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RESUMEN

La investigacion planteé como objetivo determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de en una Subgerencia
de programas sociales de una Municipalidad de la ciudad de Chiclayo, teniendo
en cuenta las diferentes quejas en base a servicios mal brindados, poca
celeridad en los tramites e inadecuada atencion. Por ello se aplicO una
metodologia de tipo basica, un disefio no experimental, transversal
correlacional, un enfoque cuantitativo, una muestra de 40 personas y se aplico
como instrumento el cuestionario. Se obtuvo como resultado que si existe
relacion entre ambas variables y como conclusion que, se logré concluir que, la
gestion administrativa tiene una particular relacion con la satisfaccion el
usuario, de tal manera que, la aplicacion de esta herramienta de gestion a las
entidades podra canalizar la utilizacion de los recursos institucionales y asi
mejorar el servicio que se brinda, los cual se traduce finalmente en la mejor

satisfaccion que presentan los usuarios.

Palabras clave: Usuarios, municipalidad, gestion, calidad, atencién.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship
between administrative management and user satisfaction in a Sub-
management of social programs of a Municipality of the city of Chiclayo, taking
into account the different complaints based on poorly provided services, little
speed in procedures and inadequate care. For this reason, a basic type
methodology was applied, a non-experimental, cross-correlational design, a
guantitative approach, a sample of 40 people and the questionnaire was applied
as an instrument. Obtaining as a result that there is a relationship between both
variables and as a conclusion that, it was possible to conclude that
administrative management has a particular relationship with user satisfaction,
in such a way that the application of this management tool to entities may
channel the use of institutional resources and thus improve the service
provided, which ultimately translates into the best satisfaction presented by

users.

Keywords: Users, municipality, = management, quality, attention.



INTRODUCCION

Esta investigacion analiz6 a las entidades publicas que requieren una
previa coordinacion interna para optimizar adecuadamente los recursos que
tienen en su posesion la entidad, con el fin de que los propdsitos se logren
alcanzar para asi obtener mejores resultados. Es por ello que, dentro de la
Subgerencia de programas sociales se requiri0 establecer una accion de
gestiébn de indole administrativa para poder lograr la correcta satisfaccion a
favor de los conocidos usuarios en funcién que las municipalidades brindan a

los usuarios (Garcia et al., 2023)

El problema que se formul6 Real (2023) sefala que se relaciona con la
causa inexistente de una adecuada previa coordinacion interna para optimizar
los recursos que posee la entidad y descoordinacion dentro del area de
programas sociales para realizar las contrataciones con los proveedores, lo que
tuvo como efecto que se produzcan incorrectas contrataciones que se realizan
y que no cumplen con los requisitos de ley. Sordo (2022) sostuvo que, la
inadecuada aplicacion de la gestion administrativa (en adelante GA) también
influye en la contratacion del personal, por lo que, al existir deficiencias en este
aspecto, el personal de la entidad no es apto para ejecutar adecuada los
objetivos de la institucion, lo que perjudico al usuario.

Esto presentd como consecuencia que, no exista una satisfaccion del
servicio que se brinda a través de un trabajo conjunto. Mori (2021) sostuvo que
por medio de la aplicacion de una GA es posible que se genere un cambio ante
la gestion interna, ya que se estaria proporcionando eficazmente el servicio al

ciudadano.

También se present0 causas como, la ausencia de un planteamiento de
acciones de la GA para acceder a una adecuada satisfaccion del servicio, lo
gue en muchas de las veces termind por generar deficiencias en la satisfaccion
que involucra el servicio en el Area de programas de indole sociales (Gutiérrez
& Lopez, 2023). La misma que no llega a cumplir con los distintos estandares

que involucra la de atencion a favor del usuario, lo que provoco que se generen
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quejas y denuncias por parte de la poblacién beneficiada en el area de
programas sociales. Quiroa (2020) analizé que la GA es un acto de
responsabilidad que deben de tener cada entidad para poder emplear
eficientemente sus recursos, pues de esta manera las instituciones serian

Optimas y capaces de brindar un adecuado servicio a la ciudadania.

En el ambito nacional, el problema radico ante la falta de satisfaccion a
favor de los conocidos usuarios (en adelante SU), pues muchas de la entidad
publicas que acceden a un trato directo con la poblacibn no cumplen
lineamiento de calidad, debido a que muchos de ellas insatisfacen al cliente de
manera directa, ya que no tienen una buena GA (Sordo, 2022). Asi mismo
desde el ambito local, la municipalidad de Chiclayo, por medio de la SPS
brindan diversos programas de ayuda a la ciudadania; los cuales, por culpa de
la burocracia interna no aseguran la satisfaccién que se le brinda al usuario en

funcién al servicio prestado.

Es por ello que se plante6 como formulacion del problema: ¢Qué
relacion existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion a favor de los
conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales de una
Municipalidad provincial 2023? Y como formulaciones especificas: ¢ Cuél es la
relacion entre la planificacion y la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios
en funcién al servicio que brinda una Subgerencia de programas sociales?
¢, Cual es la relacion la relacion entre la organizacion y la satisfaccion a favor de
los conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales de una
Municipalidad provincial? ¢Cual es la relacion entre la direccion y la
satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en una Subgerencia de
programas sociales? ¢Cudl es la relacion entre el control y la satisfaccion a

favor de los conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales?

En esta investigacion, se presentd una justificacion institucional, por
cuanto a través del analisis de la adecuada ejecucién de una gestidn
administrativa en una Municipalidad de Chiclayo se pudo optimizar el
funcionamiento de las instituciones para la satisfaccion de las necesidades de

los usuarios. Asimismo, presentd una justificacion social, ya que a travées de la
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incorporacion de la gestidon administrativa se persigue la satisfaccion de los
usuarios en funcién al servicio que se brinda. Finalmente, el trabajo de
investigacion englobd una justificacion metodoldgica, ya que, se empled en la
investigacion el método descriptivo — no experimental el cual asegura la
idoneidad y viabilidad de los resultados obtenidos y las soluciones formuladas a

los problemas.

El objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en una
Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad Chiclayo y como
objetivos especificos: primero, Determinar la relacion entre la planificacion y la
satisfaccion a favor de los conocidos usuarios. Segundo, Determinar la relacion
entre la organizacion y la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios.
Tercero, Determinar la relacion entre la direccion y la satisfaccion a favor de los
conocidos usuarios. Y cuarto, Determinar la relacion entre el control y la

satisfaccion a favor de los conocidos usuarios.

Ante ello se plated la hipétesis: La gestion administrativa se relaciona
significativamente con la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en una
Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad Chiclayo y como
hipbtesis especificas: Existe una relacion entre la planificacion y la satisfaccion
a favor de los conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales
de una Municipalidad provincial. Existe una relacion entre la organizaciéon y la
satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en una Subgerencia de
programas sociales de una Municipalidad provincial. Existe una relacion entre
la direccion y la satisfaccibn a favor de los conocidos usuarios en una
Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad provincial. Existe una
relacion entre el control y la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en

una Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad provincial.



Il. MARCO TEORICO

De caracter internacional, en Bolivia, Arroyo (2018) tuvo como objetivo la
determinacion del control interno y del mismo modo la incidencia que tiene
dentro de los centros de servicio del usuario, esto a través del objetivo busca
identificar y analizar la funciébn del control interno de la GA, pues
metodolégicamente la investigacion aplicada un aspecto descriptivo. Como
resultado se tuvo que, un indice de R=0.849 frente a la GA y el control interno.
Concluy6 que la aplicacion de una GA, busca formular la jerarquia y las
funciones de los trabajadores frente a la determinacion de los recursos
necesarios, para poder desempefiar funciones ante los planes de trabajo y las

metas planteadas por las entidades.

En Chile, Solervicens (2020) en su tesis realizo un correcto disefio que
este dirigido a la GA en las areas de educacion en la Universidad de Chile,
comprende que la GA es un &rea determinante que permite fijar objetivos para
optimizar resultados. Como objetivo, establecié, implementar en una
municipalidad la GA. Como resultado se obtuvo, que el sector salud carece de
una adecuada GA. Concluy6 que, es necesario una reforma en cuanto a los
recursos administrativos que se emplean para poder satisfacer de forma
adecuada las necesidades, para asi evidenciar una adecuada satisfaccion del

usuario.

En Ecuador, Mendoza & Moreira (2021) en su articulo dio a conocer el
origen de los procedimientos de la GA “. Como resultado obtuvo que, por medio
de la humanidad, se han presentado varias gestiones administrativas; sin
embargo, aun las organizaciones internas son débiles, por cuanto no se
evidencia una satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en funcion al
servicio brindado. Concluyé que se requiere de que se aplique nuevos
procesos administrativos que permitan una eficaz organizacion interna y

distribucion de logros para el cumplimiento de los objetivos de la entidad.

En Ecuador, Galez & Espin (2018) en su articulo Situacion de la PYMES
y el impacto generado por la incorporacion de la GA, en el que fij6 como
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objetivo, determinar el impacto de la GA en las pymes de ecuador, logrd
obtener como resultado que, la GA es un instrumento que permite organizar el
uso de los recursos de una entidad. Concluy6é que, las entidades financieras
deben de aplicar a su sistema la GA ya que de esta forma se podran obtener
resultados positivos en funcién al uso de los recursos con los que cuentan y asi

satisfacer las necesidades de los clientes.

De caracter Nacional, en Lima, Vasquez (2022) en su investigacion
“Liderazgo gerencial y GA”. Aplico el método descriptivo para el desarrollo de la
investigacion. Fij6 como objetivo, relacionar el liderazgo con la GA, obtuvo
como resultado que existe una directa correlacion entre las habilidades
gerenciales con el conocido liderazgo participativo. Concluyé que, para la
correcta existencia de una GA, es necesario que se apliguen nuevas
transformaciones y permitan la participacion de nuevos lideres para que de
esta manera puedan contribuir con nuevas garantias y gestiones

administrativas.

En Piura, Garcia (2020) en su investigacion buscé analizar el control
interno y la efectividad de una correcta GA en el departamento de Piura, de
acuerdo a la investigaciobn se toma en consideracién control interno que se
aplica para poder generar una GA, respecto a esta investigacion se tomo en
consideracion el propdsito principal donde se determine la relacion que se
presenta el control interno y la GA, es asi que metodolégicamente la
investigacion aplicada es un enfoque cuantitativo. Como resultado se obtuvo,
una correlacion de 0.552. Se Concluy6é que, dentro de las gestiones de las
empresas existe una mala GA, pues la falta de formacién y organizaciéon dentro
de esta facultad que se mejore la GA ante el cumplimiento de las metas

institucionales.

En Arequipa, Huamani & Acuia (2019) en su estudio dio a conocer la
eficiencia de las gestiones de indole administrativas y su respectiva atribucion
sobre la satisfaccion laboral de los colaboradores - Arequipa.
Metodolégicamente aplicada un método de investigacion deductivo. Como
resultado se obtuvo, un valor de p=0.000<0.05, donde los trabajadores
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administrativos buscan una buena GA por medio de la alta satisfaccion laboral.
Se Concluyé que los trabajadores administrativos perfeccionan una gestion de
coordinacion ante la satisfaccion laboral del trabajador, donde los
administrativos busquen satisfacer laboralmente al usuario y se cumplan de

esta manera los objetivos brindados por la entidad.

En Lima, Cardenas (2021) en su tesis busco determinar la efectividad de
la calidad de servicios que es otorgado por el area de recursos humanos, como
objetivo general fij6 determinar la satisfaccion del servicio que se brinda dentro
del area de recursos humanos, se comprende una mejor organizacion ante la
satisfaccion del usuario, se establece que esta investigacion tiene un disefio
descriptivo. Como resultado se obtuvo un margen de 0.0001. Se Concluy6 que,
existe una expectativa ante la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en
funcion a la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios dentro de los
recursos humanos, es por ello que se afirma que la calidad de servicio permite
poder tomar en cuenta las expectativas y percepciones y asi poder advertir la
satisfaccion a favor de los conocidos usuarios y determinar la afectacion que

este podria aplicar por medio de planificacién de la empresa.

En Juliaca, Del Pino (2018) determind si existe una adecuada calidad de
servicio en los restaurantes principales de Juliaca — 2018, en la requiere
realizar una correcta medicion para la determinacién de la SU, como objetivo
general se buscé determinar cual es la relaciébn que se presenta por medio de
la calidad de servicio y la satisfacciobn del cliente, pues se toma en
consideracion, que se aplica metodolégicamente una investigacion descriptiva
correlacional. Como resultado se obtuvo, que el 71.4% de las personas
encuestadas manifiestan que se debe de garantizar la satisfaccién a favor de
los conocidos usuarios en funcidn a sus necesidades. Se Concluyé que,
manifiesta que ultimamente los servicios brindados por parte de empresas no
buscan la aplicabilidad de una calidad de servicio, por lo que no se genera una

adecuada satisfaccion del usuario.

En Arequipa, Fernandez (2018) en su investigacion busco determinar si

existe una correcta calidad de servicio en los centros de salud que conforma
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Characato, desde una perspectiva de la satisfaccion de los usuarios, es por ello
que busca la relacidbn que se presenta ante la calidad de servicio y la
satisfaccion que presenta el usuario. Como objetivo fij6, determinar si exista
alguna relacion entre la calidad de servicio por una parte y por otro lado la
satisfaccion del usuario, ante ello se llega a determinar metodologicamente la

aplicacion de un disefio experimental.

Como resultado se obtuvo que a través de las dos variables se puede
demostrar que, si existe una correcta relacion, generando de esta manera un
gran impacto en la SU. Concluyé que, existe una correlacion directa entre las
variables, debido a que se demuestra que la aplicacion de una calidad de
servicio se presenta a través de una estrategia global, donde se interprete
acciones y factores importante para poder satisfacer al usuario a través de los

servicios que se brinden de manera tangible e intangible.

De igual forma Gonzéales et al. (2020) afirm6 que el proceso de una
correcta GA es considerado como uno de los principales elementos que
conforma la administracion en general, pues tiene un aspecto aglutinador ante
el soporte y del mismo modo el sostén de todo desarrollo que desea una
empresa, donde se busca poder acceder a funciones como la planificacién, la
cual determina las metas brindadas, la organizaciéon, donde se estructura los
recursos materiales y la direccion, donde se brindan estrategias trazadas por
medio de la comunicacion y el liderazgo, asi mismo se tiene un control, el cual
consiste en poder verificar las estrategias planificadas dentro de la entidad, y
de esta manera corregir los problemas y evaluar los resultados ante la toma de

decisiones.

Corvo (2020) se analiz6 que la GA es un conjunto de acciones y de
mecanismos que se utilizan dentro de los recursos humanos, donde se obtiene
un objetivo propuesto, pues esto se basa en elemento fundamentales que debe
de tener cada trabajador ante un puesto de trabajo, donde se toma en cuenta
gue este tipo de gestiones es un aspecto importante ante las normas y las
reglas que son cumplidas, para ello se requiere una mejor iniciativa personal

que permite cumplir la motivacion del trabajo y las metas, ya que por medio de
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la GA es primordial tener una organizacion interna que ejecuta tareas propias

de los objetivo de la entidad.

Busto (2021) dentro de su informe, analizé que la GA es un conjunto de
acciones organizacionales que posee toda entidad, pues se comprende que se
tiene como objetivo optimizar los resultados y maximizar los recursos, de esta
manera se logra establecer una serie de técnicas y procedimientos que
permitan conseguir un mejor resultado ante la organizacion interna que tiene la
entidad.

En relacién al aspecto doctrinal, respecto a la primera variable, Quiroa
(2020) analizé que la GA es un conjunto de tareas y actividad que se aplican de
manera coordinada dentro de una empresa, pues esto permite que la empresa
cumpla sus objetivos y logre mejores resultados ante la aplicacion de las
técnicas y los procedimiento de los recursos humanos, financieros y materiales,
es asi que objetivamente esto se orienta a poder acceder a una
responsabilidad coordinada, donde cada uno tome en cuenta sus funciones de

organizacion y planificacion de control.

Respecto a la segunda variable, Castafieda (2022) quien analizé que la
satisfaccion de usuario busca el cumplimiento de las expectativas por medio de
una fidelizacion de las recomendaciones de los consumidores, ante ello
también se menciona que el proceso de compra ofrece acciones ante la
competencia del mercado y resalta el cumplimiento de la atencién al puablico.
En relaciéon a lo mencionado por la Revista Euroinnova (2020) se analiz6 que
dentro de cada empresa es necesario interesarse por la adecuada satisfaccion

a favor de los conocidos usuarios en funcion al servicio que se presta.

Este es uno de los aspectos que se toma en cuenta para poder
organizar toda una entidad, pues de esta manera son tomados ante el
cumplimiento de las expectativas y buscan clientes de servicio ante las
opiniones de los clientes y sus potenciales, es por ello que se reconoce que la
calidad de servicio permite evaluar, medir y mejorar todo tipo de procesos que
se apliquen dentro de la institucion (Cataldo et al., 2022).



En relacion a la revista Medallia (2022) se analizé que la satisfaccion a
favor de los conocidos usuarios comprende todas las fases ante el
cumplimiento del objetivo, pues esta dispuesta a poder brindar una mejor
experiencia de calidad frente a la organizacion y las probabilidades del
cumplimiento de los requerimientos del cliente, de esta manera resultaria
beneficio poder hacer un pulso entre la relacion cliente y marca, ademas de
poder desarrollar todo tipo de datos que se ejecutan por medio de la toma de
decision, y por ultima generar la mejor disputa de la empresa, todos estos actos
se brindan por medio de un modelo Servqual, donde se recopila la informacién
de acuerdo a las expectativas sobre la adecuada satisfaccién del usuario
(Peralta et al., 2023).

De acuerdo a la opinion de Ganga et al. (2019) se establecié que la
satisfaccion a favor de los conocidos usuarios durante los Ultimos afios debe de
ser permanente para poder ejecutar una mejor excelencia a los usuarios, ya
que por medio de esta accién se busca mejorar el nuevo plan estratégicos
donde se interpreta la continua mejora de las activadas frente al

desplazamiento de la asistencia del administrado.

Segun lo mencionado por los autores Giese & Cote (2019) explico que la
satisfaccion a favor de los conocidos usuarios es considerada como uno de los
aspectos principales, ya que tiene como fin principal el cuidado de los
consumidores y de los mismos usuarios , es asi que se debe trabajar en el
mecanismo para mostrar y organizarse sabiamente para mantenerlo en
coordinaciéon con todos los trabajadores pertenecientes de la entidad por

ejemplo, la satisfaccion general frente al consumidor, interna y externamente.

Segun Garcia (2018) se comprendio que la satisfaccion de usuario es un
condicionamiento entre las necesidades del consumidor, pues esto gira entorno
a la capacidad o deseo del consumidor y su percepcion respecto al deseo de
trabajar en un buen trabajo, ademas la diferencia es evidente cuando se
percibe la necesidad y el deseo del individuo como se percibe segun las ideas

y como cuando se utiliza, también ocurre en clientes que ven eventos pasados.
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Entonces, hay dos factores principales de acuerdo con el precio y la calidad
porque este Ultimo se puede observar y beneficiar a toda la empresa, ya que el
crecimiento de las ganancias se ve en la perspectiva de toda la organizacion y
ayudarq a mejorar la rentabilidad. El flujo de trabajo correspondiente debe
adaptarse necesariamente para reflejar y satisfacer las necesidades del
consumidor, ya que dia a dia, las empresas aumentan mucho la disponibilidad
de tecnologia y la capacidad de gestion de los profesionales lo que es
necesario para determinar las necesidades y caracteristicas de los
consumidores individuales (Coria et al., 2023).

En el siglo XXI, la satisfaccién ya no es un factor competitivo, porque es
un requisito importante para marcar diferente en el mercado, por lo que las
empresas no solo deben cuidar la calidad, sino también influir en la satisfaccién
del usuario, por cuanto son aquellos los principales criticos del trabajo y de la
calidad servicio que se presta (Sanchez & Arroyo, 2022). En este sentido, el
término servicio se refiere a actividades que brindan satisfaccion y no estan
directamente relacionadas con caracteristicas intrinsecas o exteriores de la
gestion, las cuales pueden determinarse por separado y parecer insignificantes
si es que se logra obtener finalmente la adecuada satisfaccion del usuario,
siendo este el principal y mayor objetivo de todo ofrecimiento de una actividad
(Panduro et al., 2020).

También puede decirse que, la satisfaccion es la respuesta del
consumidor del servicio a la conformidad del producto con un cierto estandar
de comparacion (Salvador, 2018). La satisfaccién a favor de los conocidos
usuarios es lo principal, este es el objetivo que toda gestién debe de perseqguir,
por cuanto significa la consecucién de los logros planteados. La resolucion o
atencion de una necesidad viene delimitada en la funcion eficiente de la labor
que despliegan los trabajadores de una entidad, de esta forma, el trabajo bien
realizado conlleva la prestacion de servicios de calidad que pueden asegurar la

satisfaccion esperada por el usuario (Torres, 2018).

Es necesario que exista una correlacion entre satisfaccion del usuario,

calidad del servicio, precio y producto. Es decir, una respuesta efectiva a una
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determinada transaccion resulta de una comparaciéon con el desempefio de la
prestacion del servicio con base en estandares previamente establecidos para
otro servicio de similares condiciones o naturaleza, o que precisamente genera

que el servicio prestado sea mejor frente a la competencia (Patron, 2021).

Gestion, significa el acto y efecto de gobernar o controlar, administrar y
llevar a cabo instrucciones que conducen a la realizacién de una tarea o deseo.
Toda empresa u organizacion tiene una gran cantidad de tareas y procesos
administrativos que realizar. Un enfoque coherente de la gestion contribuira a la
eficacia y la eficiencia de la organizacién. Las responsabilidades de GA
incluyen la preparacion, la planificacion y la gestion eficaces de las actividades
del plan de trabajo. Para desempefiar este rol, el profesional debe tener ciertas
habilidades y conocimientos, como direccion y liderazgo (Gutiérrez, 2020).

La gestion se centra en la creacidn de eficiencia y la busqueda de
estrategias adecuadas para alcanzar los objetivos y lograr el rendimiento
deseado. Por lo tanto, esté relacionado con las funciones administrativas, que
pueden verse como una secuencia logica de actividades destinadas a

representar todo lo que se necesita hacer en una organizacion.

Como se menciond anteriormente, la GA es considerado como el
principal pilar que conforma cualquier tipo de institucion publica o privada, ya
gue esta conformadas por diferentes tipos de estrategias, del mismo modo las
formas y por dltimo los mecanismos que estan dirigidos a cumplir todas las
metas establecidas. La gestién es la organizacion y el mantenimiento de un
entorno en el que las personas que trabajan en equipo pueden lograr objetivos
exitosos. Un amplio conjunto de actividades utilizadas para planificar,
organizar, dirigir y controlar el uso de personas y otros recursos para planificar

y lograr objetivos definidos (Pacheco et al., 2018).

La GA se refiere a la gestion y control de una organizacion con el fin de
tomar decisiones, todo ello con la misién de crear una mejor sociedad. Las
normas sociales mejoradas y una gestion mas eficiente son desafios para la

gestion moderna que deben ser resueltas para garantizar la satisfaccion de los
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usuarios (Ruiz, 2019). Este hecho, dado su importante papel en el desarrollo
econdémico y humano del pais, recae sobre la administracion publica, y el
aparato de la administracién publica se ha convertido en un area cada vez mas
importante de toda institucion. Ya sea social, educativo, institucional, politica o
econOmica, la gestion es el medio mas preciso y fundamental de la accién
colectiva, y una organizacion depende de la gestidon para lograr sus objetivos
(Molina, 2019).

La GA es un enfoque organizacional que busca maximizar el uso y los
beneficios de los recursos disponibles. Esto a su vez asegura eficiencia, alta
rentabilidad, aumenta la resiliencia y asegura el crecimiento del negocio. Basta
saber qué grupos hacen ciertas cosas para enfocarse en sus fortalezas,
identificar y corregir errores operativos ayudard a desarrollar una metodologia
mas eficiente que requiera menos tiempo y, a veces, menos recursos (Torres,
2022). Entre las tareas mas importantes se encuentran la planificacion y
preparacién del proyecto, y el factor humano que asegura la ejecucién de los
proyectos necesarios. También busca mejorar la digitalizacion de procesos,
gestionar cronogramas y horarios de trabajo, y desarrollar una comunicacién

efectiva con las partes interesadas (Ajalla, 2022).

La GA significa reconocer el entorno en el que operan los socios para el
desarrollo de estrategias; entonces, la necesidad de ayudar a la organizacion
interna a alcanzar sus metas y objetivos le muestra a la direccidbn administrativa
como utilizar los recursos suficientes para lograr las metas deseadas, es decir,
por un lado, controlar cdmo lograr las metas, siempre sobre la base de las
estrategias y la ejecucion es una tarea clara y utillizamos 4 funciones

importantes, siendo estas la planificacion, organizacién, direccion y control.

Otro principio normativo es un conjunto de normas y reglamentos que
nos permitan lograr condiciones de trabajo efectivas y promover el bienestar y
la salud entre los socios, pues estos acuerdos y normas deben ser respetados
por todos, sin discriminacién y para todos por igual. La disciplina de un grupo
de trabajo puede depender principalmente de los gerentes o0 supervisores
(Chiroque, 2020).
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La GA es la funcion de organizar y mantener el entorno en el que los
empleados individuales trabajan en equipos para lograr con éxito objetivos
especificos (Cribilleros, 2020). Asi, a través de la GA se obtienen mejores
resultados de manera eficiente y oportuna y los clientes ven que sus
necesidades son satisfechas y superadas. Las relaciones con los clientes seran
mas estrechas, lo que nos permitira comprender mejor sus necesidades y

brindarles productos y servicios que se adapten a ellos (Rivas, 2020).

Conforme se ha logrado advertir la relacién que existe entre las variables
de estudio, las mismas que se encuentran delimitadas por la GA y la
satisfaccion a favor de los conocidos usuarios se encuentran ampliamente
relacionadas, tan es asi que al lograr evidenciar que los usuarios se encuentran
satisfechos con el servicio que se les brinda se puede deducir que se realiza
una adecuada GA (Anchelia, 2021). Ademas de ello, la GA permite la
utilizacion de los recursos con los que cuenta cada institucién de esta forma
puede inclusive economizar gastos y optimizar resultados, con la finalidad de

concretizar sus objetivos (Gejafio, 2019).

De esa forma, queda evidenciado que la relacion existente entre la GA
que despliega una institucion para economizar u optimizar los recursos que
tiene se relaciona ampliamente con el nivel de satisfacciébn de los propios
usuarios, por cuanto, todo servicio pretende la satisfaccion de una necesidad,
de esa forma, con la GA se puede evidenciar un mejor impacto en la resolucion
y atencion de los problemas y necesidades que aquellos presentan (Giraldo,
2017).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Conforme a las caracteristicas desarrolladas en el estudio y de acuerdo a
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) se pudo asegurar que en el estudio
es de tipo bésica, ya que a través de ello se ha logrado ampliar y estudiar
de forma adecuada el fenomeno o problematica qué se viene suscitando.
Tal como indica QuestionPro (2023) dicha metodologia se centra en
resolver obstaculos que puedan presentarse en cualquier actividad

realizada por seres humanos.

3.1.2. Disefio de investigacion

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) el disefio no experimental
transversal correlacional esta conformado por todo estudio directo y sin
existencia de alguna manipulacion de la variables establecidas, cabe
sefalar qué a través de este disefio investigativo se podra realizar un
estudio profundo sobre el fenomeno presentado, a través del disefio
investigativo se podra estudiar completamente las variables relacionadas al

terma de estudio.

llustracion 1

Disefio no experimental

Daonde:

M = Muestra

3y = Observacion de la V.1
Oz = Observacion de la v 2

r = Correlacidn entre dichas variables
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3.2.

3.3.

Variable y operacionalizacion

Variable independiente: Gestion administrativa

Definicién conceptual: De acuerdo con (Gonzélez et al.,, 2020) se
encuentra vinculado este elemento a la realizacion de tareas, donde se
incluyeron la planificacion, organizacion, direccion y control de recursos
con el fin de lograr una mejora en la calidad de vida de los habitantes.
Definicion operacional: La Gestion administrativa en una Subgerencia
de los distintos programas de indole sociales de una Municipalidad se
mide por elementos como la Planificacion, por otro lado, Organizacion,
por ultimo, tenemos a la Direccion y Control.

Indicadores: Planificacion, organizacion, direccion y control

Escala de medicion: Ordinal

Variable Dependiente: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: De acuerdo a Febres (2020), la satisfaccion a
favor de los conocidos usuarios consiste en la sensacion placentera que
experimenta un individuo al ver satisfecha una necesidad, lo que genera
una conciencia sobre las expectativas y la realidad del servicio recibido
por el cliente.

Definicién operacional: La satisfaccion que involucra a los usuarios de
una subgerencia de los programas de indole sociales dentro de una
municipalidad, se llegara a medir por elementos como la conocida
fiabilidad, por otro lado, la seguridad, asi mismos la capacidad de
respuesta y por ultimo la empatia.

Indicadores: fiabilidad, seguridad, la capacidad de respuesta y empatia.

Escala de mediciéon: Ordinal

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién
Chaudhuri (2018) sefiala que la poblacién puede ser referenciada como el
total de personas que se encuentra ubicados en una determinada zona, en

este caso se tomara en consideraciéon a la poblacion de una Subgerencia
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de Programas Sociales de una Municipalidad de la ciudad de Chiclayo,

teniendo como total 120 trabajadores.

Criterios de inclusioén:

Se considera estos criterios:

Gerencia de desarrollo Social, Subgerencia de Asistencia Alimentaria,
Coordinacion programas sociales, Coordinacion de programa vaso de
leche, Coordinacion de complementacion Alimentaria, Unidad local de

empadronamiento, Cuna maternal y Meta 4.

Criterios de exclusién:

Estos criterios no generan ningun tipo de influencia sobre el estudio
realizado, debido a que no tienen una relacion directa con la atencién al
usuario, ni el manejo de informacion de la propia area.

Choferes, Personal de trabajo de campos y Personal de servicio .

3.3.2. Muestra:

Como parte de la muestra de este proyecto se considero a 40 trabajadores,
los cuales han sido mencionados dentro de los criterios de inclusion. Por su
parte Hernadndez-Sampieri y Mendoza (2018) lo conceptualizo como la
pequefia porcidén que ha sido extraida de una poblacion total.

3.3.3. Muestreo

Se aplicé una estructura no probabilistica por convenecia mediante el uso
del juicio. Ante ello, se afirmé que, la eleccién de los objetos o individuos a
analizar se efectta a voluntad y fundada en la practica previa del

investigador (Gomez, 2023).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccién de datos

Técnica de encuesta: Se utilizo esta habilidad ya que se pretende recopilar los

pensamientos de los expertos acerca de la gestion de indole administrativa y

por otro lado la conocida satisfaccion a favor de los usuarios. Es por ello que de
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acuerdo a lo investigado por Hernandez Sampieri & Mendoza (2018) se pudo
asegurar que la encuesta es el mecanismo mas utilizado a nivel investigativo,
el cual esta dirigido a recopilar todo tipo de informacién por medio de

interrogantes relacionadas al problema planteado.

Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario: Estuvo conformado por el conjunto de interrogantes, las cuales
estardn encaminadas y hechas con la intencién de recopilar los pensamientos
de los expertos. Tomando en cuentas los estudios realizados por los
metoddlogos Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) afirmaron que el
cuestionario es conceptualizado como el conjunto o contiguo de preguntas que
estan relacionadas a obtener informacion relacionadas a las variables

establecidas para el respaldo investigativo.

Con relacién a la validez del instrumento que ha sido utilizado para la
recopilacion de datos, se tiene al coeficiente de alfa de Cronbach, el cual dio
una valoracion de confiabilidad de 0,866 con respecto a la variable gestién

administrativa y 0,936 en la Satisfaccion del usuario.

3.5. Procedimientos

Primera etapa: Planificacion del proyecto de investigacién

Se delito el problema de estudio, posteriormente la hipétesis y objetivos,
buscando determinar la correlacion entre las variables, recopilandose
informacion de distintas fuentes bibliogréaficas, finalmente se elaboraron los

instrumentos de recoleccion de datos.

Segunda etapa: Aplicacion de los instrumentos y recopilacion de datos
En esta etapa, se procedio a la verificacion de los instrumentos con el apoyo de
especialistas, ademas se hizo la visita a la entidad, con el fin de que toda la

informacion recabada se emplee solamente con fines educativos.
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Tercera etapa: Procesamiento de informacién y Conclusiones

Se llevo a cabo el procesamiento de la informacion previamente recolectada
mediante los instrumentos de recoleccidn de datos. Luego, se ordenaran los
resultados en tablas y graficos estadisticos para una presentacion clara de la
informacion. Adicionalmente, se analizara la informacion adquirida y se cotejara
con las perspectivas de otros autores. Por ultimo, se obtendran conclusiones

especificas basadas en los objetivos planteados y los resultados.

3.7. Métodos de analisis de datos

Método analitico:

Se empled esta técnica para realizar un analisis detallado de la problematica y
comprender la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion a favor
de los conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales de una
Municipalidad provincial. Para ECONOMIPEDIA (2020) este meétodo de
investigacion consisti6 en descomponer un objeto o sistema en sus
componentes individuales con el objetivo de examinar su naturaleza, causas y

efectos.

Método sintético:

El propoésito fue sintetizar la informacion relevante sobre la gestion
administrativa y la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en una
Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad provincial, asi como
la discutida en el marco teoérico, para validar la hipotesis propuesta. Group
(2020) definié este proceso como un razonamiento que se centra en reconstruir
un todo a partir de los elementos identificados en el andlisis, con el fin de

brindar una explicacion concisa y precisa.

3.8. Aspectos éticos

Para garantizar la excelencia y la coherencia en esta investigacion, se tomd en
cuenta los siguientes factores, tomando como referencia, el Cédigo de Etica de
la Universidad César Vallejo, teniendo com aspectos éticos a la

beneficiencia, no maleficiencia y autonomia.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivos

Tabla 1

Gestion administrativa y sus dimensiones

Organizacion Direccion Control
Gestion
Nivel administrativa Planeacion
F % F % F % F % F %
Bajo 14 35 16 40 16 40 14 35 17 425
Medio 14 35 12 30 13 325 15 375 13 325
Alto 12 30 12 30 11 275 11 275 10 25

Total 40 100 40 100 40 100 40 100 40 100

Nota. Respecto a los datos obtenidos en la aplicacién del instrumento,
se han obtenido los baremos correspondientes a la variable sistema de Gestion
administrativa y sus dimensiones, estableciendo niveles desde bajo, medio y
alto. Correspondiente a la variable nimero uno, se ha obtenido como resultado
que el 35% afirmdé tener un nivel bajo, el 35% un nivel medio, el 30% un nivel
alto, es decir que los especialistas han establecido que se deberia mejorar la
gestion administrativa dentro de la entidad con el fin de tener un mejor entorno
laboral, una mayor celeridad, una buena calidad del servicio y una buena

satisfaccion a los usuarios.

Respecto a la dimension planeacion, se tuvo que el 40% han establecido
un nivel bajo, el 30% un nivel medio y el 30% un nivel alto, es decir que se
debe seguir mejorando y planificando los procesos administrativos, con el fin de

poder tener una adecuada gestion dentro de la entidad.

En funcion a la dimensién organizacion, se ha considerado que el nivel
bajo tiene un 40%, el nivel medio un 32.5% vy el nivel alto un 27.5%. Lo que
conlleva a que se siga mejorando en el trabajo en equipo, en las labores
encomendadas a los trabajadores, con el fin de cumplir las metas de la

institucion. En funcion a la dimension direccidn, se ha considerado que el nivel

19



bajo tiene un 35%, el nivel medio un 37.5% y el nivel alto un 27.5%. Lo que
conlleva a que se tenga siempre adecuado manejo de los recursos y la
direccién de la entidad, con el fin de lograr las metas establecidas en veneficio
de los usuarios y los trabajadores. Finalmente, en lo que respecta a la
dimension control, el 42.5% corresponde al nivel bajo, el 35.5% al nivel medio y
el 25% al nivel alto, esto conlleva a que es necesario identificar, supervisar y
verificar toda accioén que se realice dentro de la entidad, teniendo en cuenta el

ordenamiento juridico y el bienestar a la poblacion.

Tabla 2

Satisfaccion a favor de los conocidos usuarios y sus dimensiones

Expectativas Nivel de
Satisfaccion Rendimiento satisfaccion
Nivel del usuario percibido
F % F % F % F %

Bajo 16 40 17 42.5 15 37.5 14 35
Medio 12 30 10 25 12 30 14 35
Alto 12 30 13 32.5 13 32.5 12 30
Total 40 100 40 100 40 100 40 100

Nota. Respecto a los datos obtenidos en la aplicacién del instrumento,
se han obtenido los baremos correspondientes a la variable satisfaccion a favor
de los conocidos usuarios y sus dimensiones, estableciendo niveles desde
bajo, medio y regular. En cuanto a la variable nimero dos, se ha obtenido
como resultado que el 40% tienen un nivel bajo, el 30% un nivel medio, el 30%
un nivel alto, es decir que los especialistas han establecido que es necesario
mejorar la satisfaccion de los usuarios, debido a que actualmente existen

muchas quejas entorno al servicio que brinda la entidad.

Correspondiente a la dimension rendimiento percibido, se tuvo que el
42.5% han establecido un nivel bajo, el 25% un nivel medio y el 32.5% un nivel
alto, es decir que se debe seguir mejorando, ya que actualmente no se esta

evidenciando un buen rendimiento del personal, por eso se deben hacer
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capacitaciones constantemente con el fin de satisfacer las necesidades de los

usuarios.

En funcién a la dimension expectativas, se ha considerado que el nivel

bajo tiene un 37.5%, el nivel medio un 30% y el nivel alto un 32.5%. Lo que

conlleva a que se siga mejorando en los proyectos que tiene la entidad a

mediano y largo plazo, con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios.

En funcion a la dimensién nivel de satisfaccion, se ha considerado que el nivel

bajo tiene un 35%, el nivel medio un 35% y el nivel alto un 30%. Lo que

conlleva a que se mejore el trato, la atencidn y el servicio que brinda la entidad.

4.2. Andlisis inferenciales

Tabla 3

Relacion entre la gestiobn administrativa y la satisfaccion del usuario

Variable
Gestion

administrativ

Variable

satisfaccion

del usuario
Rho de Variable Gestion  Coeficiente 1,000 ,335"
Spearman administrativa de
correlacion
Sig. (bilateral) ,034
N 40 40
Variable Coeficiente ,335™ 1,000
satisfaccion del de
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,034
N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. En la tabla 3, se llegé a comprobar que existe una correlacion

positiva entre la variable sistemas gestidbn administrativa y satisfacciéon del

usuario, ello ha quedado evidenciado debido a que el nivel de significancia es
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de 0.34, el cual es menor al nivel de significancia de 0.05, por ende se prueba
la hipétesis positiva en la cual se tiene que la gestion administrativa se
relaciona significativamente con la satisfaccion a favor de los conocidos
usuarios en una Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad

provincial 2023.

Tabla 4

Relacion entre planificacion y la satisfaccion del usuario

Variable
satisfaccio
Planeacio n del
n usuario
Rho de Planeacion Coeficiente de 1,000 ,238
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) : ,039
N 40 40
Variable Coeficiente de ,238 1,000
satisfaccion del correlacién
usuario Sig. (bilateral) ,139
N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. En la tabla 4, se lleg6 a comprobar que existe una correlacion
positiva entre la dimension planeacion y la satisfaccion del usuario, ello ha
guedado evidenciado debido a que el nivel de significancia es de 0.039, el cual
es menor al nivel de significancia de 0.05, por ende, se prueba la hipétesis
afirmativa, es decir, existe una relacion entre la planificacion y la satisfaccion a
favor de los conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales de

una Municipalidad provincial 2023.
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Tabla b

Relacion entre la organizacién y la satisfaccion del usuario

Variable

Organizacio satisfaccion

n del usuario
Rho de Organizacion Coeficiente 1,000 317"
Spearman de correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,046
N 40 40
Variable Coeficiente 317" 1,000
satisfaccion del de correlaciéon
usuario Sig. (bilateral) ,046
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. En la tabla 5, se llegé a comprobar que existe una correlaciéon
positiva entre la dimensién organizacion y satisfaccion del usuario, ello ha
guedado evidenciado debido a que el nivel de significancia es de 0.46, el cual
es menor al nivel de significancia de 0.05, por ende se prueba la hipotesis
positiva en la cual se tiene que existe una relacion entre la organizaciéon y la
satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en una Subgerencia de

programas sociales de una Municipalidad provincial 2023.
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Tabla 6

Relacion entre la direccion y la satisfaccion del usuario

Variable
satisfaccion
Direccion del usuario
Rho de Direccion Coeficiente 1,000 272
Spearman de

correlacion

Sig. : ,049

(bilateral)

N 40 40
Variable Coeficiente 272 1,000
satisfaccion del de
usuario correlacion

Sig. ,089

(bilateral)

N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. En la tabla 6, se lleg6 a comprobar que existe una correlacion
entre la dimensién direccion y satisfaccion del usuario, ello ha quedado
evidenciado debido a que el nivel de significancia es de 0.049, el cual es menor
al nivel de significancia de 0.05, por ende, se prueba la hipétesis afirmativa, en
la cual se tiene que, existe una relacion entre la direccidn y la satisfaccion a
favor de los conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales de

una Municipalidad provincial 2023.
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Tabla 7

Relacion entre el control y la satisfaccion del usuario

Variable
satisfaccio
n del
Control usuario
Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,420°
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,007
N 40 40
Variable Coeficiente de ,420° 1,000
satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,007
N 40 40

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

Nota. En la tabla 7, se llegé a comprobar que existe una correlacion

positiva entre la dimension control y satisfaccion del usuario, ello ha quedado

evidenciado debido a que el nivel de significancia es de 0.007, el cual es menor

al nivel de significancia de 0.05, por ende, se prueba la hipétesis positiva en la

cual se tiene existe una relacion entre el control y la satisfaccion a favor de los

conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales de una

Municipalidad provincial 2023.
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V. DISCUSION

En relacion con el objetivo general, este Determind la relacion que existe
entre la gestibn administrativa y la satisfaccion a favor de los conocidos
usuarios en una Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad
provincial 2023, se tiene que, a través de la aplicacion del instrumento de
recoleccion de informacion en el cual se llegd a comprobar que existe una
correlacién positiva entre la variable sistemas gestion administrativa vy
satisfaccion del usuario, ello ha quedado evidenciado debido a que el nivel de
significancia es de 0.34, el cual es menor al nivel de significancia de 0.05, por
ende se prueba la hipétesis positiva en la cual se tiene que la gestidn
administrativa se relaciona significativamente con la satisfaccion a favor de los
conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales de una

Municipalidad provincial 2023.

De esta manera, al mejorar la gestiéon administrativa, entendida como la
mejor organizacion por parte de la administracion en el manejo de sus
recursos, se podra elevar la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en
funcién al servicio que se brinda. Esto se relaciona con lo obtenido a través de

la encuesta.

Estos resultados coinciden con lo de Solervicens (2020) quien realizé un
correcto disefio que esté dirigido a la gestion administrativa en las areas de
educacion en la Universidad de Chile, comprende que la gestion administrativa
es un area determinante que permite fijar objetivos para optimizar resultados.
Ademas, precisdé que, es necesario una reforma en cuanto a los recursos
administrativos que se emplean para poder satisfacer de forma adecuada las

necesidades, para asi evidenciar una adecuada satisfaccion del usuario.

Ademas de ello, esto se relaciona con la teoria de la gestion
administrativa que sostiene que este es un proceso institucional que pretende
optimizar los resultados del manejo de los insumos, herramientas, bienes de
una institucion con la finalidad de lograr mejores resultados en menor tiempo y

con menores gastos (Gonzalez y otros, 2020).

26



Como se observa, la gestibn administrativa no solo genera resultados
positivos para la institucion en relacion con el mejor manejo de los recursos y la
reduccion del gasto, sino que, ocasiona que esta organizacion positiva genera
resultados de igual naturaleza en la satisfaccion a favor de los conocidos
usuarios al adquirir o hacer uso del servicio que se ofrece. Finalmente, esto se
traduce en un mejor y optimo desempefio por parte de los trabajadores de la
institucién al tener un mejor orden y sistema administrativo, que permita
identificar todas las virtudes y defectos que conlleva el retraso en el sistema de

gestion.

Esta realidad que se formuld se relaciona con la causa inexistente de
una adecuada previa coordinacién interna para optimizar los recursos que
posee la entidad y descoordinacion dentro del area de programas sociales para
realizar las contrataciones con los proveedores, lo que tuvo como efecto que se
produzcan incorrectas contrataciones que se realizan y que no cumplen con los
requisitos de ley. Sordo (2022) sostuvo que, la inadecuada aplicacion de la
gestion administrativa (en adelante GA) también influye en la contratacion del
personal, por lo que, al existir deficiencias en este aspecto, el personal de la
entidad no es apto para ejecutar adecuada los objetivos de la institucion, lo que

perjudicé al usuario.

En razon del primer objetivo especifico, se Determind la relacion entre la
planificacion y la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en una
Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad provincial 2023, se
tuvo a través de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos que se
llegd a comprobar que no existe una correlacion positiva entre la dimension
planeacion y la satisfaccion del usuario, ello ha quedado evidenciado debido a
que el nivel de significancia es de 0.039, el cual es menor al nivel de
significancia de 0.05, por ende se prueba la hipétesis, es decir, existe una
relacion entre la planificaciéon y la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios
en una Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad provincial
2023.
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Lo expresado se relaciona particularmente con lo que sostiene Mendoza
y Moreira (2021); las organizaciones internas son débiles, por cuanto no se
evidencia una satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en funcion al
servicio brindado. Se requiere que se aplique nuevos procesos administrativos
que permitan una eficaz organizacion interna y distribucién de logros para el

cumplimiento de los objetivos de la entidad.

Asimismo, esto tiene vital implicancia debido a la teoria de la gestion
administrativa, la cual es un conjunto de tareas y actividad que se aplican de
manera coordinada dentro de una empresa, pues esto permite que la empresa
cumpla sus objetivos y logre mejores resultados ante la aplicaciéon de las
técnicas y los procedimiento de los recursos humanos, financieros y materiales,
es asi que objetivamente esto se orienta a poder acceder a una
responsabilidad coordinada, donde cada uno tome en cuenta sus funciones de

organizacion y planificacion de control (Febres, 2020).

La planificacion, como se menciond es una etapa, elemento o
componente de la gestion administrativa, la misma que permite la organizaciéon
y prevencion dentro del proceso de toma decisiones de la gestion
administrativa, de esta forma la planificacién establece un plan de trabajo
pormenorizado que contribuye con el mejor uso de los recursos institucionales
y que pretende generar una satisfaccion idénea del usuario. La planificacion
organizacional es un elemento muy importante de la gestion administrativa.
Planificacion significa prever situaciones o métodos de trabajo en equipo que
optimice el manejo y uso de los recursos institucionales, brindando iguales o
mejores resultados con menor gastos de presupuestos, recursos humanos y

recursos materiales.

Otra de las causas es no haber propuesto estrategias que promuevan el
trabajo en equipo, ya que en muchas de las ocasiones los trabajadores del
area laboran individualmente. Esto presenté como consecuencia que, no exista
una satisfaccion del servicio que se brinda a traves de un trabajo conjunto. Mori

(2021) sostuvo que por medio de la aplicacion de una gestion administrativa es
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posible que se genere un cambio ante la gestion interna, ya que se estaria
proporcionando eficazmente el servicio al ciudadano.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se determind que la relacion
entre la organizacion y la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en una
Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad provincial 2023 es
positiva. Se llegd a comprobar que existe una correlacion positiva entre la
dimensién organizacion y satisfaccion del usuario, ello ha quedado evidenciado
debido a que el nivel de significancia es de 0.46, el cual es menor al nivel de
significancia de 0.05, por ende, se prueba la hipotesis positiva en la cual se
tiene gque existe una relacion entre la organizacion y la satisfaccion a favor de
los conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales de una

Municipalidad provincial 2023.

Lo mencionado tiene relacion con lo expresado por Huamani y Acufia
(2019) quien precis6 que los trabajadores administrativos buscan una buena
gestibn administrativa por medio de la alta satisfacciéon laboral. Los
trabajadores administrativos perfeccionan una gestion de coordinacién ante la
satisfaccion laboral del trabajador, donde los administrativos busquen satisfacer
laboralmente al usuario y se cumplan de esta manera los objetivos brindados
por la entidad. Asimismo, es necesario enfatizar que la teoria de la

organizacion pretende una mejor estructuracion de la entidad administrativa.

La organizacion permite un mejor manejo de los recursos con los que se
cuentan, de esta forma existe una potenciacion en la utilizacion de los
instrumentos, de esta manera se incrementa la posibilidad de alcanzar o

perfeccionar el servicio que se brinda.

A través de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos se
llegd a establecer que existe una relacion significativa entre la organizacion y la
satisfaccion del usuario, esto se debe a que la organizacién permite tener una
mejor claridad en relacion con la consecucion de los objetivos, los métodos que
seran empleados y los recursos con los que cuenta una determinada
institucion, de esta manera se podra ofrecer un mejor servicio y en

consecuencia esto se traduce en un incremento de la satisfaccion del usuario.
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Siendo asi, no cabe duda alguna que, la organizacibn es un elemento
trascendental de la gestion administrativa que permite el mejor uso de los
recursos institucionales, de esta manera existe un mejor funcionamiento de las
areas que componen la institucion para garantizar la eficiencia del trabajo

conjunto.

Sobre el tercer objetivo especifico, se determin6 que la relacion entre la
direccion y la satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en una
Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad provincial 2023, es
positiva. Se tiene que, a través del instrumento de investigacion se ha podido
obtener por parte de los encuestados que existe una correlacion positiva entre
la dimension direccion y satisfaccion del usuario, ello ha quedado evidenciado
debido a que el nivel de significancia es de 0.049, el cual es menor al nivel de
significancia de 0.05, por ende se prueba la hipotesis nula, en la cual se tiene
que existe una relacion entre la direccion y la satisfaccion a favor de los
conocidos usuarios en una Subgerencia de programas sociales de una

Municipalidad provincial 2023.

Asimismo, lo expresado se logra relacionar con lo sostenido Vasquez
(2022) sostuvo que la correcta existencia de una gestion administrativa, es
necesario que se apliquen nuevas transformaciones y permitan la participacion
de nuevos lideres para que de esta manera puedan contribuir con nuevas

garantias y gestiones administrativas.

Lo mencionado también tiene relacion la teoria de la satisfaccion a favor
de los conocidos usuarios comprende todas las fases ante el cumplimiento del
objetivo, pues esta dispuesta a poder brindar una mejor experiencia de calidad
frente a la organizacion y las probabilidades del cumplimiento de los
requerimientos del cliente, de esta manera resultaria beneficioso poder hacer
un pulso entre la relacion cliente y marca, ademas de poder desarrollar todo
tipo de datos que se ejecutan por medio de la toma de decisién, y por ultima
generar la mejor disputa de la empresa, todos estos actos se brindan por medio

de un modelo Servqual, donde se recopila la informacion de acuerdo a las
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expectativas sobre la adecuada satisfaccion a favor de los conocidos usuarios
(Febres, 2020).

De esta manera, al tener una mejor seleccion de los objetivos y servicios
que la entidad brindara existira un mejor enfoque de los recursos institucionales
para incrementar la eficiencia en el servicio brindado, de esta manera se
contribuye con el incremento de la satisfaccion del usuario. La direccion es un
elemento central de la gestion administrativa, ya que permite que la institucion
se plantee objetivos de forma idonea focalizando sus esfuerzos y recursos a la
consecuciéon del mismo. De esta manera, el servicio que se brinda se optimiza

en beneficio de los usuarios.

De igual forma Gonzéales et al. (2020) afirm6 que el proceso de una
correcta gestion administrativa es considerado como uno de los principales
elementos que conforma la administracién en general, pues tiene un aspecto
aglutinador ante el soporte y del mismo modo el sostén de todo desarrollo que
desea una empresa, donde se busca poder acceder a funciones como la
planificacion, la cual determina las metas brindadas, la organizacion, donde se
estructura los recursos materiales y la direccién, donde se brindan estrategias
trazadas por medio de la comunicacién y el liderazgo, asi mismo se tiene un
control, el cual consiste en poder verificar las estrategias planificadas dentro de
la entidad, y de esta manera corregir los problemas y evaluar los resultados

ante la toma de decisiones.

Castafieda (2022) quien analizé que la satisfaccién de usuario busca el
cumplimiento de las expectativas por medio de una fidelizacion de las
recomendaciones de los consumidores, ante ello también se menciona que el
proceso de compra ofrece acciones ante la competencia del mercado y resalta
el cumplimiento de la atencién al publico. En relacion a lo mencionado por la
Revista Euroinnova (2020) se analiz0 que dentro de cada empresa es
necesario interesarse por la adecuada satisfaccién a favor de los conocidos

usuarios en funcién al servicio que se presta.
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Este es uno de los aspectos que se toma en cuenta para poder
organizar toda una entidad, pues de esta manera son tomados ante el
cumplimiento de las expectativas y buscan clientes de servicio ante las
opiniones de los clientes y sus potenciales, es por ello que se reconoce que la
calidad de servicio permite evaluar, medir y mejorar todo tipo de procesos que

se apliquen dentro de la institucion.

Finalmente, en relacién con el Gltimo objetivo especifico, se determind la
relacion entre el control y la satisfaccién a favor de los conocidos usuarios en
una Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad provincial 2023,
a través de la aplicacion del instrumento de investigacion, se llegd a comprobar
que existe una correlacién positiva entre la dimension control y satisfaccion del
usuario, ello ha quedado evidenciado debido a que el nivel de significancia es
de 0.007, el cual es menor al nivel de significancia de 0.05, por ende se prueba
la hipétesis positiva en la cual se tiene existe una relacion entre el control y la
satisfaccion a favor de los conocidos usuarios en una Subgerencia de

programas sociales de una Municipalidad provincial 2023.

Lo expresado, tiene relacion con lo mencionado por Arroyo (2018) quien
en su investigacion busco estudiar todo lo relacionado al control interno y las
incidencias que se genera en la gestiébn administrativa sobre la econémica y
satisfaccion a favor de los conocidos usuarios se tuvo que, un indice de
R=0.849 frente a la gestién administrativa y el control interno. Concluyd que la
aplicacion de una gestion administrativa, busca formular la jerarquia y las
funciones de los trabajadores frente a la determinacién de los recursos
necesarios, para poder desempefiar funciones ante los planes de trabajo y las

metas planteadas por las entidades.

Lo expuesto, tiene peculiar relacion con la teoria del control institucional,
la misma que explica que todas las entidades deben estar sujetas a un drgano
supervisor, de esta manera se puede controlar que los trabajadores realicen
una adecuada prestaciéon del servicio a la institucion. De esta manera se
garantizan los niveles de eficiencia y productividad laboral, esto finalmente, se

relaciona con el mejor funcionamiento institucional, la calidad de ofrecimiento
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del servicio y la mejor satisfaccion por parte del usuario. El control interno es un
elemento importante dentro de la gestiébn administrativa, ya que es necesaria la
existencia de oOrganos supervisores y fiscalizadores para asegurar que los

servidores y funcionarios realicen un trabajo eficiente.

También puede decirse que, la satisfaccibn es la respuesta del
consumidor del servicio a la conformidad del producto con un cierto estandar
de comparacién. Con base en estos modelos, primero, las expectativas del
cliente en cuanto a la funcionalidad de un producto o servicio resultan siempre
en la adecuada resolucion de un problema, en concreto a la satisfaccion de una
necesidad o requerimiento del usuario, y, finalmente, la adecuada satisfaccion
de aquella necesidad es lo que impulsa al usuario a seguir requiriendo la
prestacion del servicio por cuanto no solo es da calidad sino sobre todo
eficiente (Salvador, 2018).

La satisfaccion a favor de los conocidos usuarios es lo principal, este es
el objetivo que toda gestion debe de perseguir, por cuanto significa la
consecucién de los logros planteados. La resolucion o atencion de una
necesidad viene delimitada en la funcion eficiente de la labor que despliegan
los trabajadores de una entidad, de esta forma, el trabajo bien realizado
conlleva la prestacion de servicios de calidad que pueden asegurar la

satisfaccion esperada por el usuario (Torres, 2018).

Habiendo realizado la contrastacion de los resultados, se tuvo las
siguientes limitaciones, las municipalidades provinciales presentan problemas
en su estructura debido a multiples actos de corrupcion, los mismos que
impiden que exista una gestion administrativa eficiente que pretenda brindar en
el usuario una satisfaccion optima a través de la atencion de las necesidades
gue este presenta. Siendo asi, las principales limitaciones en este apartado se
refieren a la falta de planificacion por parte de las autoridades, la organizacion
en la administracién publica es muy baja, esto se debe a que se implementan
sistemas de gestion administrativa adecuadas que permitan optimizar el uso de

los recursos institucionales.

33



Se aprecio que no se cuenta con personal calificado para el desarrollo
de las funciones importantes que despliega una municipalidad provincial, de
esta manera, es entendible que no exista una inconformidad por parte de los
ciudadanos debido a la mala gestion administrativa que realizan los
funcionarios y servidores publicos de las municipalidades.

También se tuvieron implicancias dentro de la investigacion, por ejemplo,
en el mejoramiento del sistema de gestibn administrativa dentro de las
municipalidades para asi generar una satisfaccion del usuario, de esta manera
se reflejaria el compromiso institucional de velar por las necesidades de la
poblacién, cumpliendo asi con un éptimo desarrollo de las funciones de los
trabajadores de la municipalidad. Ademas, la planificacién permite el mejor
funcionamiento de los sistemas publicos institucionales, de esta manera se
optimiza la utilizacibn de los instrumentos y recursos, esto finalmente

contribuye o impacta exponencialmente en la satisfaccion del usuario.

Las principales implicancias en funcion a lo previamente desarrollado
estan en funcion de la mejora del sistema de gestion administrativa en las
municipalidades provinciales, sin embargo, esta tarea solo es posible de
concretizar a través de una reforma institucional del sistema administrativo en
estos sectores institucionales y la mejora de los sistema de prevencion de
riesgos, control, supervision y sanciones, de esta manera se podran identificar
cuando los servidores y funcionarios desarrollan actividades desleales que
impiden el adecuado funcionamiento de la administracién y como tal la no

satisfaccion de las necesidades de los usuarios .
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VI.

CONCLUSIONES

La gestion administrativa tiene una particular relacion con la satisfaccion el
usuario, de tal manera que, la aplicacion de esta herramienta de gestion a
las entidades podré canalizar la utilizacion de los recursos institucionales y
asi mejorar el servicio que se brinda, lo cual se traduce finalmente en la

mejor satisfaccion que presentan los usuarios.

Existe una relacion significativa entre la planificacién y la satisfaccion del
usuario, esto se debe a que, la planificacion es trascendente que pretende
la estructuracion de un plan de acciones que pretende ejecutar diversas
conductas en relacion con la concretizacion de los objetivos trazados. De
esta forma, el nivel de eficiencia por parte de la institucion tiene un

incremento significativo.

La organizacién genera, dentro de la gestion administrativa, un efecto
importante para la mejor estructuracion y funcionamiento de las areas de
una institucion, de esta forma las obligaciones institucionales se encuentran
plenamente delimitadas para ser objeto de cumplimiento por cada area, lo

gue ademas contribuye con el trabajo colaborativo.

La direccion y la satisfaccion de los usuarios de una subgerencia de
programas sociales de una municipalidad provincial tienen mucha relacion
en virtud de la focalizacion de los objetivos y los beneficiarios de los
mismos, de esta manera el servicio que brinda la institucion es focalizado de

manera objetiva.

Existe una relacién significativa entre el control y la satisfaccion del usuario.
Esto se debe a que a través del control se puede supervisar y vigilar que los
trabajadores cumplan con el MOF y ROF institucional, de tal manera que el
trabajo es idéneo, eficiente y adecuado para lograr los objetivos trazados y

asi alcanzar una mejor satisfaccién por parte del usuario.
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VII.

RECOMENDACIONES

. El alcalde de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, debe instar un

proceso de supervision constante con la finalidad de evaluar el
desempefio laboral de cada trabajador para asi determinar si es que su

contratacion permite el cumplimiento de los fines institucionales.

. El sub gerente de programas sociales de una Municipalidad de la ciudad

de Chiclayo debe implementar dentro del trabajo institucional el sistema
de gestion administrativa con la finalidad de que se desarrollen en las
municipalidades de la provincia referida un mejor trabajo institucional,
esto permitird el incremento de la satisfaccion por parte de los usuarios

del servicio.

. El gobernador regional de Lambayeque, en el ejercicio de sus funciones

debe realizar actividades de fiscalizacion y/o supervision a las
municipalidades con la finalidad de determinar si es que han cumplido

con incorporar el sistema de gestion administrativa de trabajo.

. El sub gerente de programas sociales de una Municipalidad de la ciudad

de Chiclayo deberia implementar capacitaciones constantes al personal
de su unidad con la finalidad de fomentar el trabajo en equipo y

actualizaciones en el manejo de la modernizacién de la gestién publica.

. El sub gerente de programas sociales de una Municipalidad de la ciudad

de Chiclayo, debe designar a personal capacitado, para resolver las
dudas e incertidumbres de los trabajadores de su unidad, con la finalidad

de mejorar el ambiente labora en beneficio de la entidad.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacion

situaciones en

toda institucion.

organizacion, la

VARIABL
ES DEFINCION DEFINICION ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES ;
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
ESTUDIO
Segun Chiavenato Chiavenato Planificacion
(2007) afirma que (2007) establece Planeacion Organizacion
la gestion que las Obtencién de resultados
administrativa se dimensiones de Disefio de estrategias y
_g basa en planear, la gestion procesos
g organizar, dirigir y administrativa Organizacion Organizacion de funciones
N
£ controlar, que se son la Simplificacion )
S _ . - _ Ordinal
3 aplicaran en las planeacion, la administrativa
S
7
()
o

direccion y el

control.

Conduccioén
Direccion Orientacion
Liderazgo
Revaluacién de resultados
Control Correccion

Prevencion



Satisfaccion a favor de los conocidos usuarios

Es el estado de
animo de una
persona como
resultado de la
comparaciéon  del
rendimiento
percibido de un
servicio
(Thompson,

2019).

Thompson
(2019) establece
que las

dimensiones de
la satisfaccion a
favor de los
conocidos
usuarios son el
rendimiento
percibido,
expectativas y
nivel de

satisfaccion

Rendimiento

percibido

Expectativas

Nivel de
satisfaccion

Percepcion del servicio
recibido
Resultados que el usuario
percibio
Expectativas de la calidad
del servicio
Expectativas del
cumplimiento personal
técnico
Satisfaccion respecto a un
mejor ambiente
Satisfaccion del servicio

por mejorar el servicio




Anexo 02: Instrumento de recoleccion de datos
GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION A FAVOR DE LOS
CONOCIDOS USUARIOS EN UNA SUBGERENCIA DE PROGRAMAS
SOCIALES DE UNA MUNICIPALIDAD DE LA CIUDAD DE CHICLAYO.
CUESTIONARIO DE: GESTION ADMINISTRATIVA
Estimado Trabajador, el presente cuestionario tiene por finalidad recoger la
informacion de la gestion administrativa, marque e una alternativa, en cada
item. El cuestionario es de caracter anonimo y confiable, nadie tendra
conocimiento a su respuesta ya que el objetivo es enteramente académico.

Valoracion de cada item.

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre

1 2 3 4 5

Variable: Gestion administrativa

VALORES Valoracion

1(23|4

Dimensién: Planeacion

La planificacién es uno de los principales factores para la efectividad

de la gestion administrativa.

La planificaciéon permite llegar a las metas establecidas.

La organizacion es fundamental en una adecuada gestion

administrativa

Existe una organizacién adecuada en la entidad

Se han logrado llegar a las metas y resultados establecidos

Los resultados son los adecuados en beneficio de la entidad

Dimension: Organizacion

Se ha cumplido con el disefio de estrategias para mejorar la gestion

administrativa

Se ha cumplido con el disefio de procesos para mejorar la gestion

administrativa

Es adecuada la organizacién de funciones en la entidad

Se cumplen adecuadamente las funciones encomendadas a los

trabajadores de la entidad

Existe simplificacion administrativa en la entidad




Son céleres los procesos que se tiene con los usuarios

Dimensién: Direccion

Esté siendo conducida adecuadamente la gestion municipal

Se requieren cambios en la gestion municipal

Es adecuada la orientacion al ciudadano

Se cumple con explicar correctamente los procesos al usuario

Existe un adecuado manejo del liderazgo en la gerencia y gerencias

municipales

Se debe mejorar el liderazgo en la entidad

Dimensién: Control

Se han revaluado los resultados obtenidos en la gestion municipal

Se deben reevaluar los resultados obtenidos en la gestion municipal

Ha existido una correccion sobre los resultados obtenidos

Se cumple con corregir algun problema administrativo dentro de la
entidad

Existe un control de los actos administrativos

Se cumple con las sanciones administrativas correspondientes en la
entidad




CUESTIONARIO DE: SATISFACCION DEL USUARIO
Estimado Trabajador, el presente cuestionario tiene por finalidad recoger la
informacion de la satisfaccion del usuario, marque e una alternativa, en cada
item. El cuestionario es de caracter anonimo y confiable, nadie tendra

conocimiento a su respuesta ya que el objetivo es enteramente académico.

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
1 2 3 4 5
Variable: Satisfacciéon del usuario
VALORES Valoracion
112|134

Dimension: Rendimiento percibido

Existe una adecuada percepcion del servicio recibido por la
entidad

Es adecuado el servicio que reciben los usuarios

Se debe mejorar el servicio brindado por la entidad

Son adecuados los resultados en base a la atencion del usuario

Se debe capacitar mas al personal respecto a la atencion al

ciudadano

El usuario confia en el servicio que le brinda la entidad

Dimension: Expectativas

Son adecuadas las expectativas de calidad de servicio de la
entidad

Es adecuada la calidad del servicio brindado

Se debe mejorar la calidad del servicio brindado

Son adecuadas las expectativas del cumplimiento del personal
técnico de la entidad

Es capaz el personal técnico de la entidad de resolver conflictos

con los usuarios

Se debe cambiar al personal técnico de la entidad

Dimension: nivel de satisfaccion

Existe un adecuado clima laboral




Los trabajadores de la entidad trabajan en equipo

Se evidencia compafierismo dentro de la entidad

Se debe mejorar el servicio de atencion al usuario dentro de la

entidad

El servicio brindado cumple con los estandares administrativos

Se debe contratar mas personal para un mejor servicio




Salida creada

Comentarios

Entrada

Manejo de valores
perdidos

Anexo 05: Analisis de confiablidad

Fiabilidad Gestién administrativa

Notas

Conjunto de datos
activo

Filtro

Ponderacion
Segmentar archivo

N de filas en el archivo
de datos de trabajo

Entrada de matriz

Definicion de perdidos

Casos utilizados

14-JUL-2023 15:21:37

ConjuntoDatos0

<ninguno>
<ninguno>
<ninguno>
40

Los valores perdidos
definidos por el usuario
se tratan como
perdidos.

Las estadisticas se
basan en todos los
casos con datos validos
para todas las variables

en el procedimiento.



Sintaxis

Recursos Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

RELIABILITY

/VARIABLES=VAR0000
1 VAR0O0002
VARO00003 VAR00004
VARO00005 VAR00006
VAR00007 VARO0008
VARO00009
VARO00010
VARO00011 VAR00012
VARO00013 VAR00014
VARO00015 VAR00016
VARO00017 VAR00018
VARO00019 VAR00020
VAR00021
VARO00022 VAR00023
VAR00024
ISCALE('ALL
VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA

ISTATISTICS=DESCRI
PTIVE SCALE
/ISUMMARY=TOTAL.
00:00:00.02
00:00:00.02

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de
casos
N %
Casos Valido 40 100.,0
Excluido® 0 0
Total 40 100,0




a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,866 24

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar
VAR00001 3,87 1,239 39
VAR00002 3,23 1,287 39
VARO00003 4,13 1,151 39
VARO00004 2,97 1,267 39
VARO00005 2,97 1,203 39
VARO00006 2,46 1,072 39
VARO0007 3,31 1,104 39
VARO0008 2,44 1,410 39
VARO0009 4,44 ,598 39
VARO00010 2,36 1,063 39
VAR00011 2,46 1,232 39
VARO00012 2,85 1,089 39
VAR00013 2,38 1,184 39
VAR00014 3,92 ,984 39
VARO00015 4,15 1,014 39
VARO00016 4,18 ,914 39
VARO0017 2,72 1,213 39
VAR00018 2,46 1,232 39
VARO00019 2,21 1,151 39
VARO00020 2,46 1,354 39
VAR00021 2,95 1,337 39
VAR00022 4,00 1,100 39



VAR00023 2,79 1,218 39
VARO00024 3,59 1,186 39

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de  Correlacion =~ Cronbach si
escalasiel escalasiel total de el elemento
elemento se elemento se  elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
VARO0000 71,44 182,516 ,189 ,869
1
VARO0000 72,08 183,704 ,144 ,871
2
VARO0000 71,18 181,730 ,236 ,867
3
VARO0000 72,33 177,544 ,333 ,864
4
VARO0000 72,33 179,860 ,281 ,866
5
VARO0000 72,85 174,291 ,528 ,858
6
VARO0000 72,00 179,158 ,338 ,864
7
VARO0000 72,87 162,799 711 ,850
8
VARO0000 70,87 190,378 -,022 ,870
9
VARO0001 72,95 171,366 ,642 ,855
0
VARO0001 72,85 167,291 ,677 ,853
1
VAR0001 72,46 173,360 ,552 ,857

2



729

,329

,143

,495

,296

,570

574

437

,550

,319

957

,562

,851

,864

,869

,860

,865

,856

,856

,861

,857

,864

,857

,857

VARO0001 72,92 166,704

3

VARO0001 71,38 180,717

4

VARO001 71,15 185,397

5

VARO001 71,13 177,483

6

VARO0001 72,59 179,301

7

VARO001 72,85 170,502

8

VARO001 73,10 171,726

9

VARO0002 72,85 172,976

0

VARO0002 72,36 169,447

1

VARO0002 71,31 179,745

2

VARO0002 72,51 171,151

3

VARO0002 71,72 171,524

4

Estadisticas de escala
Desviacion N de
Media Varianza  estandar elementos
75,31 190,377 13,798 24




Fiabilidad Satisfaccién a favor de los conocidos usuarios

Salida creada

Comentarios

Entrada

Manejo de valores

perdidos

Notas

Conjunto de datos
activo

Filtro

Ponderacion
Segmentar archivo

N de filas en el archivo
de datos de trabajo

Entrada de matriz

Definicion de perdidos

Casos utilizados

14-JUL-2023 15:24:28

ConjuntoDatos0

<ninguno>
<ninguno>
<ninguno>

40

Los valores perdidos
definidos por el usuario
se tratan como
perdidos.

Las estadisticas se
basan en todos los
casos con datos validos
para todas las variables

en el procedimiento.



Sintaxis

Recursos Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

RELIABILITY

/VARIABLES=VARO0000
1 VAR0O0002
VAR00003 VAR00004
VARO00005 VARO0006
VAR00007 VAR0O0008
VARO00009
VARO00010
VARO00011 VAR00012
VARO00013 VAR00014
VARO00015 VAR00016
VARO00017 VAR00018
/ISCALE('ALL
VARIABLES') ALL
/IMODEL=ALPHA

ISTATISTICS=DESCRI
PTIVE SCALE
/ISUMMARY=TOTAL.
00:00:00.00
00:00:00.00

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 40 100,0
Excluido® 0 0
Total 40 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.



Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de

Cronbach elementos

,936 18

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar
VAR00001 4,11 1,008 38
VARO00002 3,53 1,059 38
VARO00003 3,05 1,089 38
VAR00004 4,21 ,905 38
VARO00005 3,29 1,271 38
VAR00006 2,82 1,136 38
VARO0007 2,97 1,197 38
VAR00008 2,95 1,207 38
VARO00009 2,71 1,160 38
VARO00010 2,71 1,160 38
VARO00011 2,97 1,241 38
VARO00012 3,03 1,000 38
VARO00013 2,87 1,018 38
VAR00014 3,13 1,234 38
VARO00015 2,97 1,127 38
VARO00016 3,32 1,093 38
VARO00017 3,66 1,072 38
VAR00018 3,05 1,272 38




Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de  Correlaciéon  Cronbach si
escalasiel escalasiel total de el elemento
elemento se elementose  elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
VARO0000 53,24 183,807 ,463 ,936
1
VARO0000 53,82 174,965 ,764 ,930
2
VARO0000 54,29 176,536 ,682 ,931
3
VARO0000 53,13 193,252 ,135 ,941
4
VARO0000 54,05 176,538 972 ,934
5
VARO0000 54,53 173,067 774 ,929
6
VAROO00O 54,37 171,482 , 7184 ,929
7
VARO00O 54,39 173,813 ,698 ,931
8
VARO00O 54,63 174,293 , 713 ,931
9
VARO001 54,63 174,563 , 703 ,931
0
VARO001 54,37 171,536 , 751 ,930
1
VARO001 54,32 179,249 ,644 ,932
2
VARO001 54,47 178,959 ,642 ,932

3



VARO0001
4
VARO0001
5
VARO0001
6
VARO001
7
VARO0001
8

54,21

54,37

54,03

53,68

54,29

175,144

174,671

175,756

179,519

175,400

,637

723

,708

,585

,607

,932

,931

,931

,933

,933

Estadisticas de escala

Desviacion N de
Media Varianza estandar elementos
57,34 197,474 14,053 18




Base de datos

Anexo 06







Anexo - Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad de las dimensiones de variables 1y 2

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Planeacion , 782 40 <,001
Organizacion , 787 40 <,001
Direccion ,801 40 <,001
Control ,783 40 <,001
Rendimiento percibido , 765 40 <,001
Expectativas , 784 40 <,001
Nivel de satisfaccion 797 40 <,001

Pruebas de normalidad de las variables 1y 2

Shapiro-Wilk
Estadistico gl
Gestion administrativa 797 40
Satisfaccion a favor de , 782 40

los conocidos usuarios




E’ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

N° | RENDIMIENTO PERCIBIDO Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones
/
Recomendacio
nes
2134|123 |4]|1]|]2|3]|4
01 | Existe una adecuada percepcion del servicio recibido por la X X X
entidad
02 | Es adecuado el servicio que reciben los usuarios X X X
03 | Se debe mejorar el servicio brindado por la entidad X X X
04 | Son adecuados los resultados en base a la atencion del usuario X X X
05 | Se debe capacitar mas al personal respecto a la atencion al X X X
ciudadano
06 | El usuario confia en el servicio que le brinda la entidad X X X
N° | EXPECTATIVAS
01 |Son adecuadas las expectativas de calidad de servicio de la X X X
entidad
02 | Es adecuada la calidad del servicio brindado X X X
03 | Se debe mejorar la calidad del servicio brindado X X X
04 | Son adecuadas las expectativas del cumplimiento del personal X X X
técnico de la entidad
05 | Es capaz el personal técnico de la entidad de resolver conflictos X X X
con los usuarios
06 | Se debe cambiar al personal técnico de la entidad X X X
N° | NIVEL DE SATISFACCION
01 | Existe un adecuado clima laboral X X X
02 | Los trabajadores de la entidad trabajan en equipo X X X
03 | Se evidencia compafierismo dentro de la entidad X X X
04 | Se debe mejorar el servicio de atencién al usuario dentro de la X X X
entidad
05 | El servicio brindado cumple con los estandares administrativos X X X
06 | Se debe contratar mas personal para un mejor servicio X X X




E\T]' ESCUELA DE POSGRADO

l | ’

considere pertinente:

1. Nocu iteri jo ni
mple con el criterio | 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel \ 4. Alto nivel J

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable | ]
Apeliidos ;non%bres del juez validador. ...... 6ece’rﬂ’/,)nyoln ...... J/ 75" ZO b
DN':“Z(:. .[.f{.-.ft:-g". ..............................................
Especialidad del validador 2.
) [SUTUSUTRSTRUOPR PP L EEE A écy G ................................................................................................................
iClaridad: El item se comprende facilmente, es decr, su /5)()( de ‘ﬂ(&e 2023

sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica

midiendo o
3Relevancia: El item es esencial 0 importante, es decir debe ser incluido

con la dimension 0 indicador que esta

1

cia cuando los items planteados son suficientes
Firma del experto informante

Nota: Suficiencia, se dice suficien
para medir la dimension



]

] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

N° | RENDIMIENTO PERCIBIDO Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones
/
Recomendacio
nes
2134|123 |4]|1]|]2|3]|4
01 | Existe una adecuada percepcion del servicio recibido por la X X X
entidad
02 | Es adecuado el servicio que reciben los usuarios X X X
03 | Se debe mejorar el servicio brindado por la entidad X X X
04 | Son adecuados los resultados en base a la atencion del usuario X X X
05 | Se debe capacitar mas al personal respecto a la atencion al X X X
ciudadano
06 | El usuario confia en el servicio que le brinda la entidad X X X
N° | EXPECTATIVAS
01 |Son adecuadas las expectativas de calidad de servicio de la X X X
entidad
02 | Es adecuada la calidad del servicio brindado X X X
03 | Se debe mejorar la calidad del servicio brindado X X X
04 | Son adecuadas las expectativas del cumplimiento del personal X X X
técnico de la entidad
05 | Es capaz el personal técnico de la entidad de resolver conflictos X X X
con los usuarios
06 | Se debe cambiar al personal técnico de la entidad X X X
N° | NIVEL DE SATISFACCION
01 | Existe un adecuado clima laboral X X X
02 | Los trabajadores de la entidad trabajan en equipo X X X
03 | Se evidencia compafierismo dentro de la entidad X X X
04 | Se debe mejorar el servicio de atencién al usuario dentro de la X X X
entidad
05 | El servicio brindado cumple con los estandares administrativos X X X
06 | Se debe contratar mas personal para un mejor servicio X X X




‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que

considere pertinente:

1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel k 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir | ] No aplicable [ |
2 7. Roswel
Apellidos norrébres del juez validador. . pecerr” /’)m ’ .‘.’.4? ...... J’ £ eyt RS
DNI-../Z. R
Especialidad del validador vz
() ARSI IR A / ..................................................................................................................
S+de 2023
iClaridad: E item se comprende facilmente, es decr, su /5)(:: de
ma hemn:mterelacimélggiwconladimensibnoindicadorquewé
’Rele\mda £l flem es esencid 0 importanie, €s decir debe ser incluido
son suficientes - 4 o .

Notz: Suficienciz, se dice suficiencia cuando los items planteados

para medr la dimension Firma del experto informante



ﬁﬁ:] ESCUELA DE POSGRADO

03 | Se evidencia comparierismo dentro de la entidad T [ Teel [ 1 1 <] | | lx|
04 | Se debe mejorar el servicio de atencion al usuario dentro de la \ \ o \ \ \ 94 \ \ \p{ \ \
entidad
05 | El servicio brindado cumple con los estandares administrativos x| sl | 1 locl
06 | Se debe contratar mas personal para un mejor servicio T ol | | [l | | Te<l | |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a4 su valoracion, asi como s

considere pertinente:

1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel//\/ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

olicitamos brinde sus observaciones que

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

Apellidos y nombres del juez validador. Antony Hector Cabanillas Alvarez

DNI: 42328897

Especialidad del validador (a): Clinica Forense

'Claridad: El item se comprende facimente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suﬁciencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir 1a dimension

Antony Hector Cabanillas Alvarez
DNI:42328897

13 de junio de 2023



‘T} ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Nj RENDIMIENTO PERCIBIDO | Claridad1 | Coherencia2 | Relevancia3 HObsewacion‘l
', es/

l '- | Recomenda \
,:- A— ; 1 | ciones
| o 1[2[3]a|1]2]3[4]1]2/3|4] 1

01  Existe una adecuada percepcion del servicio recibido por la R

| entidad % L1 | | 1X] \

02 | Es adecuado el servicio que reciben los usuarios o L1 1 | x| l
03 | Se debe mejorar el servicio brindado por la entidad x £ 10 1
04 | Son adecuados los resultados en base a la atencién del usuario X » | I1x| |
05 | Se debe capacitar mas al personal respecto a la atencion al X » bl x| J
[ ' ciudadano | 7
06 | El usuario confia en el servicio que le brinda la entidad ~ X | | ix| I
"N° | EXPECTATIVAS | ‘1
01  Son adecuadas las expectativas de calidad de servicio de la l
. ' entidad d x X

02 | Es adecuada la calidad del servicio brindado X X <

03  Se debe mejorar la calidad del servicio brindado X < X

04 | Son adecuadas las expectativas del cumplimiento del personal £

' técnico de la entidad X X
05 | Es capaz el personal técnico de la entidad de resolver conflictos y il £
con los usuarios

06 | Se debe cambiar al personal técnico de |a entidad < | ol | X

N° | NIVEL DE SATISFACCION

01 | Existe un adecuado clima laboral X 1 1 1 | )

02 | Los trabajadores de la entidad trabajan en equipo x| | «£7 | | X




“ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

N° | PLANEACION Claridad? Coherencia? Relevancia? \ Obsewac1cneslj
Recomendaciones
1Tz 13141123411 [2]3]4 ] \
01 | La planificacion es uno de los principales factores para la efectividad de 1 |
la gestion administrativa. % A \ \ \ £ \ X
02 | La planificacion permite llegar a las metas establecidas. A AL 1 Ix| ‘
05 | La organizacion es fundamental en una adecuada gestion administrativa Il gl L | Ixl ]
04 | Existe una organizacién adecuada en la entidad K X L1 1xl |
05 | Se han logrado llegar a las metas y resultados establecidos % |« | 1x] | |
06 | Los resultados son los adecuados en beneficio de la entidad K R 1 1x| |
N° | ORGANIZACION '|_ |
01 | Se ha cumplido con el disefio de estrategias para mejorar la gestion | \ i \
administrativa r Y Al
02 | Se ha cumplido con el disefio de procesos para mejorar la gestion X W
administrativa 2 X
03 | Es adecuada la organizacion de funciones en la entidad + ~ ]
04 |Se cumplen adecuadamente las funciones encomendadas a los % \
trabajadores de la entidad A
05 | Existe simplificacién administrativa en la entidad % <
06 | Son céleres los procesos que se tiene con los usuarios A < X
N° | DIRECCION
01 | Esta siendo conducida adecuadamentc la gestion municipal AL ~. ~
02 | Se requieren cambios en la gestion municipal = <
03 | Es adecuada la orientacion al ciudadano A X X
04 | Se cumple con explicar correctamente los procesos al usuario £ oL %
05 | Existe un adecuado manejo del liderazgo en la gerencia y gerencias . < "
municipales
06 | Se debe mejorar el liderazgo en la entidad . X
N° CONTROL
0T 1 Se han revaluado los resultados obtenidos en la gestion municipal A < %
02 | Se deben reevaluar los resultados obtenidos en la gestion municipal gl x X
03 | Ha existido una correccion sobre 1os resultados obtenidos < | X




NI} ESCuELA De PossRaDO

entidad

|

04 |Se cumple con corregir algin problema administrativo dentro de la
entidad U\) l \ )C\ \ \ \
05 | Existe un control de los actos administrativos A~ | I ;(ll ] \
06 |Se cumple con las sanciones administrativas correspondientes en la L]
a ANEEE |
. R |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [N

Apellidos y no

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel ,,/r 4. Alto nivel J

1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

DNI: 42328897

Especialidad del validador (a): Clinica Forense

iClaridad: E! item se comprende facilmente, es decir, su

sintactica y seméntica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la
midiendo

IRelevancia: El item es esencial

dimension o indicador que esta

o importante, es decir debe ser incluido

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

para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ )|

No aplicable [ ]

mbres del juez validador. Antony Hector Cabanillas Alvarez

ntony Hector Cabanillas Alvarez

DN1:42328897

13 de junio de 2023



] ESCUELA OE POSGRADO

03 | Se evidencia companerismo dentro de la entidad DA A x|
04 | Se debe mejorar el servicio de atenciéon al usuario dentro de la

entidad A A A
05 | El servicio brindado cumple con los estandares administrativos A, X
06 | Se debe contratar mas personal para un mejor servicio A > Va$ |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que

considere pertinente:

1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay
suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable PQ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dante Roberto Failoc Piscoya

Especialidad del validador (a): Gestion Publica

"Claridad: £l item se comprende faciimente, es decr, su
sintactica y semantica son adecuadas. )
*Coherencia: E! item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esla
midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir |2 dimension

DNI: 16481873

e mm e

Dante Roberto li"éluc Piscoya
8

DNI: 16

1873

13 de junio de 2023



‘f] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

" N° | RENDIMIENTO PERCIBIDO o Claridad? | Coherencia2 | Relevancia3 | Observacion |
f- es/ !
' - Recomenda |
L e i I | ciones
R —— I———— 1]2]3]4]1][2{3|4]1]2]3 |4} )
01 Ewste una adecuada percepcion del servicio recibido por la ' lr g
_ewidad __ i % : | *|
02 _ Es aoecuado el servicio que reciben los usuarios < < 3 i i
03 _ Se debe mejorar el servicio brindado por |a entidad x| b el
04 Son zdecuados los resultados en base a la atencién del usuario x x |l 1 N
05 Se debe capacitar mas al personal respecto a la atencién al R '
_cudadano - i L.t J LS

06 _El usuario confia en el servicio que le brinda la entidad > L 1t T T I=xl |

N°  EXPECTATIVAS - _,_ R

"0 Son adecuadas las expectativas de calidad de servicio de la 1 |

entidad 17‘ l l X I 1 || 7"1‘

02 Es adecuada la calidad del servicio brindado =1 | <1 1 1 [»l
103 | Se gebe mejorar la calidad del servicio brindado 2l {1 Tl 1 1 Rad
04 " Son adecuadas las expectativas del cumplimiento del personal l \ ) \ Ll I | b Al
 tcncodelaentidad MR T . SR B 5 S s o
05 Es capaz el personal técnico de la entidad de resolver conflictos b 1 Tal | |l| » 1,| | B

| |conlosusuarios B [ [ Sk T B S e S SR e 1 gy
06 Se debe cambiar al personal técnico de la entidad | 1 | x{ { { | 1%2{ { 1 I=& ——
"N° INIVELDESATISFACCION eesmombiil 3 - — e
01 | Existe un adecuado clima laboral '_'_.'_'_"—"'—_’____'_]E'__;f'_'l' | j-% - .1 . XL
102 | Los trabajadores de |a entidad trabajan en €QUPO___ = BN S B e A X




) omaermsea
04

Se cumple con corregir algin problema administrativo dentro de la f

entidad X A ‘X

05 | Existe un control de los actos administrativos /ad X X|

06 | Se cumple con las sanciones administrativas correspondientes en la |
entidad A A ‘ X |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
l 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel I 3. Moderado nivel ] 4. Alto nivel J

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable p(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dante Roberto Failoc Piscoya DNI: 16481873

Especialidad del validador (a): Gestion Publica

13 de junio de 2023

iClaridad: El item se comprende facimente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion l6gica con la dimension o indicador que esta
midiendo

*Relevancia; El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir 1z dimension




}tﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

N° [ PLANEACION Claridad? Coherencia? Relevancia3 RObservacior_les.-'
T > 7 % 7 5 5 z = 5 - r ecomendaciones
01 | La planificacion es uno de los principales factores para la efectividad de
la gestion administrativa. X ~ X
02 | La planificacion permite llegar a las metas establecidas. X s ¥
03 | La organizacion es fundamental en una adecuada gestion administrativa X X x
04 | Existe una organizacion adecuada en la entidad X X X
05 | Se han logrado llegar a las metas y resultados establecidos 5 K v
06 | Los resultados son los adecuados en beneficio de la entidad o X x
N° | ORGANIZACION
0l |Se ha cumplido con el disefio de estrategias para mejorar la gestion
administrativa X 4 X
02 [Se ha cumplido con el disefio de procesos para mejorar la gestion
administrativa X X K
03 | Es adecuada la organizacién de funciones en la entidad X X X
04 [Se cumplen adecuadamente las funciones encomendadas a los ?(_ i
trabajadores de la entidad X
05 | Existe simplificacion administrativa en la entidad 5 ~ ~
06 | Son céleres los procesos que se tiene con los usuarios A K X
N° | DIRECCION
01 | Esta siendo conducida adecuadamente la gestion municipal x X X
02 | Se requieren cambios en la gestion municipal X zal X
03 | Es adecuada la orientacion al ciudadano X X X
04 | Se cumple con explicar correctamente los procesos al usuario | X x pad
05 | Existe un adecuado manejo del liderazgo en la gerencia y gerencias ‘X X pr
municipales .
06 | Se debe mejorar el liderazgo en la entidad X . X
N° | CONTROL _ e =
01 | Se han revaluado los resultados obtenidos en la gestién municipal o X =
02 | Se deben reevaluar los resultados obtenidos en la gestion municipal X ¥ e
03 Ha ovictidm 1ima rrrrore: cn cnhre 1o resultados obtenidos X I ¥ L
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Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucion/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0001387268

FAILOC PISCOYA
DANTE ROBERTO
DNI

16481873

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

DOCTOR

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
20/07/20

0150-2020-UCV

052-086377

04/01/2017

19/01/2020

Fecha de emisién de la constancia:
31 de Julio de 2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de cédigos o teléfono celular enfocando al c6digo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia Unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Per( / (511) 500-3930
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CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos BECERRA ANGULO
Nombres LITO ROOSWELL
Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 16414240

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
Rector ENRIQUE WILFREDO CARPENA VELASQUEZ
Secretario General FREDDY WIDMAR HERNANDEZ RENGIFO
Directora OLINDA LUZMILA VIGO VARGAS

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico DOCTOR

Denominacion DOCTOR EN DERECHO Y CIENCIA POLITICA
Fecha de Expedicion 02/12/21

Resolucion/Acta 575-2021-CU

Diploma UNPRG-EPG-2021-0765

Fecha Matricula 14/04/2012

Fecha Egreso 11/05/2014

Fecha de emisién de la constancia:
[ ] 31 de Julio de 2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion

CODIGO VIRTUAL 0001387947 Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de cédigos o teléfono celular enfocando al c6digo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia Unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Per( / (511) 500-3930
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CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacién

Fecha de Expedicion
Resolucion/Acta
Diploma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

[ ]

CODIGO VIRTUAL 0001387956

DIAZ JAIME
YURI

DNI
16736238

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
JORGE AURELIO OLIVA NUNEZ

MANUEL AUGENCIO SANDOVAL RODRIGUEZ
SAUL ALBERTO ESPINOZA ZAPATA

MAESTRO

MAESTRO EN DERECHO CON MENCION EN
CONSTITUCIONAL Y GOBERNABILIDAD

21/07/17

204-2017-CU
UNPRG-EPG-2017-308
26/05/2007

21/06/2009

Fecha de emisién de la constancia:
31 de Julio de 2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de cédigos o teléfono celular enfocando al c6digo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia tUnicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Per( / (511) 500-3930



WIN CHICTAYO)

GERENGIA DE RECURBON[ HUMANOD

“ANO DI LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Chiclayo, 03 de Jullo de 2023

OFICIO N°3) ¥ -2023-MPCH-GRR,HH,
Senor Dr,
JUAN PABLO MURO MORENO.

Jefe de la Unidad de Posgrado,
Unliversidad Cesar VallojJo = Campus Chiclayo,

80N

REF, @ Carta S/N"- Rag. N 686603-2023-
S5180EDO,

De mi considaracion:

Es grato dirlgirme a usted, para expresarle
mi saludo cordlal a nombre de la Gerencla de Recursos Humanos de la

Municipalidad Provinclal de Chiclayo, y en atencién al documento de la referencia,
debo Indicarle que, se autoriza al Estudiante Sr, EDGAR VASQUEZ URTEAGA,

para que realicen su Trabajo de Investigacion denominado “"Gestién administrativa
y salisfaccién del usuario en una Subgerencla de Programas Sociales en una
Municipalidad de la ciudad de Chiclayo”, al respecto debo indicarle que, esta
Gerencia autoriza la aplicacion de encuestas y/o cuestionarios para su Proyecto
de Investigacién, en la Gerencla de Desarrollo Soclal y Promocion de la Familia,
siendo potestad del trabajador municipal colaborar con dicha encuesta. Asimismo,
deberan informar respecto a los avances del referido Proyecto.

Es propicla la oportunidad para expresarle
los sentimientos de ml consideraclon.

Rlicia erndndez D

Ce GERENTE

Archivo




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SALAZAR CABREJOS ROSA ELIANA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Gestion administrativa y satisfaccion del usuario en
una Subgerencia de programas sociales de una Municipalidad- Chiclayo”, cuyo autor es
VASQUEZ URTEAGA EDGAR, constato que la investigacion tiene un indice de similitud
de 23.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

CHICLAYO, 02 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
SALAZAR CABREJOS ROSA ELIANA Firmado electrénicamente
DNI: 41661370 por: SCABREJOSRE el
ORCID: 0000-0002-1144-2037 02-08-2023 13:32:12

Caddigo documento Trilce: TRI - 0636941

oo INVESTIGA
.m.' ucv






