de modelos en ayudas al préjimo en otros Municipios.
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Sin duda alguna el pasar de los afios cada Municipio busca
principalmente identificar las debilidades y amenazas que impiden sus logros
es ahi donde intervienen para mejorar los procedimientos de gestién, creando
ademas nuevos proyectos para la poblacion, incentivar la participacion
ciudadana, lograr el cumplimiento de metas. Por eso se disponen ante una
nueva gestion disefar el plan de los roles que desempefiaran, las actividades
a desarrollar, reparticion adecuada de los recursos el cual implica ubicar los
altos cargos como son las gerencias y sub gerencia funcionales de la
Institucién, asi mismo garantizar transparencia de los perfiles de cada
funcionario cumpliendo la funcién de lider dentro de su oficina. Por ende, se

regiran a desempefiar su oficio segun su reglamento de trabajo.

Ante ello, la mejor atraccion de todo usuario que llega al Municipio es
saber que sera atendido por personas muy amables, muy organizadoras, muy
alegres de ayudarlos en registrar un documento, en prestarle atencion para
realizar un seguimiento de tramite documentario, brindar informacién que los
clientes solicitan y se le es respondido de inmediato, particularmente que todo
marche bien. Incluso se sienten mas satisfechos cuando llegan y ya se les tiene
una respuesta positiva sin duda esas personas les agradan regresar a la
institucibn mas de una vez y buscan a la misma persona que los atendié la

primera vez.

Finalmente, respecto al objetivo especifico 3; tiene una correlacién
positiva moderada entre el control y la satisfaccién de los usuarios al obtenerse
el coeficiente de correlacion de r = ,0.514 y el p-valor es de 0,000 , asi mismo
sabemos que el control viene a ser un indicador de nuestra variable gestion
administrativa , Mendoza (2017), refirio que La gestion Administrativa tiene una
representacion estructural, al ser generadora de funciones administrativas
destinados al logro de las metas esperadas, desarrollando con mayor eficiencia
en el control de las mismas; con el fin de proponer cambios novedosos en la
institucion , esto respalda es respaldado por nuestra investigacion , pues la
relacion que se tuvo entre nuestra variable y el indicador fue altamente

significativa.
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En todo Municipio prevalece la fiscalizacion dentro y fuera de cada
area, un andlisis exhaustivo del manejo y acceso a la informacion, se solicita
un reporte de cada mes del abastecimiento de materiales por cada oficina, se
inspecciona siempre el presupuesto participativo para que no se generen
problemas de pago con el personal y ejecucion de obras, se detallan informes
por cada meta que se cumple, se supervisa el desempefio de los
colaboradores.

El control en una Municipalidad Distrital se respalda del trabajo
transparente que sustentan los gerentes y sub gerentes de las diferentes areas,
de los cuales tienen mayor impacto en la satisfaccion del usuario la gerencia
de administracion tributaria con respecto fiscalizacion, recaudacion y cobranza
de los tributos municipales como derecho que deben pagar, responsabilidades
gue son acatadas bajo normativas. Esto demanda una mayor concurrencia de
la comunidad quienes se convierten en inspectores para detectar las mejoras
en el Municipio, generando el més alto nivel de satisfaccion. En conformidad

son ejecutadas para el mejoramiento de todo un pueblo.

Con respecto a ello el Municipio Distrital prepara diferentes campanas
a favor a los usuarios, como la suscripcion de tributos y arbitrios que significa
la anulacién de deuda por los afios que se encuentren diagnosticados en el
sistema, adicional a ello se presenta un descuento cierto porcentaje de su
deuda total, asi también se le informa el compromiso a tener para que pueda
fraccionar en cuotas su deuda y tenga las facilidades de pagar todo. En estos
casos se busca mucho dar soluciones a los problemas que presentan los

ciudadanos y darles a conocer lo importante que son para la Institucion.

Dentro de una Municipalidad Distrital llegan cambios innovadores
también que su eficacia esta en la rapidez de respuesta a cada pedido que
realiza el administrado, como es en el area de Informatica. Antes el
procedimiento para dejar un documento de mesa de partes era manualmente
todo, desde el primer paso que era suscribir el expediente hasta derivarlo a las

distintas oficinas.
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Con el avance de la tecnologia se creo la Gerencia de Tecnologia de
Informética y Comunicaciones quien es el encargado de llevar el control de
todos los expedientes que se derivan en todas las areas internas del Municipio,
através de una sistema de Tramite Documentario que permite guardar, archivar
todos los expedientes que ingresan dia a dia a la Institucion y que permite que
cada usuario se registre y se guarde una copia del documento que presenta,
del mismo modo permite el seguimiento de su tramite para saber a qué oficina
se derivé con fecha y hora y se cumpla con las fechas establecidas en el
procedimiento administrativo. Logrando satisfaccion de los usuarios cuando ya
no tendran que caminar mucho por conseguir respuesta de su tramite, en
muchos casos se disminuyen costes. Asi también se implemento el servicio de
mesa de partes virtual y llamadas de atencién al administrado, obteniendo las

buenas referencias de la institucion.

Mientras este en la posibilidad de que todo Municipio crezca cada mes,
cada afo este lograra satisfacer a toda una Sociedad, siempre y cuando no se
dejen de lado los principios ni los valores y derecho de las personas, todo sera
posible con la transparencia del trabajo en equipo, comunicacién,
administracion de los recursos; el estado sera el mayor aportante por lo nuevo,
lo mejor para la Municipalidad y el distrito y todo el personal que brinda cada
uno de los servicios antes mencionados. Logrando el reconocimiento de una
Buena Gestion por otras instituciones, elogios, palabras motivadoras por parte

de los usuarios.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera: se determind que existe relacién significativa entre la
planificacion y la satisfaccion en los usuarios de una Municipalidad
Distrital de Piura, 2021, al obtenerse un Rho de Spearman de 0.643 y
un p=0.000, por lo que mientras exista una planificacion constante en

la organizacion, todos los usuarios quedaran totalmente satisfechos.

Segunda: se logré determinar la existencia de la organizacion con la
satisfaccion de los usuarios del Municipio, al obtenerse un Rho de
Spearman de 0.904 y un p= 0.000, por lo que se concluye que entre
mejor organizacion en una Municipalidad Distrital de Piura se

obtendra una mejor satisfaccion en los Usuarios.

Tercera: Se alcanzé determinar la relacidn que existe entre el control
y la satisfaccion de los usuarios, al obtenerse un Rho de Spearman
de 0.514 y un p= 0.000, por lo que, mientras se tenga un buen control
en la gestion administrativa, se obtendra una mejor satisfaccion de los

usuarios.

Cuarta: Se logré determinar que las dos variables de estudio se
relacionan de forma altamente significativa, al obtenerse un Rho de
Spearman de 0.977 y un p= 0.000. segun los usuarios de la
Institucion, resultando ser aplicable la hipétesis general.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera: En coordinacion con la jefa de recursos humanos y la
encargada de tramite documentario y del MACC EXPRESS se les
recomienda renovar e implementar todos los procesos de gestion
tanto internamente como fuera del Municipio para que todos por igual
brinden el mismo servicio eficiente que requiere el usuario, asi
también se debe tomar en cuenta los diferentes indicadores que

hemos estudiado en esta investigacion.

Segunda: A la municipalidad recomendarle aplicar el servicio de
telefonia para que los ciudadanos que viven en zonas alejadas de la
entidad puedan realizar facilmente el seguimiento de su expediente,
debido que aun teniendo la plataforma virtual de mesa de partes no
todas las personas saben como funciona el sistema. De esta manera
se estaria satisfaciendo a mas personas y los servicios del Municipio

se extenderia a mas pueblos.

Tercera: Se recomienda establecer indicadores que evalien la
fiabilidad del Servicio de los usuarios. Para ello se deben desarrollar
un plan concertado a cargo del Servicio de la municipalidad. De esta

forma se mejoraran los niveles de la fiabilidad del servicio.

Cuarta: Se recomienda que el reconocimiento e incentivo al personal
mas comprometido, brinde una adecuada respuesta a la atencion.
Esto se puede desarrollar mediante disposiciones del Servicio. De
esta forma se mejora la capacidad de respuesta que viene ser un
indicador que en esta investigacion no tocamos, pero que dentro de

ella encontramos muchos de los indicadores que estudiamos.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Gestidon Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios de una Municipalidad Distrital de Piura, 2021”

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

HIPOTESIS

VARIABLES Y
DIMENSIONES

METODOLOGIA

Pregunta de investigacién
General
¢De qué manera la Gestion
Administrativa se relaciona con la
Satisfaccion de los Usuarios
de una Municipalidad Distrital de
Piura, 2021?

Objetivo de investigacién general

Hipdtesis de investigacion general

Determinar la relacion que existe
entre la Gestién Administrativa y la
Satisfaccion de los Usuarios de una
Municipalidad Distrital de Piura,
2021.

Existe relacion entre la Gestion
Administrativa y la Satisfaccién de
los Usuarios de una Municipalidad
Distrital de Piura, 2021.

Pregunta de investigacién
especifica 1

¢ Cémo actua la Planificacién en la
Satisfaccion de los Usuarios de una
Municipalidad Distrital de Piura,
20217

Obijetivo de investigacion
especifico 1

Identificar la relacién que existe
entre la Planificacion en la
Satisfaccién en los Usuarios de una
Municipalidad Distrital de Piura,
2021.

Hipétesis de investigacion
especifica 1

Existe relacion entre la planificacion
la satisfaccion de los Usuarios de
una Municipalidad Distrital de Piura,
2021.

Pregunta de investigacion
especifica 2

¢De qué manera se relaciona la
Organizacion en la

Satisfaccion de los

Usuarios de una Municipalidad
Distrital de Piura, 20217

Objetivo de investigacion
especifico 2

Determinar la relacion entre la
Organizacion y Satisfaccion de los
Usuarios de una
Municipalidad Distrital de Piura,
2021.

Hipétesis de investigacion
especifica 2

Existe relacion entre la Organizacién
y Satisfaccion de los Usuarios de
una Municipalidad Distrital de Piura,
2021.

Pregunta de investigacion
especifica 3

¢ Cual es larelacion que existe
entre el control con la Satisfaccion
de los Usuarios de una
Municipalidad Distrital de Piura,
20217

Objetivo de investigacion
especifico 3

Determinar la relacion que existe
entre el control con la
Satisfaccion de los Usuarios
de una Municipalidad Distrital de
Piura, 2021

Hipétesis de investigacion
especifica 3

Existe relacién entre el control con la
satisfaccién de los Usuarios de una
Municipalidad Distrital de Piura,
2021.

Gestion
Administrativa

Planificacion
Organizacion
Direccién

Control

Satisfaccion
delos
Usuarios

Rendimiento
percibido

Expectativas

Nivel de Satisfaccion

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
*Tipo: Aplicada

*Disefio: No experimental,
Correlacional y corte transversal

*Método: Hipotético deductivo
POBLACION Y MUESTRA

*Poblacion: 250 (usuarios de atencién
semanal) *Muestra: 50

TECNICAS E INSTRUMENTOS

*Técnicas: Encuesta *Instrumentos:
Cuestionarios

*Autor: Elaboracion propia

*Afo: 202

*Monitoreo: Validez y confiabilidad
*Ambito de Aplicacién: En una entidad
publica de Piura

*Forma de Administracion: Individual

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E
INFERENCIAL

*DESCRIPTIVA: -Tablas de frecuencias
y porcentajes.

PROCESO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION:

*SOTFWARE SPSS 25
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

. Definicién Definicion . . . . Escalas
Variable . Dimensiones Indicadores Item y Rango
Conceptual Operacional Valores
La variable Objetivos
se  medira e Estratégicos
teniendo en Planificacién — 01-04
“La Gestion | cuenta sus Procedimiento de
Administrativa dimensiones, Actividades
predomina diversas para lo cual Disposicion de
actividades se elabora E .
gerenciales de un unC|0n.e.s y
planificar tareas y | cuestionario Organizacion Responsabilidades | 05-08 Nunca (16
Gestién estrategias para la tipo escala Organizacioén en la u :g)( )
Administrativa | 2dministracion Likert, de Atencion Nunca (1) A veces
Pablica o privada, acuerdo a _ — A veces (2)
resulta necesario la cada uno de Orientacion al Siempre (3) (_19'28)
organizacion  para sus Direccion Usuario 09-12 Siempre
liderar y respond_eE indicadores, Trabajo en Equipo (29-48)
cada cambio donde los
(Chiavenato 2013, valores
p. 222). seran: Medicion de
Nunca (1), A Resultados
veces  (2) Control 13-16
siempre (3)

Evaluacion de
desempeiio
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Escalas

. Definicién Definicién . . . .
Variable . Dimensiones Indicadores Item y Rango
Conceptual Operacional
Valores
Es el La variable se - i
. p Rendimiento Confianza
comportamiento, medira ercibido - 01-04
la actitud segura teniendo en P Seguridad
y eficaz que | cuenta  sus _ Servicio adecuado
demuestra el dimensiones, Expectativas — - 05-08
personal que para lo cual se Atencién Personalizada
labora en una elabora un Nunca (1)
Satisfaccién Icnosr:;turi::’)nnéti do ;ugsuonaerlsc;ala Lealtad A veces Nunca (12-14)
de los P . y p (2) A veces (15-23)
, capacitado, para Likert, de . .
Usuarios Siempre | Siempre (24-36)
enfrentar todos acuerdo a cada 3
los escenarios, uno de sus Nivel de 09-12
preparado antes indicadores, Satisfaccion )
las dudas que se donde los L
presenten  los | valores seran: Fidelizacion
usuarios” Nunca (1), A

(Carbonell 20186,
p. 34).

veces (2)
Siempre (3).
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado (a) colaborador, el presente cuestionario es de caracter anénimo y se utilizara solo
para fines de Investigacién, por ello le solicito responder con sinceridad, y total libertad.

INSTRUCCIONES:

A continuacion, presentamos las preguntas que permitiran evaluar la Gestién Administrativa

en el Municipio. Responda utilizando

1. Nunca 2. Aveces 3.Siempre
VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
N° | DIMENSION 1: PLANIFICACION 3
¢Cree Ud. que el personal que trabaja en una Municipalidad Distrital
1 interviene en la toma de decisiones?
2 ¢Considera Ud. que la Institucion cumple con sus Objetivos estratégicos en
funcion a sus instrumentos de Gestion?
3 ,Cree Ud. que cada é&rea de la Municipalidad Distrital efectia
correctamente los procedimientos de cada actividad??
4 | ¢Considera Ud. que la Organizacion administra eficientemente sus
recursos?
DIMENSION 2: ORGANIZACION 3
5 ¢Cree Ud. que la Entidad dispone de una buena infraestructura para
atenderlo como se merece?
6 ¢ Considera Ud. que los trabajadores de la Municipalidad conocen sus
funciones y responsabilidades?
7 ¢,Crees Usted que el personal administrativo se organiza para atender sus
necesidades?
8 ¢ Considera que el Municipio cuenta con personal altamente capacitado
para responder a las competencias de cada oficina??
DIMENSION 3: DIRECCION 3
9 ¢,Cree Ud. que la Municipalidad trabaja por lograr cumplir con su misién y
vision?
10 | ¢Laentidad le brinda los recursos necesarios y le orienta sobre los
servicios que ofrece y como realizar su tramite?
11 | ¢Observa Ud. el trabajo en equipo y la buena comunicacion por parte de
todos los colaboradores de la Institucion?
12 | ¢Considera Ud. que el Municipio debe realizar semanalmente
capacitaciones para fortalecer las capacidades y habilidades de todo su
personal?
DIMENSION 4: CONTROL 3
13 | ¢(Cree Ud. que en la Entidad se realiza el seguimiento y miden los
resultados de cada meta lograda?
14 | ;Conoce Ud. si en la Entidad interviene la Auditoria de forma semestral o
anual para el control minucioso de la Gestién?
15 | ¢Cree Ud. que la Municipalidad evalla el desempefio de cada funcionario
y se formulan acciones de mejora?
16 | ¢Considera que la Entidad realiza mejoras mensual, trimestral o anual en

sus operaciones administrativas para fortalecer su gestion en cada
gerencia y sub gerencia?
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CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estimado (a) colaborador, el presente cuestionario es de caracter anénimo y se utilizara solo
para fines de Investigacion, por ello le solicito responder con sinceridad, y total libertad.

INSTRUCCIONES:
A continuacion, presentamos las preguntas que permitiran evaluar la Gestion Administrativa en
el Municipio. Responda utilizando

1. Nunca 2. Aveces 3.Siempre
VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
N° | DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO 11213

¢ Se siente conforme con el servicio que le brindan los trabajadores de una
1 Municipalidad Distrital.?

2 ¢El personal que labora en la Entidad le da confianza de realizar cualquier
tramite que necesita?

3 ¢Considera que el tiempo de atencion que recibe en mesa de partes es el
adecuado?

4 ¢La Municipalidad le brinda un ambiente seguro cumpliendo con los
protocolos de Bioseguridad del COVID -19?

DIMENSION 2: EXPECTATIVAS 1|23

5 ¢Observa Ud. que le trabajador municipal le brinda una informacion clara y
precisa de lo que requiere?

6 ¢El trabajador Municipal le ofrece una atencion personalizada desde el inicio
hasta el final de su visita?

7 .Se le ha presentado algun inconveniente para realizar un tramite y el
personal de Entidad busco una solucién rapida?

8 ¢Crees Ud. que el procedimiento que se realiza en mesa de partes del
Municipio para solicitar una informacion publica es rapida y sencilla?

DIMENSION 3: NIVEL DE SATISFACCION 112 |3

9 ¢Considera que la Institucion en los dltimos afios ha implementado nuevos
servicios de atencion para satisfacer sus necesidades?

10 | ¢El personal encargado de la Entidad les otorga el pase a las gerencias y/o
subgerencias que lo requiera y ha sido atendido de manera respetuosa?

11 | ¢Harecomendado algin familiar sobre los servicios que ofrece la
Municipalidad?

12 | ¢Se siente satisfecho(a) de tener acceso a la informacién puablica a través
de la pagina virtual mesa de partes de la Institucion?
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VALIDACION DE ENCUESTAS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GETION ADMINISTRATIVA

DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia’ Claridad”
N2 § Sugerencias
DIMEN S10M: Planificacion Sl NO sl NO | NO

1 Cree Ud. que el personal que trabaja en una Municipalidad Disfrital inferviene en la foma de decisiones « x X
Considera Ud. que la Institucion cumple con sus Objetivos estratégicos en funcion a sus instrumentos de

2 Gesfion. x x X

3 Cree Ud. gque cada area de la Municipalidad Disfrital efectia comectamente los procedimientos de cada " y ¥
actividad.

4 Congidera Ud. gue la Organizacidn administra eficientemente sus recursos. % x %

DIMENSION: ORGANIZACION

5 Cree Ud. que la Entidad dispone de una buena infraestructura para atenderlo como s& merece. X % by

[ Considera Ud. que los trabajaderes de la Municipalidad conocen sus funciones y responsabilidades. % % ®

7 Crees Usted que el personal administraliva se organiza para atender sus necesidades. % % ®

g Considera gue el Municipio cuenta con personal altamente capacitado para responder a las competencias de % . x
cada oficina.

DIMEN SION: DIRECCION

9 Cree Ud. que la Municipalidad frabaja por lograr cumplir con su mision y visian. ® x X

10 La entidad le brinda los recursos necesarios y le crienta sobre los senvicios que ofrece y como realizar su % x x
tramite.

11 Observa Ud. el trabajo en equipo v la buena comunicacion por parte de todos los colaboradores de la Institucion. % ¥ x

13 Considera Ud. que el Municipie debe realizar semanalmente capacitaciones para fortalecer las capacidades y .
habilidades de todo su personal x x X

DIMENSION: CONTROL

13 Cree Ud. que en la Entidad se realiza el seguimiento y miden los resultados de cada meta lograda % X X

14 Conaoce Ud. si en la Entidad interviene la Auditoria de forma semestral o anual para el control minucioso de la % « %
Gestion

15 Cree Ud. que la Municipalidad evalla el desempefic de cada funcionario y se formulan acciones de mejora. X X %

16 Considera que la Entidad realiza mejoras mensual, timesfral o anual en sus operaciones administrativas para % « x
fortalecer su gestion en cada gerencia y sub gerencia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DIMENSIONES /[ items Pertinencia®! | Relevancia? | Claridad?
N*® Sugerencias
DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO sl NO sl NO 5l NO
1 Se siente conforme con el servicio que le brindan los trabajadores de una Municipalidad % % %
Distrital.
2 El personal que labora en la Entidad le da confianza de realizar cualguier tramite que necesita. | ¥ ¥
3 Considera gue el tiempo de atencion que recibe en mesa de partes es el adecuado ® ® X
4 La Municipalidad le brinda un ambiente seguro cumpliendo con los protocolos de % % %

Bioseguridad del COVID -19

DIMENSION: EXPECTATIVAS

5 Observa Ud. que le frabajador municipal le brinda una informacion clara y precisa de lo que

- X X x

requiere.

6 El trabajador Municipal le ofrece una atencion personalizada desde el inicio hasta el final de % % ¥
zu visita.

7 Se le ha presentado algin inconveniente para realizar un framite v el personal de Enfidad % % %
busco una solucion rapida

8 Crees Ud. que el procedimiento que se realiza en mesa de partes del Municipio para solicitar % % %
una informacion piblica es rapida v sencilla.
DIMENSION: NIVEL DE SATISFACCION

9 Considera que la Institucion en los (itimos anos ha implementado nuevos servicios de % % %
atencion para satisfacer sus necesidades.

10 El personal encargado de la Entidad les otorga el pase a las gerencias y/o subgerencias que ¥ ¥ ¥
lo requiera y ha sido atendido de manera respetucsa.

11 Ha recomendado algin familiar sobre los servicios que ofrece la Municipalidad. ® ® X

12 Se ziente satisfecho(a) de tener acceso a la informacion pablica a través de la pagina virtual X X X

mesa de partes de la Institucion.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador: Paul Gregorio Paucar Llanos DNI: 25691179

Especialidad del validador: Docente Universitaria | Investigadora

Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relavancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension espedifica del constructo

Hlaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacio y direclo

Mota: Sufidenda, se dice sufidenda cuando los items planteados
son suficientes para medir Ia dimensidn

Lima 11 de Julio del 2022

Firma del Experto Informante.

52



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GETION ADMINISTRATIVA

DIMEN SIONES [ items Pertinencia’ Relevancia® Claridad”
N® . Sugerencias
DIMEN 510M: Planificacion 5l NO 51 NO 51 NO
1 Cree Ud. que el personal que trabaja en una Municipalidad Disintal interviene en la toma de decisiones . " .
Considera Ud. gue la Institucion cumple con sus Objetivos estratégicos en funcion & sus instrumentos de
2 Gestion. x x ¥
3 Cree Id. gue cads area de |z Municipalidad Distrital efectia comectaments los procedimientos de cada . x x
actividad. ’
4 Considera Ud. que la Organizacion administra eficientements sus recursos. 3 W %
DIMEM SION: ORGANIZACION
5 Cree Ud. que |la Entidad dispone de una buena infreestructura para atendero como se merece 3 W W
B Considera Ud. que los trabajadores de la Municipalidad conocen sus funciones y responsabilidades. ¥ ¥ %
T Craes Usted que el personal sdministrative se organiza para atender sus necesidades. 3 W %
g Considera que el Municipio cuenta con personal altamente capacitado para responder a las competencias de . x x
cada oficina )
DIMENSION: DIRECCION
3 Cree Ud. que la Municipalidad frabaja por lograr cumplir con su mision y vision. ® ® ®
10 La enfidad le brinda los recursos necesarios y le onenta sobre los servicios que ofrece ¥ como realizar su . " %
trémite. ’
11 Observa lld. el trabajo en equipa v |z buena comunicacion por parte de todos los colaboradores de la Institucicn i W ®
12 Considera Ud. gue el Municipic debe realizar semanalmente capacitaciones para fortalecer las capacidades y )
habilidades de todo su personal. " x "
DIMEM 510N: CONTROL
13 Cree Ud. que en |z Entidad se realiza el seguimiento y miden los resultados de cada meta lograda i ® w
14 Conoce Ud. si en la Entidad interviens la Auditoria de forma semestral o anusl para el control minucioso de la )
Gestion ® = %
15 Cree Ud. que Iz Municipalidad evaliz 2l desempefio de cada funcicnario y se formulan scciones de mejora. i ¥ ¥
16 Considera gque |a Enfidad realiza mejoras mensual, trimestral o anual en sus operaciones administrativas para . “ .
fortalecer su gestion en cada gerencia v sub gerencia )
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DIMENSIONES /[ items Pertinencia®! | Relevancia? | Claridad?
N*® Sugerencias
DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO sl NO sl NO 5l NO
1 Se siente conforme con el servicio que le brindan los trabajadores de una Municipalidad % % %
Distrital.
2 El personal que labora en la Entidad le da confianza de realizar cualguier tramite que necesita. | ¥ ¥
3 Considera gue el tiempo de atencion que recibe en mesa de partes es el adecuado ® ® X
4 La Municipalidad le brinda un ambiente seguro cumpliendo con los protocolos de % % %

Bioseguridad del COVID -19

DIMENSION: EXPECTATIVAS

5 Observa Ud. que le frabajador municipal le brinda una informacion clara y precisa de lo que

- X X x

requiere.

6 El trabajador Municipal le ofrece una atencion personalizada desde el inicio hasta el final de % % ¥
zu visita.

7 Se le ha presentado algin inconveniente para realizar un framite v el personal de Enfidad % % %
busco una solucion rapida

8 Crees Ud. que el procedimiento que se realiza en mesa de partes del Municipio para solicitar % % %
una informacion piblica es rapida v sencilla.
DIMENSION: NIVEL DE SATISFACCION

9 Considera que la Institucion en los (itimos anos ha implementado nuevos servicios de % % %
atencion para satisfacer sus necesidades.

10 El personal encargado de la Entidad les otorga el pase a las gerencias y/o subgerencias que ¥ ¥ ¥
lo requiera y ha sido atendido de manera respetucsa.

11 Ha recomendado algin familiar sobre los servicios que ofrece la Municipalidad. ® ® X

12 Se ziente satisfecho(a) de tener acceso a la informacion pablica a través de la pagina virtual X X X

mesa de partes de la Institucion.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador: Casazola Cruz Oswaldo Daniel

Especialidad del validador: Docente Universitaria | Investigadora

*Pertinencia: El item correspande al concepto tedrics formulado.
Helevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

Xlaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade del item, ez
conciso, exacto y directo

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

DNI: 40081695

Lima 11 de Julio del 2022

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GETION ADMINISTRATIVA

DIMEN SIONES [ items Pertinencia’ Relevancia® Claridad®
N*® § Sugerencias
DIMEN 510M: Planificacion 5l NO 51 HO 51 ND
1 Cree Ud. que &l personal que trabaja en una Municipalidad Distrital interviene en la toma de decisiones . « .
Conzidera Ud. gue |z Instifucion cumpla con sus Objetivos estratégicos en funcion 8 sus instrumentos de
2 Gestidn. b x X
3 Cree Ud. que cads &rea de la Municipalidad Distrital efectia comectaments los procedimientos de cada . . .
actividad. ’
4 Considera Ud. que la Organizacion administra eficientements sus recursos. ¥ ¥ %
DIMEM SION: ORGAMIZACION
5 Cree Ud. que la Entidad dispone de una buena infreestructura para atendero como se merece ¥ ¥ w
g Considera Ud. que los trabajadores de la Municipalidsd conocen sus funciones y responssbilidades. 3 ¥ %
7 Crees Usted que el personal administrativo se organiza para atender sus necesidades. i W o
g Considera que el Municipio cuenta con personal altamente capscitado para responder a las competencias de . . .
cada oficina )
DIMEMNSION: DIRECCION
9 Cree Ud. que |a Municipalidad trabaja por lograr cumplir con su mision y vision. K 2 K
10 La entidad le brinda los recursos necesarios y le ornenta sobre los senvicios que ofrece y como realizar su . . u
trémite. ’
11 Observa Ud. el trabajo en equipo v |z buena comunicacién por parte de todos los colaboradores de ks Institucidn 3 ¥ %
13 Considera . gue el Municipio debe reslizar semanalmente capacitaciones para fortalecer las capacidades y !
habilidades de todo su personal. ® ® #
DIMEN S10N: CONTROL
13 Crae Ud. que en |la Entidad se realiza el seguimiento y miden los resultados de cada meta lograda 3 « "
14 Conoce Ud. =i en |a Entidad interviens la Auditeriz de forma semestral o anuzl para el confrol minucicso de la )
Gestion ® = =
15 Crae . que |a Municipalidad evalla el desemperic de cada funcicnario y se formulan acciones de mejora. 3 « "
16 Considera que la Entidad realiza mejoras mensual, trimestral o snual en sus operaciones administrativas para . “ “
fortalecer su gestion en cada gerencia v sub gerencia ]
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DIMEN SIONES [ items Pertinencia’ Relevancia® Claridad®
N® Sugerencias
DIMEM SION: Planificacion 51 MO 51 NO Sl NO
1 Cree Ud. que el personal que trabaja 2n una Municipalidad Distrital interviene 2n la toma de decisiones . . «
Considera Ud. que la Insfitucidn cumple con sus Ohbjetivos estratégicos en funcién a sus instrumentos de
2 Gestion X £ X
3 Cree Ud. que cada area de la Municipalidad Distrital efectis correctamente los procedimientos de cada
setividad. % * x
4 Considera Ud. que la Organizacion administra eficientemente sus recursos « ¥ =
DIMENSION: ORGANIZACION
5 Cree Ud. gue |a Entidad dispene de una buena infraestructurs para atenderlo como se merece. « ¥ W
3 Considera Ud. gue los trabajadores de la Municipalidad conocen sus funciones y responsabilidades. ¥ - x
7 Crees Usted que el personal administrativo se organiza para atender sus necesidades. ¥ - x
8 Considera gua el Munigipico cuenta con personal altamente capacitado para responder a las competencias de
cads oficing. % * x
DIMENSION: DIRECCION
9 Cree Ud. gue Ia Municipalidad trabaja por lograr cumplir con su mision y visian. * . ®
10 La entidad le brinda los recursos necesarios y le orienta scbre los servicios gue ofrece y comao realizar su « . x
framite
11 Observa Ud. el trabajo 2n 2guipo y la buena comunicacién por parte de todos los colsboradores de la Institucion. " ¥ %
12 Considera Ud. gque el Municipic debe realizar semanalmente capacitaciones para fortalecer las capacidades y « . x
habilidades de tode su personsal
DIMEM S10M: CONTROL
Cree Ud. que en la Entidad =& realiza &l seguimiento y miden los resultados de cads meta lograda , -
13 b3 x x
14 Conoce Ud. si en la Entidad interviene la Auditoria de forma semestral o anusl para el contral minucioso de la ) .
Gestion * ® ®
15 Cree Ud. que Ia Municipalidad evalia &l desemperfio de cada funcionario y se formulan acciones de mejora ¥ x %
18 Considera que |z Entidad realiza mejoras mensusl, trimesiral o anual en sus cperaciones administrativas para ) "
fortalacer su gestién en cade gerencis y sub gerencis. % * "
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador: Lupe Esther Graus Cortez

Especialidad del validador: Docente Universitaria | Investigadora

‘Pertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al companente o
dimensidn especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciada del ftem, es
conciso, exacto y directo

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

DNI: 07539368

Lima 11 de Julio del 2022

Firma del Experto Informante.
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PRUEBA DE CONFIABILIDAD: ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH
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Total

12
12
20
21
23

16
16
17
27
40

60
12
16

12
24
18
12
13

134.155263

Varianza

del
instrument

15

291

11

1.53

0.92

10

0.87

0.85

1.52

Coeficiente de confiabilidad

1.52

1.52

Satisfaccion de los usuarios

291

1.43

0.87

2.06

Encuestados

El

E2

E3

E4

Ed

E7

EB

E9
E10
Ell
E12
E13
El4
El5
El6
E17
E18
E19
E20

Varianza

por item
Sumatoria

dela
varianza de

los in tems

60



BASE DE DATOS

Gestion administrativa

Control

Total

Total

10

10

11

Total

17

27

31

36
37
38
33

41

47
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Satisfaccion de los usuarios

a4

‘Nivel de satisfaccion
3

Total

12

12

11

Expectativas
3

Total

10

11

Rendimiento percibido

Muestra

10
11

14

16
17

24

26
27

31
32
33

35

37

41

47

49
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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.

LIMA, 21 de Setiembre del 2022
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