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Resumen

El objetivo del estudio fue conocer la relaciébn de la gestibn administrativa y
satisfaccion del usuario de una agencia descentralizada de una entidad publica de
Lima, 2022. Para ello la metodologia empleada fue de tipo cuantitativa; y de disefio
no experimenta y descriptivo — correlacional. Los instrumentos usados fueron la
escala de gestion administrativa y la escala de satisfaccion al usuario. Los
participantes fueron adultos de ambos sexos que acudieron a la emision de su
pasaporte (n = 250), entre las edades de 20 a 46 afos. Los resultados evidenciaron
gue existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y satisfaccion al
usuario (p = .000; rho = .662), asimismo, para las relaciones de gestion y las
dimensiones de satisfaccion (p <.05). Por otro lado, la predominancia en la gestion
administrativa fue el nivel alto (f = 230, 92.0%) y para la satisfaccion al usuario fue
el nivel alto (f = 233, 93.2%). Se concluye que, a mayor gestion administrativa,
habrd una mayor satisfaccién en el usuario de una agencia descentralizada de una

entidad publica de Lima.

Palabras clave: Gestion, administracion, satisfaccion, usuario y correlacion.
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Abstract

The objective of the study was to know the relationship between administrative
management and user satisfaction of a decentralized agency of a public entity in
Lima, 2022. For this, the methodology used was quantitative; and non-experimental
design and descriptive - correlational. The instruments used were the administrative
management scale and the user satisfaction scale. The participants were adults of
both sexes who attended the issuance of their passport (n = 200), between the ages
of 20 and 46 years. The results showed that there is a significant relationship
between administrative management and user satisfaction (p = .000; rho = .662),
likewise, for management relationships and satisfaction dimensions (p < .05). On
the other hand, the predominance in administrative management was the high level
(f =230, 92.0%) and for user satisfaction it was the high level (f = 233, 93.2%). It is
concluded that, the greater the administrative management, there will be greater

satisfaction in the user of a decentralized agency of a public entity in Lima.

Keywords: Management, administration, satisfaction, user and correlation.
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l. INTRODUCCION

En un mundo globalizado la gestion administrativa ha tomado las riendas del
monitoreo de las actividades diarias de la organizacion, con el fin de garantizar de
que exista una continuidad en el plano laboral, crecimiento y expansion de la
organizacion (Kyove et al., 2021; Guedhami et al., 2022), a pesar de que el ritmo
de trabajo hoy en dia sea acelerado, se busca que los usuarios se beneficien con
el trabajo final que emite la entidad (Dabic et al., 2020; Shin et al., 2020). De esa
manera, las entidades puedan verse beneficiada y acorde al crecimiento del pais,
tanto juridica, legislativo y ejecutivo; sobre todo las entidades que tienen contacto

directo con el usuario (Hassan et al., 2020).

Sin embargo, en Holanda se argumenta que, existe una inadecuada gestion,
ello generaria una afectacion en diferentes procesos de la organizacién, asimismo,
generaria experiencias negativas en la satisfaccion de los usuarios, que de esa
manera perciben una decepcién o placer que se da en un ser, con la finalidad de
cotejar lo que busca y encuentra en el bien o servicio que recibe (Moradi et al.,
2021; Rutherford y van der Voet, 2018). Es por ello, que la negativa satisfaccion en
los usuarios es a consecuencia de dificultades logisticas, sociales y/o econémicas
(Hassan et al., 2020; Scherer y Palazzo, 2021).

Es por ello que es importante enfatizar que la gestion administrativa esta
direccionada hacia el acto de dirigir y mantener una empresa u organizacion
(Contractor, 2022). El objetivo central de la gestibn administrativa es crear una
estructura formal que facilite el éxito de una empresa u organizacion en particular
(Fontan et al., 2019). Los empleados de gestion administrativa crean una jerarquia
de autoridad, deciden sobre sus funciones clave, asignan las diferentes areas de
responsabilidad y dividen el trabajo entre los departamentos de la empresa, es
importante enfatizar en estos puntos (Fernandez Sanchez, 2021; Zhang et al.,
2021).

En relacion a lo anterior, en Estados Unidos y China los procesos de
administracion de documentos se vieron interrumpidos debido a la falta de logistica

para poder realizarlos, procesos como el tramite de visas y pasaportes, de esa



forma los procesos de salud, administrativos y labores sufrieron un atraso
considerable, siendo una causa para la falta de atencidén en salud, se estima que
86 millones de personas; es decir, cerca del 8% de la poblacién mundial se vieron
afectadas, lo que involucroé indirectamente un alto indice de muertes por el COVID-
19 (Bergquist et al., 2020; Wei et al., 2020).

Otros datos sugieren que, a nivel sudamericano, en Colombia y Brasil, las
reformas del estado coincidieron debido al contexto pandémico, una de las
decisiones importantes que se realizaron fue elevar el soporte virtual en relacion
con la administracion de nuevos documentos como cédulas de identidad, tramites
legales y pasaportes; ya que, la incidencia de pérdida y/o renovacién en el caso de
Colombia se increment6 de un 18% a un 49% de los casos; y en Brasil de un 20%
a un 37%. En ese sentido, los dos paises a nivel nacional difundieron el proceso
paso a paso del como, porqué y cuando realizarlo (Martin-Fiorino y Reyes, 2020;
Melo y Sanchez, 2021).

Entonces, el entorno gubernamental deberia de estar actualmente dominado
por la tecnologia, ya que una entidad exitosa debe comprender y dominar las
tecnologias relevantes para su segmento especifico (Shin et al., 2020). Esto
significa que la gestion administrativa debe de estar en relacion con la tecnologia y
los directivos deben saber como usarla y aplicarla dentro de su disciplina particular,
de esa forma se respete y se puedan realizar todos los procesos de la entidad, de
esa manera los usuarios se puedan sentir satisfechos (Rutherford y van der Voet,
2018).

En relacion con lo anterior, la gestion administrativa también se encuentra
relacionada con trabajar con cosas o aplicaciones, pero la habilidad humana esta
relacionada con trabajar con personas (Shin et al., 2020). Esta habilidad abarca
cémo un administrador interactda con sus subordinados, iguales y superiores, de
esa manera, tener las habilidades para comprender a las personas con las que
trabaja, ser receptivo a sus puntos de vista y percepciones, comprender sus
expectativas e identificar sus fortalezas y debilidades (Rutherford y van der Voet,
2018).



En el plano nacional, el COVID-19 represento un atraso en todo lo
relacionado a la materia prima para la ejecucion de diversas cosas, actividades que
hicieron que diferentes rubros se vean afectados, debido a una coyuntura mundial
de escasez de materia prima, las entidades publicas del estado que emiten
pasaportes se han visto afectadas en la produccién de este documento, de esa
forma, desde el 2019 se viene presentando mayores indices de retraso en la
entrega hacia los usuarios que acuden a tramitar un documento nuevo (El peruano,
2022).

Ello hizo que el usuario experimente significativamente una alta
insatisfaccion hacia las labores administrativas y logisticas del 6rgano que
distribuye los pasaportes (Fernandez Sanchez, 2021). En ese sentido, existe una
investigacion que indica que, entre el 51 al 60% de los usuarios se sienten pocos
satisfechos debido a que todos los tramites documentarios se han visto
suspendidos por la coyuntura pandémica, de esa forma originando que, los
usuarios se retrasen en sus labores académicas, personales y laborales; ya que no
han podido tramitar o viajar a diferentes paises que necesita de la documentacion
fisica para poder entrar al pais (Asca et al., 2021). Es por ello, la importancia de
poder investigar el tema en el ambito peruano, ya que la relacion de las variables
podra ser medida y conocida en la coyuntura del contexto pandémico que ha

generado diversos problemas en el usuario.

Es por ello, que el diagndstico del estudio radica en que existe una escasez
de materia para la elaboracién del pasaporte en el Peru, asimismo, una inadecuada
logistica para la entrega del documento, que a su vez con las medidas restrictivas
por la Pandemia del COVID19, dadas por el Gobierno de turno como el cese de
operaciones en el Estado, asi también la falta de implementacién de un sistema de
contingencia que permita realizar el tramite de Pasaporte de manera digital lo que
hace que los usuarios se vean afectados a nivel nacional, En ese sentido, el
prondstico es que con estos resultados se pueda evidenciar cuantitativamente el
problema y que los directivos puedan conocer cientificamente los problemas y

tomar decisiones sobre ello.



Por lo tanto, la pregunta general de investigacion fue: ¢ Cual es la relacion
entre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario de una agencia
descentralizada de una entidad publica de Lima, 2022? Ademas, las preguntas
especificas de la investigacion fueron: ¢Cual es la relacion entre la gestion
administrativa y la dimension capacidad de respuesta, elementos tangibles,
confiabilidad y empatia de una agencia descentralizada de una entidad publica de
Lima, 20227?

Entonces, en primer lugar, a nivel teorico, la investigacion se realizd
cumpliéndose con el criterio de aporte cientifico, ya que, ha generado reflexion y
futuros debates académicos sobre los procesos que se siguen utilizando en una
agencia descentralizada para la emision de un pasaporte. En segundo lugar, a nivel
metodoldgico se aportdé mediante el rigor cientifico un método determinado segun
el método cientifico elegido por el estudio, ya que, a partir de ello, se trabajé con
instrumentos adaptados que permitieron a la viabilidad de la investigacion. Por
ualtimo, a nivel practico, contribuyd porque no existen evidencias correlacionales de
los variables en el contexto peruano, ello es adecuado porque beneficia y da a
conocer a la comunidad cientifica los aspectos relacionales entre las variables,
cumpliéndose de esa manera el criterio de originalidad. Ademas, a nivel social, la
investigacion aporté debido a que evidencio cientificamente la existencia de un
problema en la satisfaccion al usuario debido a una mala gestion administrativa que
conlleva a que la emision de pasaporte no se dé adecuadamente, de esa manera

hallandose un aporte social.

En base a todo ello, el objetivo central de la investigacion fue: Determinar la
relacion entre la gestion administrativa y satisfaccién del usuario de una agencia
descentralizada de una entidad publica de Lima, 2022. En ese sentido, los objetivos
especificos seran: Determinar la relacion entre la gestibn administrativa y la
dimensién capacidad de respuesta, elementos tangibles, confiabilidad y empatia de
una agencia descentralizada de una entidad publica de Lima, 2022. Por altimo,
conocer los niveles de la gestion administrativa y satisfaccion del usuario de una
agencia descentralizada de una entidad publica de Lima, 2022; conocer los niveles
de la satisfaccién del usuario de una agencia descentralizada de una entidad
publica de Lima, 2022.



En ese sentido, la hipotesis general de la investigacion fue: Existe relacion
estadistica entre la gestion administrativa y satisfaccién del usuario de una agencia
descentralizada de una entidad publica de Lima, 2022. Por otro lado, las hipotesis
especificas del estudio fueron: Existe relacion estadistica entre la gestion
administrativa y la dimension capacidad de respuesta, elementos tangibles,
confiabilidad y empatia de una agencia descentralizada de una entidad publica de
Lima, 2022.



ll.  MARCO TEORICO

En base a la busqueda de trabajos anexados a bases de datos a nivel
nacional, Alegre (2022) en su estudio sobre la relacién de la variables en la
provincia de Ancash; tuvo como objetivo relevante determinar el nivel de correlacion
entre los constructos que se estan estudiante en esta tesis; empleo la metodologia
cuantitativa; llegé a la sintesis que, se instituyo la convergencia significativa (.821)
entre los procesos administrativos con la calidad de servicio en la municipalidad
estudiada.

Tejeda (2021) hizo una investigacion que tuvo como premisa central
determinar la relacién entre las variables en una region central del Pera. Por lo
tanto, los valores correlativos entre los constructos evidenciaron relacion
significativa entre las variables (rho = .68; p = < .05) de tipo positiva y de magnitud
moderada. El estudio concluyd, que, a mayores procesos adecuados de gestion
administrativa, mayor sera la satisfaccion de los usuarios en una entidad de

Ancash.

Goitia (2020) realiz6 un estudio cuya premisa central fue hallar la relacion de
los constructos en una entidad del estado. Los valores correlativos manifestaron
una relacién significativa entre las variables (r = .14; p = .05) de tipo positiva y de
magnitud baja. El estudio concluyd, que, a mayor variacion en la primera variable,
ello presentara una relacion baja con la segunda variable, es decir, existe una
relacion poca demostrativa entre los constructos el cual se infiere que habria otras

variables extrafias que afectan la relacion.

En otra investigacién, Figueroa (2019) desarrollé una investigacion que
identifico la convergencia entre las variables en la sierra del Per(. Los valores
correlativos en base al objetivo del estudio indicaron una relacion y significativa
entre las variables (x2 = 162.93; p = .000) de tipo positiva. El estudio concluyo, que
la primera variables del estudio es un factor importante para que el usuario
experimente satisfaccion, debido a que existen adecuados procesos en la gestion

administrativa.



Pérez (2019) desarroll6 un estudio que tuvo como objetivo central el
identificar la convergencia entre los constructos en la region de San Martin. Los
valores correlativos evidenciaron una relacion significativa entre los constructos (r
= -.44; p = .05) de tipo negativa y de magnitud moderada. El estudio concluyo, que
existe una relacion inversa entre los constructos, relacion que no es coherente con
el plano tedrico y empirico, cabe la probabilidad que ello se deba a factores del
ambiente o a la medicion de variables extrafias al momento de evaluar los

instrumentos.

Por otro lado, a nivel internacional se tiene a Nguyen (2021) desarrollé una
investigacion que tuvo como objetivo central hallar los valores correlativo entre
constructos en trabajadores Vietnam. Los valores correlativos fueron que se estimo
una relacion demostrativa entre las variables (r = .70; p = .00) de tipo positiva y de
magnitud alta. El estudio concluy0, que al encontrarse una elevada convergencia
entre los constructos ello conlleva a que la satisfaccién es una experiencia que se
encarga de empoderar a los colaborades, pero siempre y cuando exista una
adecuada gestion administrativa que procese, filtre y estructure el trabajo de cada
trabajador, de esa manera se lograron los objetivos a diferentes plazos para el bien

de la entidad y trabajadores.

Mahdi et al. (2021) desarrollaron un estudio como premisa principal fue
conocer los valores correlativos entre las variables en trabajadores de Irak. Los
valores correlativos del estudio se interpretaron como significativa entre las
variables (r = .77; p = .00) de tipo positiva y de magnitud alta. El estudio concluyg,
que al hallarse una elevada convergencia entre constructos ello conlleva a que la
satisfaccidn es una experiencia que se encarga de empoderar a los trabajadores,
pero siempre y cuando exista una adecuada gestion administrativa que procese,

filtre y estructure el trabajo de cada trabajador.

Asimismo, Oikonomidou y Konstantinidis (2020) identificaron los efectos
administrativos sobre la satisfaccion en usuarios de instituciones publicas. Los
resultados del estudio fueron que se hall6 una adecuada convergencia entre
constructos (r = .64; p = .01) de tipo positiva y de magnitud moderada. El estudio

concluyd, que una elevacion en la primera variables, conllevara a que los procesos



administrativos sean mejores en los directores de una institucion publica
experimenten tener un mayor apoyo y conocimiento para poder tener a su cargo
una escuela que se encarga de la formacion de alumnos en etapa adolescente. Es

decir, a mayor gestion, mayor sera la satisfaccion en los directores.

Por otro lado, se tiene a Atiaga (2020) mediante el estudio que tuvo como fin
relevante la relacion entre los constructos en una entidad civil del estado. Asimismo.
Se realizé la metodologia cuantitativa; en base a la significancia entre las variables
con una correlacion de 0,842; llegé a la conclusion de establecer la relacion

significativa entre la gestion de la calidad y la satisfaccion al usuario

Por ultimo, segun Diaz (2018) en el articulo cientifico sobre la relacion entre
los servicios administrativos y la satisfaccion al usuario; tuvo como premisa central
el evidenciar la correlacion entre los constructos. Los valores correlativos del
estudio llegaron a llegé sintesis de establecer la relacion significativa entre los
procesos administrativos y la satisfaccion al usuario (p < .05). En conclusion, a
mayores procesos Yy gestion de la administracién, el usuario se sintié6 con mayor

satisfaccion.

La primera variable es la gestiobn administrativa, la teoria base es el modelo
de gestidbn administrativa refiere que las personas son recursos valiosos porque
aprovechan esa informacion para agregar valor al negocio. La estrecha correlacion
entre las personas y la informacion explica por qué la mayoria de los gerentes y
profesionales que trabajan tienen un aspecto de gestion administrativa dentro de la

descripcion de su trabajo (Pysmenna, 2021).

Otra definicién de la gestion administrativa hace referencias al andlisis de las
formas de mantener y gestionar una cultura de trabajo y un entorno de trabajo bien
definidos. Tener una atmadsfera positiva dentro de la organizacién es muy util para
impulsar la productividad positiva (Feldberg, 2022), asimismo, en tratar a los
empleados con respeto e igualdad. Los gerentes son responsables de evitar la

discriminacion entre los empleados (Velazquez et al., 2020).

De esa manera, el modelo enfatiza que el mercado global moderno es

altamente competitivo. Como resultado, se cree que los empleados dan lo mejor de



si mismos porque se sienten seguros en su trabajo. Por lo tanto, se vuelve
importante y necesario que la gerencia brinde seguridad laboral a los empleados,
ademas, en esta teoria de gestion, se requiere que los gerentes animen y apoyen
a los empleados para que tomen iniciativas para las tareas. Ademas, ayuda a

aumentar su interés y hacer que valga la pena (Pysmenna, 2021).

Por lo tanto, el mundo de los negocios es dinamico y volatil, lo que significa
que las tendencias, los comportamientos, las practicas, las necesidades, los
sistemas y las fuerzas cambian muy rapidamente (Feldberg, 2022). Ademas, el
acceso Y la respuesta a la informacion deben ser excelentes para mantenerse al
dia con esta velocidad de cambio y mantener una ventaja competitiva. Es donde

entra la gestion administrativa (Velazquez et al., 2020).

Entonces, existen diferentes ejemplos de como las organizaciones emplean
la gestion administrativa, donde las responsabilidades de los gerentes
administrativos son: (a) presupuesto; (b) reclutamiento y entrenamiento de
empleados; (c) Evaluar a los empleados y reportar su desempenio; (d) gestion de
proyectos; (e) planificacion empresarial; (f) gestion financiera; (g) gestion de base
de datos (Bartolome et al., 2021).

En ese sentido, en base al primero modelo tedrico, se enfatiza en encontrar
la mejor manera de disefiar una organizacion (Pysmenna, 2021). Segun la idea de
Fayol (2013) refiere que, una organizacidon exitosa presenta las siguientes
caracteristicas: (a) una estructura administrativa formalizada; (b) delegacion de
poder; (c) autoridad basada en areas de responsabilidad; (d) una clara division del

trabajo.

Por otro lado, la teoria sustancial define a la variable como una funcion
organizacional critica que asegura que la organizacion funcione sin problemas
(Bartolome et al., 2021). Asimismo, otra definicion clara e importante es que la
gestion administrativa alude a la importancia de la pesquisa en la administracién de

entidades (Velazquez et al., 2020).

Complementario a ello, la gestibn administrativa en las organizaciones es

importante porque, el agotamiento laboral es un problema real hoy en dia, y



presenta un mayor riesgo en momentos de estrés y presion intensos (Nurnatasha
y Syafigah, 2020).Muchas personas estan estresadas, dedican mas horas de
trabajo que nunca y les resulta dificil separar el trabajo y la vida familiar, en ese
sentido, los gerentes que son habiles en el liderazgo empatico pueden reconocer
signos de exceso de trabajo en los demas antes de que el agotamiento se convierta

en un problema que resulte en la desconexién o la rotacion (Feldberg, 2022).

Entonces, el primer principio es la separacion del trabajo, ahi se enfatiza que
separar el trabajo en las organizaciones para los trabajadores mejorara la calidad
del producto. Asimismo, también creia que la separacion del trabajo segun la
especializacion de los empleados también mejorara la productividad, la precision,
la eficiencia y la velocidad del trabajador. Este principio no solo se adapta mejor al
nivel de trabajo gerencial sino también al técnico (Bartolome et al., 2021).

En segundo lugar, la autoridad y la responsabilidad, que esta fundamentado
en dos aspectos importantes de la gestidbn. Aqui, la responsabilidad trae
responsabilidad por el trabajo asignado, mientras que la autoridad permite a la
gerencia realizar esas tareas de manera eficiente (Bartolome et al., 2021).

En tercer lugar, disciplina la importancia es relevante en la disciplina de la
gestion. Se ha visto que, sin disciplina, las tareas no se pueden realizar de manera
eficiente y eficaz. Por lo tanto, la disciplina se denomina el valor central de cualquier
proyecto de gestion. La interrelacion sensata y el buen desempefio ayudan a que
el trabajo de gestion sea extenso y facil. Ademas de esto, el buen comportamiento
de los empleados ayuda a construir relaciones profesionales fluidas y sélidas
(Pysmenna, 2021).

En cuarto lugar, la unidad de mando establece que los empleados deben
trabajar bajo un solo jefe y deben seguir sus O6rdenes. En caso de que los
empleados tengan que trabajar bajo diferentes jefes y se les requiera seguir sus
ordenes, existe la posibilidad de que se cree un conflicto de intereses y confusion
(Velazquez et al., 2020).

En quinto lugar, unificacion de la unidad, es una actividad similar a una meta

unificada; es decir, las personas que trabajan en una organizacién deben trabajar

10



para lograr una meta y un motivo que facilite la tarea y alcance la meta deseada de

manera eficiente (Bartolome et al., 2021).

En sexto lugar, es la subordinacion del interés individual, el cual establece
que una organizacion debe trabajar en conjunto para alcanzar las metas deseadas
y el interés de la empresa en lugar del interés personal. Henry Fayol dice estar
subordinado a los propdsitos de la organizacion. Pertenece a la cadena de mando

de la empresa (Feldberg, 2022).

En séptimo lugar, la gestion de problemas, debido a que toda entidad,
grande o pequefia, enfrenta desafios y contratiempos (Bartolome et al., 2021). De
igual modo la remuneracion juega un papel esencial, ya que, es una de las formas
mas importantes de motivar a los empleados. Puede ser tanto monetaria como no
monetaria. Sin embargo, se otorga de acuerdo con los esfuerzos del empleado que

contribuyeron al logro de los objetivos de la empresa (Pysmenna, 2021).

En octavo lugar, la centralidad, desarrolla un papel importante en el proceso
de toma de decisiones y deben ser neutrales. Sin embargo, depende del tamafio y
nivel de la organizacion. Dijo que la division del poder y la jerarquia debe estar

adecuadamente equilibrada sin ningun sesgo (Feldberg, 2022).

En noveno lugar, el trabajo en equipo, busca, implemente estrategias de
formacién de equipos para que su equipo permanezca motivado. Las actividades
de trabajo en equipo también son importantes para desarrollar relaciones de equipo

y lealtad a la empresa (Bartolome et al., 2021).

En décimo lugar, esta la cadena escalar: en este principio de la teoria de la
gestiéon, Henry Fayol dice que la serie de pasos debe fluir de arriba hacia abajo. Es
importante porque todos los empleados conocen a sus superiores y son libres de
ponerse en contacto con ellos en cualquier momento, cuando sea necesario
(Feldberg, 2022).

Con el instrumento que se usOG para reclutar la informacion de los
participantes, la primera dimension es la planeacion, el cual se encuentra definida

como la capacidad para gestionar adecuadamente los procesos en la organizacion,
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es decir, que las decisiones gque se tomen para la empresa sean estructurados y
analizados en un tiempo determinado para llevarse a cabo (Agama, 2021). Por otro
lado, la segunda dimension es la organizacion, que es la capacidad para distribuir
una adecuada gestion y trabajo entre los colaboradores (Bartolome et al., 2021).

La integracion, es la composicion adecuada de cada una de las areas de la
empresa con el fin de que presenten un mismo objetivo (Velazquez et al., 2020).
Ademas, la dimensién direccion, es la orientacion que la directiva toma en base a
la mirada de la entidad (Pysmenna, 2021), por ultimo, el control es la vigilancia que

ejerce cada uno de los colabores para la adecuada gestion (Feldberg, 2022).

La segunda variable es la satisfaccion al usuario, la teoria base para
comprender la satisfaccion al usuario es el modelo de la disonancia cognitiva
estipulado por Beck (McDougall y Levesque, 2000). Ahi se estipula que el modelo
de la disonancia, o también conocida como teoria de la reduccion de la disonancia,
estd basado en un término utilizado en psicologia que se refiere al estrés
mental experimentado por alguien que tiene simultdneamente dos o0 mas creencias,
ideas o valores contradictorios; es decir, se encuentran en un conflicto (Yussoff,
2020).

En base a todo ello, el modelo de la disonancia puede explicar la experiencia
actual de disonancia cognitiva cuando un cliente experimenta la manifestacion
fisica de la promesa de marca de una empresa, pero no recibe el nivel de servicio
al cliente que esperaba; es decir, puede comprar un par de productos costosos de
una marca conocida, asimismo, se lo lleva a casa y descubre que el producto no es
lo que creia (McDougall y Levesque, 2000). De esa forma el usuario involucra en
una compra actitudes, creencias o comportamientos en conflicto (Szymansky y
Henard, 2001).

La teoria sustancial, inicia con la definicion como un principio general del
servicio al cliente, de esa manera busca medir la percepcién de un cliente sobre la
calidad y la utilidad de un producto o servicio (McDougall y Levesque, 2000). Por
otro lado, otra definicion esta argumentada, en el sentido de que la satisfaccion al
usuario se puede medir ofreciendo un servicio o producto o teniendo una relacion

con una empresa, marca o individuo (Yussoff, 2020).
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Asimismo, un tercer concepto va en base a la complacencia que siente el
usuario al momento de adquirir un servicio, ya que ello llena y cumple sus
expectativas (Rust, 1993), por ultimo, otra definicibn es que la satisfaccion al
usuario es cuando la persona experimenta una gratificacion cognitiva debido a que
pudo comprar o adquirir un bien o un servicio del cual se sentida en necesidad de

tenerlo (Nurnatasha y Syafigah, 2020).

En ese sentido, la teoria sustancial, es la teoria de la satisfaccion al usuario,
que estd basada en los argumentos de Reichheld (1995), segun el autor, este
fundamenta que la satisfaccion al usuario es la piedra angular de cualquier
empresa, ya que no solo se basa en aquellos en la industria de servicios, sino
también busca comprender a sus clientes y crear un sistema para crear una
experiencia satisfactoria para ellos le permitira aumentar sus ganancias y clientes

habituales (McDougall y Levesque, 2000).

Asimismo, se refiere que, es importante que se maximice el valor de por vida
del cliente, es decir, varias entidades subestiman el costo de adquirir un nuevo
cliente, es mucho mas rentable invertir en retener a los clientes existentes que en
la busqueda constante de nuevos (Rust, 1993), Si te enfocas en la satisfaccion del
cliente, es mucho mas probable que aguellos que te compran te vuelvan a compratr,
ello, podria aumentar el valor de por vida de ese cliente, es decir, la cantidad que
gasta contigo durante toda su vida. Cuando los clientes siguen regresando para
comprarle, aumenta el retorno de la inversion de los costos de adquisicion de sus

clientes (Nurnatasha y Syafigah, 2020).

En ese sentido, para conseguir la satisfaccion del usuario, se debe entender
ciertas requerimientos personales y sus puntos débiles. Solo asi podras asegurarte
de que se cumplan con cada interaccion (Szymansky y Henard, 2001).

La primera dimension de la variable es la fiabilidad, que esté definida como
las promesas que la empresa hace acerca de un producto o servicio donde el cliente
experimente una adecuada satisfaccién debido a la compra que realiza (Khadka,
2017). Por otro lado, la segunda dimensién es la capacidad de respuesta, que esta
orientada a las estrategias que la entidad o entidad realiza con el fin de responder
a las contingencias que el contexto demanda (Yussoff, 2020).

13



La siguiente dimension es la seguridad, que esta orientada a salvaguardar
los intereses tanto de la empresa, trabajadores y clientes (Rusmadi (2020),
asimismo, otra factor tedrico es conocido como la empatia, el cual se encuentra en
relacion a la capacidad de colocarse en la posicidon del cliente, con el fin de que
experimente una adecuada satisfaccion (Szymansky y Henard, 2001), por ultimo,
la dimensién de elementos tangibles hace referencias a todos los recursos que la
empresa posee con el fin de mejorar sus proceso y su atencion al cliente
(Nurnatasha y Syafigah, 2020).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: Basica, ya que se han generado nuevos
conocimientos en base a resultados cuantitativos (CONCYTEC, 2018).
Ademas, los resultados se desarrollaron en base a la numeracion,
permitiendo su replicacion, en ese casi fue cuantitativa (Ato y Vallejo,
2015).

3.1.2. Disefio de investigacién: La no manipulacion de constructos lo
categoriza como no experimental. Ademas, la almacenamiento y
estudio de las evaluaciones a los participantes fue en un solo momento,
por ello fue transversal, debido a que el recojo de datos y analisis de
los datos se realiz6 una sola vez. Asimismo, se baso en la convergencia
lineal de los constructos, también llamado linealidad relacional, por lo

tanto, fue correlacional (Le6n y Montero, 2020).

., .. . r V1
V1: Gestion administrativa _ \
V2: Satisfaccion del usuario |
M R
N: Muestra g 1
R: Estimador de relacion “‘ '
Ay

3.2. Variables y Operacionalizacion
Gestion administrativa

e Definicion Conceptual: Catalogada como un conjunto de acciones, que
ejecuta y despliega las actividades mediante el desempefio de las periodos
del procesos gerenciales (Pysmenna y Zaitseva, 2021).
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Definicion operacional: En base al instrumento se determina que, a mayor
puntaje existe una mayor gestion administrativa. Entonces, para ello se hara
uso de la escala de gestion administrativa (Pysmennay Zaitseva, 2021). Las
dimensiones son planeacién, organizacién, direccion y control (Pysmenna y
Zaitseva, 2021).

Indicadores: Capacidad de gestion, procesos, seguridad, confianza,

optimismo, comunicacion lineal, empoderamiento.

Escala de medicion: Ordinal, debido a que la escala posee 16 items de

cinco respuestas.

Satisfaccion al usuario

3.3.

Definicion conceptual: Es un principio general del servicio al cliente, de esa
manera busca medir la percepcion de un cliente sobre la calidad y la utilidad
de un producto o servicio, asimismo, estimar si una entidad efectda su
objetivo, ofreciendo productos o servicios adecuados que convenza a los

compradores (McDougall y Levesque, 2000).

Definicion operacional: En base al instrumento se determina que, a mayor
puntaje indica que existe una mayor satisfaccion al usuario. Entonces, para
ello se hara uso de la escala de satisfaccién al usuario (McDougall y
Levesque, 2000). Las dimensiones son capacidad de respuesta, tangibles,

confiabilidad y empatia (McDougall y Levesque, 2000).

Indicadores: Adecuada atencién, productividad, cuidado, esmero,

paciencia, satisfaccion, agrado, complacencia, etc.

Escala de medicién: Ordinal, debido a que la escala posee 16 items de

opcion cinco respuestas.

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion: Grupo total de personas que conforman un bloque con las

mismos caracteres idiosincraticos (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
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2018). Por lo tanto, los usuarios que acuden a tramitar su pasaporte

mensualmente ascienden a 700 usuarios.

e Los criterios de inclusiéon: Mayoria de edad, aceptar el
consentimiento informado, encontrarse en proceso de tramite y

ser usuario de Lima metropolitana.

e Los criterios de exclusion: No ser usuario del tramite de
pasaporte, residir fuera de Lima metropolitana y no ser mayor de
edad.

3.3.2. Muestra: Representacion muestral menor a la cantidad poblacional, que
presentan y se definen bajo las mismos caracteres sociodemograficos
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). En ese sentido, la

representacion muestral fue de 250 personas.

Tabla 1
Variables sociodemograficas
Variables Frecuencia  Porcentaje
Edad
20 a 29 afos 77 30.8
30 a 45 afos 92 36.8
46 a mas 81 32.4
Sexo
Mujer 122 48.8
Hombre 128 51.2
Residencia Lima
Este 42 16.8
Norte 42 16.8
Sur 67 26.8
Oeste 49 19.6
Centro 50 20.0

3.3.3. Muestreo: El trabajo se bas6é en relacion a la disposicion de los
participantes para querer ser parte o0 no del estudio, asimismo, en
convergencia con los requerimientos de parte del estudio, por ello, se

empled lo no probabilistico por conveniencia (Ato y Vallejo, 2015).
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3.3.4. Unidad de anélisis: Fueron todos los usuarios de distintos rasgos
sociales, distritales y econdmicos que acuden a tramitar su pasaporte y

que cumplan los requisitos impuestos por la investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

El estudio, la técnica trazada sera la encuesta, porque, con ello se recolect6
las respuestas mediante las escalas (Ato y Vallejo, 2015). En ese sentido, las
escalas son instrumentos que se utilizaron con el fin de recoger informacion para

posteriormente poder correlacionar los constructos.

Instrumento de Gestion administrativa
Validez y confiabilidad

La propiedad psicométrica fue adecuada en validez, por medio del método
de jueces expertos se concluyd que todos los items fueron validos debido a que

fueron puntajes mayores al .80.

Por otro lado, la confiabilidad mediante el método de consistencia interna fue
adecuada, ya que se obtuvo valores generales de .80 en la adaptacion al Peru, por

lo tanto, la escala es confiable.

Instrumento de satisfaccion al usurario
Validez y confiabilidad

La propiedad psicométrica de la escala fue adecuada en validez mediante el
método de jueces expertos se concluy6 que todos los items fueron validos debido
a que fueron puntajes mayores entre el .70 al .91.

Por otro lado, la confiabilidad mediante el método de consistencia interna fue
adecuada, ya que se obtuvo un valor general de .92 en la adaptacién al Peru, por

lo tanto, la escala es confiable.
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3.5. Procedimientos

En primer lugar, se realizo la peticion de los permisos correspondientes a los
investigadores de las escalas por medio de un correo electrénico, en ese sentido,

se pudieron hacer uso de las escalas para los objetivos presentados.

Ademas, se esbozé un documento virtual que fue para conocer la
participacion de la persona, ese documento se llama consentimiento informado, que
tuvo como objetivo el poder informar a los participantes sobre los objetivos del
estudio (Keen et al., 2022).

Finalmente, se desarrolldé la construccion virtual de todos los protocolos
instrumentales que a posteriori se utilizaron para evaluar a todos los participantes

pertenecientes a la muestra (Moseson et al., 2020).

3.6. Métodos de andlisis de datos

Dichos apartados iniciaron con la formulacion de la estadistica descriptiva
mediante el programa estadistico SPSS26, ya que en base a los andlisis se evalu6
los niveles de bajo, medio y alto para cada uno de los constructos, ello mediante la
medida, moda, desviacion estandar, porcentaje y frecuencia (Kaliyadan y Kulkarni,
2019; Vetter, 2017).

Por otro lado, para los procesos correlativos, se analiz6 mediante el test del
principio de datos normales, llevado a cabo por el analisis de kolmogorov-smirnov,
por lo tanto, en la significancia estadistica si son menores al ,05 se concluira si
existe normalidad o no (Bundala, 2022). Por lo tanto, no existié normalidad por ello
la correlacién fue mediante el coeficiente Spearman (Ebru et al., 2022).

Por ultimo, una vez hallado la no normalidad, la correlacion entre las
variables en la p de significancia estadistica fue menor al .05 (Akoglu, 2018), para
que exista relacion entre las variables y dicha relacién posee niveles que estan
basado en que, si es entre .10 a .30 es baja, .40 al .60 moderada y de .70 a 1 es

un nivel alto (Ato y Vallejo, 2015).
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3.7. Aspectos éticos

La investigacion se encontrd estructurada mediante los procesos éticos de
institucion donde se estuvo realizando el estudio, para que de esa forma se puedan
cumplir los objetivos disefiados (Universidad Cesar Vallejo, 2022). Ello inicié bajo
el articulo 24, el cual indico el pedir permiso a los participantes que formaran parte

del estudio, mediante el consentimiento informado.

Ademas, el articulo 3 de la Universidad César Vallejo indicd que todos los
participantes seran respetados y protegidos de todo dafio o perjuicio. De mismo
modo, en el articulo 5, se veld por su integridad fisica y mental (UCV, 2022).

En base a los cddigos deontolégicos y de igual forma con la universidad, se
empleo el principio de beneficencia, es decir, la salud en su totalidad estara libre de
cualquier peligro que amenace su integridad como persona (Mertz et al., 2019).
Finalmente, la premisa de justicia se bas6 en que todas las personas recibieron el
mismo respeto indistintamente de las caracteristicas idiosincraticas (Wangmo y
Provoost, 2017). Por ultimo, conservar la idea principal de los investigadores
referenciados en la investigacion, asimismo, el anonimato de los encuestados y el

uso correcto de las citas y de las normas APA 7ma edicion (Singhal y Kalra, 2021).
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IV. Resultados

Tabla 2
Niveles de gestion administrativa

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0.4
Moderado 19 7.60
Alto 230 92.0
Total 250 100.0
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Figura 1

Porcentaje de la gestion administrativa
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El analisis del objetivo descriptivo (Ver tabla 2 y figura 1), refieren que se
hallé una predominancia del nivel alto para el constructo de gestion administrativa.
De esa manera, el valor superior fue del 92.0% del total de los participantes. En esa
linea. Los usuarios perciben altamente que existen procesos por mejorar en la
gestion de entidad, de ese modo ello podria conllevar a la mejora de los servicios

gue ofrecen.
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Tabla 3

Niveles de las dimensiones de gestion administrativa

Variables Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 2.0

Planeacion Moderado 21 8.40
Alto 224 89.6
Bajo 6 2.40
Organizacion Moderado 21 8.40
Alto 223 89.2
Bajo 2 0.80
Direccion Moderado 31 12.4
Alto 217 86.8
Bajo 8 3.20
Control Moderado 20 8.00
Alto 222 88.8
Total 250 100.0
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Figura 2

Porcentaje de las dimensiones de gestion administrativa
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El analisis de los objetivos descriptivos (Ver tabla 3 y figura 2), refieren que
se hall6é una predominancia del nivel alto para las 4 dimensiones observadas en la
tabla, la primera fue del 89.6%, la segunda del 89.2%, la tercera del 86.8% vy la
ltima del 88.8%. Concluyéndose que, existe una percepcion alta de los usuarios
hacia los indicadores estipulados en cada dimension y que es materializada
mediante el servicio que se ofrece en la entidad, conllevando a que el usuario
percibe que son procesos de gestion administrativa que se tiene que trabajar para

gue la entidad posea un mejor rendimiento hacia los servicios que ofrece
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Tabla 4

Niveles de la satisfaccion al usuario

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0.40
Moderado 16 6.40
Alto 233 93.2
Total 250 100.0
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Figura 3

Porcentaje de la satisfaccion al usuario
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El andlisis del objetivo descriptivo (Ver tabla 4 y figura 3), refieren que se
hall6 una predominancia del nivel alto para el constructo de satisfaccion al usuario.
De esa manera, el valor superior fue del 89.2% del total de los participantes. En esa
linea. Los usuarios perciben altamente que existen procesos por mejorar para ellos

mismo se sientan satisfechos con los servicios que ofrece la entidad.
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Tabla 5

Niveles de las dimensiones satisfaccion al usuario

Variable Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 1.60
Capacidad de
Moderado 37 14.8
respuesta
Alto 209 83.6
Bajo 4 1.60
Elementos
) Moderado 32 12.8
tangibles
Alto 214 85.6
Bajo 3 1.20
Confiabilidad Moderado 15 6.00
Alto 232 92.8
Bajo 6 2.40
Empatia Moderado 21 8.40
Alto 223 89.2
Total 250 100.0
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Figura 4

Porcentaje de las dimensiones de la satisfaccion al usuario
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El analisis de los objetivos descriptivos (Ver tabla 5 y figura 4), refieren que
se hallé una predominancia del nivel alto para las 4 dimensiones observadas en la
tabla, la primera fue del 83.6%, la segunda del 85.6%, la tercera del 92.8% y la
ultima del 89.2%. Concluyéndose que, existe una percepcion alta de los usuarios
hacia los indicadores estipulados en cada dimension y que es materializada
mediante el servicio que se ofrece en la entidad, conllevando a que el usuario
percibe que son procesos que se tiene que trabajar para la satisfaccion con el

servicio.
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Prueba de hipétesis
Tabla 6

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Variable
Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 0.139 250 0.000
Planeacion 0.149 250 0.000
Organizacion 0.148 250 0.000
Direccion 0.148 250 0.000
Control 0.165 250 0.000
Satisfaccion al usuario 0.536 250 0.000
Capacidad de respuesta 0.169 250 0.000
Elementos tangibles 0.144 250 0.000
Confiabilidad 0.132 250 0.000
Empatia 0.162 250 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

De acuerdo con la cantidad de participantes de hizo uso de la prueba de
Kolmogorov-Smirnov (Ver tabla 6). Debido a ello, segun los valores hallado por la
significancia, todos fueron por debajo del punto estandar (.00), en conclusion, se
hizo utiliz6 la estadistica no paramétrica, el cual proporciona el coeficiente de

correlacion de Spearman, como estimador para los objetivos propuestos.
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Tabla 7

Correlacion entre gestion administrativa y satisfaccion al usuario

Gestion Satisfaccion al
administrativa usuario
Rho de Coeficiente de .
L, _ 1.000 ,662
Spearman Gestion correlacion
administrativa gj i
Sig. (bilateral) 0.000
N 250 250
Coeficiente de »
. L, ,662 1.000
Satisfaccion al correlacion
usuario i i
Sig. (bilateral) 0.000
N 250 250

En el analisis de la relacion entre los constructos (Ver tabla 7). Se establecié
asociacion significativa entre ellas (Sig. = 0.000), de influencia moderada y de
caracteristicas directas (.662), es decir, la elevacion de la gestion administrativa,
mayor satisfaccion habra en los usuarios de una agencia descentralizada de una

entidad publica de Lima, 2023. En sintesis, se admite la hipétesis del estudio.
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Tabla 8

Correlacién entre gestion administrativa y capacidad de respuesta

Gestion Capacidad de
administrativa respuesta
Rho de Coeficiente de .
Gestion » 1.000 ,653
Spearman correlacion
administrativa :
Sig. (bilateral) 0.000
N 250 250
Coeficiente de "
Capacidad de ., ,653 1.000
correlacion
respuesta
P Sig. (bilateral) 0.000
N 250 250

En el andlisis de la relacion entre los constructos (Ver tabla 8). Se establecio
asociacion significativa entre ellas (Sig. = 0.000), de influencia moderada y de
caracteristicas directas (.653), es decir, la elevacion de la gestion administrativa,
mayor capacidad de respuesta habra en los usuarios de una agencia
descentralizada de una entidad publica de Lima, 2023. En sintesis, se admite la

hipétesis del estudio.
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Tabla 9

Correlacién entre gestion administrativa y elementos tangibles

Gestion Elementos
administrativa tangibles
Rho de Coeficiente de .
Gestion . 1.000 ,518
Spearman correlacion
administrativa _
Sig. (bilateral) 0.000
N 250 250
Coeficiente de »
Elementos ., ,518 1.000
correlacion
tangibles . _
Sig. (bilateral) 0.000
N 250 250

En el analisis de la relacion entre los constructos (Ver tabla 9). Se establecié
asociacion significativa entre ellas (Sig. = 0.000), de influencia moderada y de
caracteristicas directas (.518), es decir, la elevacion de la gestion administrativa,
mayor elementos tangibles habra en los usuarios de una agencia descentralizada
de una entidad publica de Lima, 2023. En sintesis, se admite la hipotesis del

estudio.
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Tabla 10

Correlacidon entre gestion administrativa y confiabilidad

Gestion o
o , Confiabilidad
administrativa
Rho de Coeficiente de .
Gestion . 1.000 ,578
Spearman correlacion
administrativa .
Sig. (bilateral) 0.000
N 250 250
Coeficiente de
_ 578" 1.000
Confiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 250 250

En el andlisis de la relacion entre los constructos (Ver tabla 10). Se establecio

asociacion significativa entre ellas (Sig. = 0.000), de influencia moderada y de

caracteristicas directas (.578), es decir, la elevacion de la gestion administrativa,

mayor confiabilidad habra en los usuarios de una agencia descentralizada de una

entidad publica de Lima, 2023. En sintesis, se admite la hipétesis del estudio.
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Tabla 11

Correlacién entre gestion administrativa y empatia

Gestion Empatia
administrativa P
Rho de Coeficiente de "
administrativa '

Sig. (bilateral) 0.000

N 250 250

Coefllczle_n'te de 580" 1.000

Empatia correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 250 250

En el analisis de la relacion entre los constructos (Ver tabla 11). Se establecio
asociacion significativa entre ellas (Sig. = 0.000), de influencia moderada y de
caracteristicas directas (.580), es decir, la elevacién de la gestién administrativa,
mayor empatia habra en los usuarios de una agencia descentralizada de una

entidad publica de Lima, 2023. En sintesis, se admite la hipétesis del estudio.
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V. Discusion

La premisa de la investigacion fue determinar la relacion de la gestion
administrativa y satisfaccion del usuario de una agencia descentralizada de una
entidad publica de Lima, 2023. Para ello el principal hallazgo encontrado fue que
se descubrié convergencia lineal entre los constructos (p =.000; rho = .662), de tipo

directa y de magnitud moderada.

En ese sentido la discusion de los datos hallados, resaltan que los valores
relacionales son apoyados y comparados con las investigaciones de Mahdi et al.
(2021) y Nguyen (2021) debido al sentido de la correlacion y a su magnitud
relacional, sin embargo, se hace hincapié que los demas antecedentes fueron bajo
una unidad de analisis diferente al presente estudio, no obstante, ello demuestra la
tendencia de correlacion entre la primera y segundo constructo,

independientemente al contexto o poblacién estudiada.

En ese sentido, la literatura cientifica informa que la relacion entre variables
se da debido a que, la gestién administrativa también ayudard a una asociacion a
mantener una revision programada y estructurada de sus finanzas para garantizar
gue se administren adecuadamente de acuerdo con las metas y prioridades para
ese periodo (Bartolome et al., 2021). En ese sentido, al utilizar los servicios de
gestiébn administrativa, el personal de su asociacion puede reducir el tiempo que
dedican a las tareas administrativas y, en su lugar, centrarse en las tareas que
requieren su experiencia y conocimientos especializados. En general, su
asociacion sera mas productiva y eficiente y satisfactoria, lo que dara lugar a una

mejor experiencia para sus miembros y sus usuarios (Yussoff, 2020).

Por otro lado, otro hallazgo principal fue conocer la convergencia con la
capacidad de respuesta de una agencia descentralizada de una entidad publica de
Lima, 2023. Para ello, se descubrié convergencia entre los constructos (rho = .653;

p = .000) de tipo directa y de magnitud moderada.

Dichos resultados son comparados con los estudios de Oikonomidou y

Konstantinidis (2020) el cual enfatiza que, la relacion de magnitud es de igual
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similitud a la presente investigacion, de esa forma, el estudio enfatiza en un mayor
apoyo y conocimientos para poder tener a su cargo una escuela que se encarga de
la formacion de alumnos en etapa adolescente. Es decir, a mayor gestién, mayor

serd la satisfaccion en los directores (Velazquez et al., 2020).

Es importante discutir que los resultados hallados a nivel tedrico cientifico,
se puede inferir que la capacidad de responder de parte de la entidad mediante la
instruccion del personal y su relacion con los recursos valiosos, de esa manera
aprovechan esa informacion para agregar valor al negocio. La estrecha correlacion
entre las personas y la informacién explica por qué la mayoria de los gerentes y
profesionales que trabajan tienen un aspecto de gestion administrativa dentro de la
descripcion de su trabajo Ello proyecta una relaciéon con lo técnico, ya que, la
satisfaccion al usuario se puede medir ofreciendo un servicio o producto o teniendo

una relacion con una empresa, marca o individuo (Pysmenna, 2021),

Por lo tanto, la continuidad de la entidad es significativo para la mejora
continua proporciona al personal la base que necesita para resolver los problemas
que encuentra en su trabajo. Esto no solo mejora la eficiencia, sino que también
envia la sefial a su personal de que los aprecia y valora a ellos y a su vision, de esa
forma, el conocimiento rapidamente se vuelve obsoleto en esta era digital
acelerada. Pero la mejora continua te obliga a investigar constantemente qué

podria ser diferente, mejor, mas eficiente (Bartolome et al., 2021),

Asimismo, otro descubrimiento importante en el estudio fue conocer el
objetivo especifico que detall6 la relaciébn con la tangibilidad de una agencia
descentralizada de una entidad publica de Lima, 2023. Para ello, se identificd
convergencia entre los constructo (rho = .653; p = .000). De igual capacidad y

direccion que la anterior.

La discusion de los datos encontrados, se sustentan en el estudio de Tejeda
(2021) es preciso enfatizar que, una de las variables del estudio es de similar
direccion, por ello, se discute que, a mayores procesos adecuados de gestion
administrativa, mayor sera la satisfaccion de los usuarios en una entidad de
Ancash. Sin embargo, los elementos tangibles son la materia que se basa y guarda

direccién con la satisfacciéon al usuario (Agama, 2021).
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Por esta razon, tedricamente se argumenta y se compara que los elementos
tangibles de la entidad son las cosas que las personas pueden tocar o ver: su
logotipo, folletos, sitio web, membretes, letreros de vehiculos y vallas publicitarias
en el sitio. No se puede sobrestimar la importancia de tener estos bien
disefiados. La comunicacion subliminal de un buen logotipo, un folleto bien escrito,
un sitio web coherente y una carta bien redactada es inmensa. De esa forma, no se
puede subestimar el impacto negativo de un logotipo estandar, una carta o folleto
mal escrito o un sitio web que es dificil de usar. Estos pueden hacerle perder el
negocio antes de que el cliente potencial haya leido una sola palabra. Por lo tanto,
el gasto en el disefio puede reducir facilmente para mejorar el resultado final, de

esa forma existe relacion con la satisfaccion al usuario (Yussoff, 2020).

El buen disefio no sucede por accidente. Por lo general, es el final de un
proceso largo, pero vale la pena invertir en €l. No tiene que ser llamativo, pero hazlo
de manera profesional. Un buen disefio lo hace mas memorable, comunica

confiabilidad y ayuda a generar confianza (Szymansky y Henard, 2001).

Ademas, en la relacién de la primera variable con la confiabilidad de una
agencia descentralizada de una entidad publica de Lima, 2023. Se identifico
relacion lineal entre ellas (rho = .578; p = .000) de tipo directa y de magnitud
moderada. Asimismo, con dimensién de empatia de una agencia descentralizada
de una entidad publica de Lima, 2023. Para ello, identificAndose convergencia entre

los constructor (rho = .580; p = .000) de tipo directa y de magnitud moderada.

Por lo tanto, lo hallazgos relacionales son comparados y evidenciados con
el estudio de Mahdi et al. (2021) refiere que la empatia en las organizaciones es
importante porque, el agotamiento laboral es un problema real hoy en dia, y
presenta un mayor riesgo en momentos de estrés y presion intensos (Nurnatasha
y Syafigah, 2020).Muchas personas estan estresadas, dedican mas horas de
trabajo que nunca y les resulta dificil separar el trabajo y la vida familiar, en ese
sentido, los gerentes que son habiles en el liderazgo empatico pueden reconocer
signos de exceso de trabajo en los demas antes de que el agotamiento se convierta
en un problema que resulte en la desconexion o la rotacion. Esto podria significar

tomarse unos minutos adicionales cada semana para comunicarse con los
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miembros del equipo y evaluar como estan manejando su carga de trabajo actual y

ayudandolos a recuperarse del exceso de trabajo ((Nurnatasha y Syafigah, 2020).

Asimismo, las debilidades halladas mediante la metodologia usada fue que
no se tuvo una muestra con mayor representacion muestral, para poder generalizar
los datos, sin embargo, la fortaleza del estudio radicé en que, si se tuvo una
adecuada control y seguridad de la muestra a la que se evalud, debido a que la
toma de las pruebas fue personalmente, pero mediante cuestionarios virtualizados.
Por este sentido que, el estudio es relevante para evidencias los problemas
sociales, econdmicos y de gestion que la entidad publica viene experimentando a
raiz de inadecuados procesos administrativos, asimismo, los resultados apoyaran

la base empirica de otros estudios futuros.
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VI. Conclusiones

PRIMERA. Se determiné una relacion moderada y directa entre las variables, es
decir a mayor gestion administrativa, mayor fue la satisfaccion del
usuario de una agencia descentralizada de una entidad publica de
Lima, 2023.

SEGUNDA. Se identifico que, a una mayor capacidad de respuesta de una agencia

descentralizada de una entidad publica de Lima, 2023.

TERCERA. Se identifico que, a mayor gestion administrativa, en el usuario se
propiciara una mayor percepcion de los elementos tangible de una

agencia descentralizada de una entidad publica de Lima, 2023.

CUARTA. Se identifico que, a mayor gestion administrativa, ello ocasioné que la
confiabilidad de los usuarios de una agencia descentralizada de una

entidad publica de Lima se mayor.

QUINTA. Se identifico que, a una adecuada gestion administrativa, hubo una mayor
conducta empdtica en los usuarios de una agencia descentralizada de

una entidad publica de Lima, 2023.

SEXTA. Se conoci6 que el existe una predominancia del nivel alto en a la primera
variable y sus dimensiones en una entidad publica de Lima, 2023. En
ese sentido, los usuarios perciben que si existen adecuados procesos

de gestidén y sus componentes.

SEPTIMA. Se conocié que el existe una predominancia del nivel alto en la
satisfaccion al usuario y sus dimensiones como capacidad de
respuesta, elementos tangibles, confiabilidad y empatia en una entidad
publica de Lima, 2022. Es decir, el usuario percibe que existe un

compromiso adecuado de los colabores hacia la emisién del pasaporte.
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VIl. Recomendaciones

PRIMERA. A la area gerencial de la entidad se le propone una mayor inversion de
costos y tiempo en la elaboracion de programa de entrenamiento y/o
talleres en base a la satisfaccion del usuario para el personal de la
entidad. De esa forma, la entidad poseerd una mejor gestion

administrativa.

SEGUNDA.Hacia los jefes inmediatos se recomienda el determinar la
implementacion de novedosas habilidades que vigoricen los métodos

empleados que admitan optimizar los niveles de la primera variable.

TERCERA. A los colaboradores del &rea administrativa de la entidad se recomienda
el desarrollo de talleres de capacitacion, para que de esa manera se
pueda tener un abanico de sefiales de contacto lineal con los otros

trabajadores de mandos medios.

CUARTA. A todos los colabores de la entidad se recomienda la participacioén de
reuniones habituales a priori a la realizacidn del trabajo con el propdsito

de ensefar capacidades de respuestas hacian los clientes o usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz del estudio

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion

Titulo

Pregunta general

Objetivo general

Hipétesis general

Variable 1

Medicion

Gestion
administrativa y
satisfaccion del
usuario de una

agencia
descentralizada
de una entidad

publica de
Lima, 2023

¢Cual es la relacion entre la gestion administrativa
y satisfaccion del usuario de una agencia
descentralizada de una entidad publica de Lima,
2022?

Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y satisfaccion del usuario de
una agencia descentralizada de una entidad
publica de Lima, 2022.

Existe relacion estadistica entre la gestion
administrativa y satisfaccion del usuario de
una agencia descentralizada de una entidad
publica de Lima, 2022

Gestion administrativa

Preguntas especificas

Objetivos especificos

Hipétesis especificas

Variable 2

¢Cual es la relacion entre la gestion administrativa
y la dimension fiabilidad del usuario de una
agencia descentralizada de una entidad publica de
Lima, 20227

¢Cudl es la relacion entre la gestion administrativa
y la dimension seguridad del usuario de una
agencia descentralizada de una entidad publica de
Lima, 20227

¢ Cual es la relacion entre la gestién administrativa
y la dimensién empatia del usuario de una agencia
descentralizada de una entidad publica de Lima,
2022?

¢ Cual es la relacion entre la gestién administrativa
y la dimensién elementos tangibles del usuario de
una agencia descentralizada de una entidad
publica de Lima, 2022?

Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la dimensién fiabilidad del
usuario de una agencia descentralizada de

una entidad publica de Lima, 2022

Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la dimensioén seguridad del
usuario de una agencia descentralizada de

una entidad publica de Lima, 2022

Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la dimensién empatia del
usuario de una agencia descentralizada de
una entidad publica de Lima, 2022

Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la dimensién elementos
tangibles del usuario de una agencia
descentralizada de una entidad publica de
Lima, 2022

Conocer los niveles de la gestion
administrativa y satisfaccion del usuario de
una agencia descentralizada de una entidad
publica de Lima, 2022

Conocer los niveles de la satisfaccion del
usuario de una agencia descentralizada de
una entidad publica de Lima, 2022

Existe relacion estadistica entre la gestion

administrativa y la dimension fiabilidad del

usuario de una agencia descentralizada de
una entidad publica de Lima, 2022

Existe relacion estadistica entre la gestion

administrativa y la dimension seguridad del

usuario de una agencia descentralizada de
una entidad publica de Lima, 2022

Existe relacion estadistica entre la gestion
administrativa y la dimensién empatia del
usuario de una agencia descentralizada de
una entidad publica de Lima, 2022

Existe relacion estadistica entre la gestion
administrativa y la dimensién elementos
tangibles del usuario de una agencia
descentralizada de una entidad publica de
Lima, 2022.

Satisfaccion del usuario

Ordinal

Datos estadisticos
Realizados en el
SPSS26 y Excel




Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

Tabla
Operacionalizacion de las variables
Variable Definicion Definicion Indicadores Dimensiones Medicion
conceptual conceptua
La gestion En base al
administrativa es instrumento se Planeacion
el conjunto de determina que, a
acciones mayor puntaje, Capacidad de
mediante el cual ello indica que estion, procesos Ordinal, debido a
el directivo existe una mayor 9 P! ! Organizacion '
L seguridad, que la escala
- desarrolla sus gestién ) :
Gestion = A . confianza, posee 16 items de
g . actividades a administrativa. - o P
administrativa . optimismo, opcion multiple:
través del Entonces, para A !
- ) comunicacion del 1 al 5 (tipo
cumplimiento de ello se hara uso - ;
lineal, Likert).
las fases del de la escala de .
S empoderamiento.
proceso gestion
administrativo administrativa Direccién
(Pysmenna, (Pysmenna
Es un principio
general del .
servicio al cliente, C?ggghdeas(:ade
de esa manera En base al
busca medir la .
L instrumento se
percepcion de un determina que, a
cliente sobre la -
calidad y la mayor puntaje, Adecqa,da Tangibles
o ello indica que atencion, . .
utilidad de un existe una mayor productividad Ordinal, debido a
. i produ_ct_o ° satisfaccion al cuidado, esmero, que la gscala
Satisfaccion al servicio, ; R posee 16 items de
) o usuario. paciencia, o T
usuario asimismo, es Entonces, para satisfacoién opcion mdltiple:
valorar si una wo%h&émo agrado ' o del 1 al 5 (tipo
entidad cumple su g . Confiabilidad Likert).
S de la escala de complacencia,
meta principal, satisfaccion al etc
esu)eg,sloﬂece uSuario
servicios de
. (McDougall y
calidad que Levesque, 2000)
satisfagan a sus que, ' ’
usuarios Empatia
(McDougall y

Levesque, 2000).




Anexo 3: Instrumentos

Cuestionario de Gestion administrativa

N.2 items Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Planeacion

1 La mision y vision de la entidad refleja los objetivos que
persigue la institucion.

Considera que la entidad planifica su actividad de gestion.

3 Considera que los trabajadores de la entidad practican
valores en su trabajo.

4 La entidad planifica todas sus atenciones con anticipacion.

Organizacion

5 Considera que la entidad se encuentra organizada para
brindar una atencién adecuada al usuario.

6 Considera que la entidad, esta bien elaborada para realizar
los trémites administrativos.

7 Los trabajadores de la entidad le brindan una informacion
adecuada al usuario

8 Considera que los trabajadores conocen sus funciones

adecuadamente

9 Percibe que hay conflictos entre los trabajadores de la
entidad.

Direccion

Considera que el jefe es el que lidera la entidad

11 | Laentidad realiza actividades informativas sobre los
procesos de emision de pasaporte

12 | Laentidad informa a la poblacion sobre los cambios en la
emision de pasaporte.

13 | Considera que los trabajadores de la entidad trabajan en
equipo.

Control

14 | Laentidad es transparente al momento de indicar los
inconvenientes que suceden al momento de emitir un
pasaporte.

15 Percibe que el jefe hace un buen control a los trabajadores
de la entidad.

16 La entidad controla adecuadamente la entrega de pasaporte




Cuestionario de satisfaccion del usuario

N.©

items

Nunca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

Capacidad de respuesta

1 Considera usted que la entidad le ha brindado asesoramiento
cuando lo necesita o tenga alguna duda.
2 Cree usted que el tiempo de espera en los tramites
administrativos al usuario es adecuado.
3 Cree usted que el personal de la entidad es competente en
sus funciones administrativas.
4 El personal de la entidad est& capacitado para responder a
cualquier duda del usuario
Tangibles
5 Considera usted que la entidad utiliza equipos modernos en
las areas administrativas.
6 Considera usted que la entidad posee una infraestructura
adecuada para el servicio de atencién al usuario.
7 Cree usted que el personal de la entidad viste
adecuadamente.
8 La entidad posee una adecuada sala de espera para recibir
el pasaporte
Confiabilidad
10 | Considera usted que los trabajadores de la entidad cumplen
sus funciones administrativas dentro del plazo establecido.
1 Los trabajadores de la entidad tienen una actitud amable con
el usuario.
12 | Considera que en la entidad los servicios ofrecidos se
encuentran siempre disponibles.
13 | Considera que en la entidad los servicios ofrecidos son de
calidad
Empatia
14 Crees usted que el trabajador administrativo tiene amabilidad
por los usuarios.
15 Crees usted que los trabajadores tienen comprensién por los
usuarios
16 Crees usted que la atencién personalizada es adecuada para
el usuario.




Anexo 4. Jueces expertos

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

Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy
de acuerdo

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Planeacion Si No Si No Si No

1 La mision y vision de la entidad refleja los objetivos que X X X
persigue la institucion.

2 Considera que la entidad planifica su actividad de gestion. X X X

3 Considera que los trabajadores de la entidad practican X X X
valores en su trabajo.

4 La entidad planifica todas sus atenciones con anticipacion. X X X
DIMENSION 2: Organizacién X X X

5 Considera que la entidad se encuentra organizada para X X X
brindar una atencién adecuada al usuario.

6 Considera que la entidad, esta bien elaborada para realizar los X X X
trdmites administrativos.

7 Los trabajadores de la entidad le brindan una informacion X X X
adecuada al usuario

8 Considera que los trabajadores conocen sus funciones X X X
adecuadamente

9 Percibe que hay conflictos entre los trabajadores de la entidad. X X X
DIMENSION 3: Direccién Si No Si No Si No

10 | Considera que el jefe es el que lidera la entidad X X X

11 La entidad realiza actividades informativas sobre los X X X
procesos de emision de pasaporte

12 La entidad informa a la poblacién sobre los cambios en la X X X
emision de pasaporte.

13 | Considera que los trabajadores de la entidad trabajan en X X X
equipo.
DIMENSION 4: Control Si No Si No Si | No

14 | La entidad es transparente al momento de indicar los
inconvenientes que suceden al momento de emitir un X X X
pasaporte.

15 | Percibe que el jefe hace un buen control a los trabajadores de X X X
la entidad.

16 | Laentidad controla adecuadamente la entrega de pasaporte X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Sanchez L6pez Marco Antonio

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

"Pertinencia:El item corresponde al concepto i

tedrico formulado. oy
2Relevancia: El item es apropiado para representar = ot Gl X2 ¥
al componente o dimension especifica del -~ -
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el

enunciado del item, es conciso, exacto y directo




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
SATISFACCION AL USUARIO

Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy
de acuerdo

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
1 Considera usted que la entidad le ha brindado asesoramiento X X X
cuando lo necesita o tenga alguna duda.
2 Cree usted que el tiempo de espera en los tramites X X X
administrativos al usuario es adecuado.
3 Cree usted que el personal de la entidad es competente en X X X
sus funciones administrativas.
4 El personal de la entidad esta capacitado para responder a X X X
cualquier duda del usuario
DIMENSION 2: Tangibles X X X
5 Considera usted que la entidad utiliza equipos modernos en X X X
las reas administrativas.
6 Considera usted que la entidad posee una infraestructura X X X
adecuada para el servicio de atencidn al usuario.
7 Cree usted que el personal de |a entidad viste adecuadamente. X X X
8 La entidad posee una adecuada sala de espera para recibir el X X X
pasaporte
DIMENSION 3: Confiabilidad Si No Si No Si No
9 Considera usted que los trabajadores de la entidad cumplen
. A ; X X X
sus funciones administrativas dentro del plazo establecido.
10 Los trabajadores de la entidad tienen una actitud amable con X X X
el usuario.
11 Considera que en la entidad los servicios ofrecidos se X X X
encuentran siempre disponibles.
12 Considera que en la entidad los servicios ofrecidos son de X X X
calidad
13 Considera usted que los trabajadores de la entidad son X X X
confiables
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si | No
14 | Crees usted que el trabajador administrativo tiene amabilidad X X X
por los usuarios.
15 | Crees usted que los trabajadores tienen comprension por los X X X
usuarios
16 | Crees usted que la atencion personalizada es adecuada para X X X

el usuario.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Sanchez L6pez Marco Antonio

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. ' ‘-;,‘ff-'/
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o N | Y
dimension especifica del constructo ' N e A »
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 7 O Line /.‘?"j-___
conciso, exacto y directo il LG 4 gl e

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



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

Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy
de acuerdo

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Planeacion Si No Si No Si No

1 La mision y vision de la entidad refleja los objetivos que X X X
persigue la institucion.

2 Considera que la entidad planifica su actividad de gestion. X X X

3 Considera que los trabajadores de la entidad practican X X X
valores en su trabajo.

4 La entidad planifica todas sus atenciones con anticipacion. X X X
DIMENSION 2: Organizacién X X X

5 Considera que la entidad se encuentra organizada para X X X
brindar una atencién adecuada al usuario.

6 Considera que la entidad, esta bien elaborada para realizar los X X X
trdmites administrativos.

7 Los trabajadores de la entidad le brindan una informacion X X X
adecuada al usuario

8 Considera que los trabajadores conocen sus funciones X X X
adecuadamente

9 Percibe que hay conflictos entre los trabajadores de la entidad. X X X
DIMENSION 3: Direccion Si No Si No Si No

10 | Considera que el jefe es el que lidera la entidad X X X

11 | Laentidad realiza actividades informativas sobre los X X X
procesos de emision de pasaporte

12 La entidad informa a la poblacién sobre los cambios en la X X X
emision de pasaporte.

13 | Considera que los trabajadores de la entidad trabajan en X X X
equipo.
DIMENSION 4: Control Si No Si No Si | No

14 | La entidad es transparente al momento de indicar los
inconvenientes que suceden al momento de emitir un X X X
pasaporte.

15 | Percibe que el jefe hace un buen control a los trabajadores de X X X
la entidad.

16 | Laentidad controla adecuadamente la entrega de pasaporte X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rojas Pacheco Luis Alberto

Especialidad del validador: Maestro en Gestién Publica

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
SATISFACCION AL USUARIO

Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy
de acuerdo

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
1 Considera usted que la entidad le ha brindado asesoramiento X X X
cuando lo necesita o tenga alguna duda.
2 Cree usted que el tiempo de espera en los tramites X X X
administrativos al usuario es adecuado.
3 Cree usted que el personal de la entidad es competente en X X X
sus funciones administrativas.
4 El personal de la entidad esta capacitado para responder a X X X
cualquier duda del usuario
DIMENSION 2: Tangibles X X X
5 Considera usted que la entidad utiliza equipos modernos en X X X
las reas administrativas.
6 Considera usted que la entidad posee una infraestructura X X X
adecuada para el servicio de atencidn al usuario.
7 Cree usted que el personal de |a entidad viste adecuadamente. X X X
8 La entidad posee una adecuada sala de espera para recibir el X X X
pasaporte
DIMENSION 3: Confiabilidad Si No Si No Si No
9 Considera usted que los trabajadores de la entidad cumplen
. o ’ X X X
sus funciones administrativas dentro del plazo establecido.
10 Los trabajadores de la entidad tienen una actitud amable con X X X
el usuario.
11 Considera que en la entidad los servicios ofrecidos se X X X
encuentran siempre disponibles.
12 Considera que en la entidad los servicios ofrecidos son de X X X
calidad
13 Considera usted que los trabajadores de la entidad son X X X
confiables
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si | No
14 | Crees usted que el trabajador administrativo tiene amabilidad X X X
por los usuarios.
15 | Crees usted que los trabajadores tienen comprension por los X X X
usuarios
16 | Crees usted que la atencion personalizada es adecuada para X X X

el usuario.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Rojas Pacheco Luis Alberto

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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



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

ADMINISTRATIVA
Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy
de acuerdo

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Planeacion Si No Si No Si No

1 La mision y vision de la entidad refleja los objetivos que X X X
persigue la institucion.

2 Considera que la entidad planifica su actividad de gestion. X X X

3 Considera que los trabajadores de la entidad practican X X X
valores en su trabajo.

4 La entidad planifica todas sus atenciones con anticipacion. X X X
DIMENSION 2: Organizacién X X X

5 Considera que la entidad se encuentra organizada para X X X
brindar una atencién adecuada al usuario.

6 Considera que la entidad, esta bien elaborada para realizar los X X X
trdmites administrativos.

7 Los trabajadores de la entidad le brindan una informacion X X X
adecuada al usuario

8 Considera que los trabajadores conocen sus funciones X X X
adecuadamente

9 Percibe que hay conflictos entre los trabajadores de la entidad. X X X
DIMENSION 3: Direccion Si No Si No Si No

10 | Considera que el jefe es el que lidera la entidad X X X

11 | Laentidad realiza actividades informativas sobre los X X X
procesos de emision de pasaporte

12 La entidad informa a la poblacién sobre los cambios en la X X X
emision de pasaporte.

13 | Considera que los trabajadores de la entidad trabajan en X X X
equipo.
DIMENSION 4: Control Si No Si No Si | No

14 | La entidad es transparente al momento de indicar los
inconvenientes que suceden al momento de emitir un X X X
pasaporte.

15 | Percibe que el jefe hace un buen control a los trabajadores de X X X
la entidad.

16 | Laentidad controla adecuadamente la entrega de pasaporte X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Fernando Emilio Escudero Vilchez

Aplicable [ X ]

No aplicable [ ]

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias de la Educacion

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

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




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
SATISFACCION AL USUARIO

Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy
de acuerdo

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
1 Considera usted que la entidad le ha brindado asesoramiento X X X
cuando lo necesita o tenga alguna duda.
2 Cree usted que el tiempo de espera en los tramites X X X
administrativos al usuario es adecuado.
3 Cree usted que el personal de la entidad es competente en X X X
sus funciones administrativas.
4 El personal de la entidad esta capacitado para responder a X X X
cualquier duda del usuario
DIMENSION 2: Tangibles X X X
5 Considera usted que la entidad utiliza equipos modernos en X X X
las reas administrativas.
6 Considera usted que la entidad posee una infraestructura X X X
adecuada para el servicio de atencidn al usuario.
7 Cree usted que el personal de |a entidad viste adecuadamente. X X X
8 La entidad posee una adecuada sala de espera para recibir el X X X
pasaporte
DIMENSION 3: Confiabilidad Si No Si No Si No
9 Considera usted que los trabajadores de la entidad cumplen
. A ; X X X
sus funciones administrativas dentro del plazo establecido.
10 Los trabajadores de la entidad tienen una actitud amable con X X X
el usuario.
11 Considera que en la entidad los servicios ofrecidos se X X X
encuentran siempre disponibles.
12 Considera que en la entidad los servicios ofrecidos son de X X X
calidad
13 Considera usted que los trabajadores de la entidad son X X X
confiables
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si | No
14 | Crees usted que el trabajador administrativo tiene amabilidad X X X
por los usuarios.
15 | Crees usted que los trabajadores tienen comprension por los X X X
usuarios
16 | Crees usted que la atencion personalizada es adecuada para X X X

el usuario.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Fernando Emilio Escudero Vilchez

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias de la Educacién

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. /
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

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



ANEXO 5: Confiabilidad

Confiabilidad por alfa de Cronbach de la gestiéon administrativa y dimensiones

Variable Dimensiones Alfa de Cronbach
Gestion administrativa 921
Planeacion .831
Organizacion 712
Direccion 901
Control 791

Confiabilidad por alfa de Cronbach de la satisfacciéon al usuario y dimensiones

Variable Dimensiones Alfa de Cronbach
Atencion en la emision 910
Capacidad de respuesta .892
Elementos tangibles .781
Confiabilidad 795

Empatia .841




Anexo 6. Tablas cruzadas

Tabla 12
Tabla cruzada gestion administrativa y satisfaccion al usuario

Satisfaccion al usuario

_ Total
Bajo Moderado  Alto
Recuento 1 0 0 1
Bajo % del
0.4% 0.0% 0.0% 0.4%
total
y Recuento 0 14 5 19
Gestion
. ) Moderado % del
administrativa 0.0% 5.6% 2.0% 7.6%
total
Recuento 0 2 228 230
Alto % del
0.0% 0.8% 91.2% 92.0%
total
Recuento 1 16 233 250
Total % del
otal 0.4% 6.4% 93.2% 100.0%
ota

En la tabla 12, se determin6 que existe una persona que presenta un nivel
bajo de gestion administrativa y satisfaccién al usuario. Por otro lado, se hallé que
14 personas presentan un nivel bajo de gestion administrativa y un nivel moderado
de satisfaccion al usuario. Por Gltimo, existen 228 participantes con un nivel alto de

gestién administrativa y un nivel alto de satisfaccion al usuario.



Tabla 13

Tabla cruzada gestion administrativa y capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

. Total
Bajo Moderado Alto
Recuento 1 0 0 1
Bajo % del
0.4% 0.0% 0.0% 0.4%
total
., Recuento 3 11 5 19
Gestion
. . Moderado % del
administrativa 1.2% 4.4% 2.0% 7.6%
total
Recuento 1 10 219 230
Alto % del
0.4% 4.0% 87.6% 92.0%
total
Recuento 5 21 224 250
Total % del
otal 2.0% 8.4% 89.6% 100.0%
ota

En la tabla 13, se determind que existe una persona con un nivel bajo de
gestion y a su vez con un nivel bajo de capacidad de respuesta. Por otro lado, se
hall6 que 11 personas presentan un nivel moderado de gestion administrativa y un
nivel moderado de capacidad de respuesta. Por ultimo, existen 219 participantes

con un nivel alto de gestién administrativa y un nivel alto de capacidad de respuesta.



Tabla 14

Tabla cruzada gestion administrativa y tangibles

Tangibles
) Moderad Total
Bajo Alto
0
Recuent
1 0 0 1
. o)
Bajo
% del
0.4% 0.0% 0.0% 0.4%
total
y Recuent
Gestion 5 13 1 19
o ~ Moderad o
administrativ
o % del
a 2.0% 5.2% 0.4% 7.6%
total
Recuent
0 8 222 230
Alto
% del
0.0% 3.2% 88.8% 92.0%
total
Recuent
6 21 223 250
0
Total
% del
2.4% 8.4% 89.2% 100.0%
total

En la tabla 14, se determiné que existe una persona con un nivel bajo de
gestién y a su vez con un nivel bajo de tangibles. Por otro lado, se hallé que 13
personas presentan un nivel moderado de gestidbn administrativa y un nivel
moderado de tangibles. Por ultimo, existen 222 participantes con un nivel alto de

gestién administrativa y un nivel alto de tangibles.



Tabla 15

Tabla cruzada gestion administrativa y confiabilidad

Confiabilidad
) Moderad Total
Bajo Alto
0
Recuent
1 0 0 1
. 0
Bajo
% del
0.4% 0.0% 0.0% 0.4%
total
B Recuent
Gestion 1 16 2 19
o ~ Moderad o
administrativ
o % del
a 0.4% 6.4% 0.8% 7.6%
total
Recuent
0 15 215 230
Alto
% del
0.0% 6.0% 86.0% 92.0%
total
Recuent
2 31 217 250
0
Total
% del
0.8% 12.4% 86.8% 100.0%
total

En la tabla 15, se determiné que existe una persona con un nivel bajo de
gestién y a su vez con un nivel bajo de confiabilidad. Por otro lado, se hall6 que 16
personas presentan un nivel moderado de gestidbn administrativa y un nivel
moderado de confiabilidad. Por ultimo, existen 215 participantes con un nivel alto

de gestién administrativa y un nivel alto de confiabilidad.



Tabla 16

Tabla cruzada gestién administrativa y empatia

Empatia
' Total
Bajo Moderado Alto
Recuento 1 0 0 1
Bajo % del
0.4% 0.0% 0.0% 0.4%
total
Recuento 6 11 2 19
GESTION
Moderado % del
(Agrupada) 2.4% 4.4% 0.8% 7.6%
total
Recuento 1 9 220 230
Alto % del
0.4% 3.6% 88.0% 92.0%
total
Recuento 8 20 222 250
Total % del
otal 3.2% 8.0% 88.8% 100.0%
ota

En la tabla 16, se determind que existe una persona con un nivel bajo de
gestion y a su vez con un nivel bajo de empatia. Por otro lado, se hall6 que 11
personas presentan un nivel moderado de gestion administrativa y un nivel
moderado de empatia. Por ultimo, existen 220 participantes con un nivel alto de

gestion administrativa y un nivel alto de empatia.



Anexo 7: Fichas técnicas

Instrumento de Gestion administrativa

Ficha técnica 1

Nombre : Gestidn administrativa
Autor : Figueroa (2019)
Adaptado : Quispe (2023)
Procedencia : Peru

Administracion : Autoaplicativo

Tiempo 5 min.

Estructuracion : 4 dimensiones - 16 items
Aplicacion : 18 a 54 afios de edad

Tipo de items : Los enunciados son en escala Likert



Instrumento de satisfaccion al usurario

Ficha técnica 2

Nombre . Satisfaccion al usurario
Autor : Miranda (2020)
Adaptado : Quispe (2023)
Procedencia : Pera

Administraciéon : Autoaplicativo

Tiempo : 5 min.

Estructuracion : 4 dimensiones - 16 items
Aplicacion : 18 a 54 afios de edad

Tipo de items : Los enunciados son en escala Likert
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