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Resumen

Esta investigacion consider6 como objetivo general, establecer la conexion
entre la administracion de una organizacion y el grado de satisfaccion
experimentado por los usuarios de la Unidad Local de Empadronamiento en
un ayuntamiento de la Provincia de Chiclayo. Esta investigacion fue tipo
basica, con enfoque cuantitativo, se realizé un tipo de disefio no experimental,
transversal y correlacional. El prototipo considerado fue para 363 personas que
usan el servicio de la Unidad Local de Empadronamiento de un gobierno local
de la Provincia de Chiclayo, para ello se empled un cuestionario, empleando
lasdos variables de esta investigacion, los instrumentos que paso6 un juicio de
expertos, para determinar la confianza en el recojo de informacién conforme el
Alfa de Cronbach de 0.90 y 0.894. La consecuciéon alcanzada se logré
determinar que en relacion a la gestion administrativa muestra un valor inferior
con 22.3%, un valor medio con 44.4 % y un valor alto con 22.3%. Concluyendo
gue coexiste una correspondencia absoluta concorde al Rho de Spearman de
0,740, revelando una correspondencia recta moderada positiva entre la gestion
administrativa y satisfaccion del wusuario de la Unidad Local de
Empadronamiento de una municipalidad de la Provincia de Chiclayo,

admitiendo la hipétesis de la investigacion.

Palabras Clave: Control, expectativas, organizacion, planificacion, satisfaccion.
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Abstract

This investigation considered as a general objective, to establish the
connection between the administration of an organization and the degree of
satisfaction experienced by the users of the Local Registration Unit in a
municipality of the Province of Chiclayo. This research was basic type, with a
guantitative approach, a type of non-experimental, cross-sectional and
correlational design was carried out. The prototype considered was for 363
people who use the service of the Local Registration Unit of a local government
in the Province of Chiclayo, for which a questionnaire was used, using the two
variables of this investigation, the instruments that passed an expert judgment,
to determine the confidence in the collection of information according to Alpha,
de, Cronbach of

0.90 and 0.894. The achievement achieved was determined that in relation to
administrative management it shows a lower value with 22.3%, an average
value with 44.4% and a high value with 22.3%. Concluding that there is an
absolute correspondence consistent with Spearman's Rho of 0.740, revealing
a positive, moderate straight correspondence between administrative
management and user satisfaction of the Local Registration Unit of a
municipality in the Province of Chiclayo, admitting the hypothesis of the
investigation.

Keywords: Control, expectations, organization, planning, satisfaction.
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I. INTRODUCCION

La asignacion equitativa de recursos a las entidades gubernamentales es crucial
para el bienestar de los habitantes a nivel global. Esto implica que la distribucion
de recursos econdmicos debe ser justa y basada en las necesidades verificadas

de la poblacion, sin ningun tipo de discriminacion.

Europa Pres (2019) Espafa lidera la insatisfaccion de sus residentes con la
administracion actual. Se sefala que la asignacion de recursos estatales no
cumple con las obligaciones socioeconémicas del pueblo, beneficiando en
cambio a grupos empresariales y a aquellos con alta influencia. Por otro lado,
Gaceta Juridica (2019) nos muestra que la gestion administrativa ha desarrollado
un sin numero de estrategias que ha permitido disponer de manera idénea sus
recursos financieros, permitiendo con esto el fortalecer sus objetivos

institucionales.

Cota (2022) toma los hallazgos del Instituto Brasilefio de Economia de la
Fundacion Getulio Vargas la investigacion mostré entre sus resultados que el
75% de los hispanoamericanos desconfia de sus lideres de turno y el
aproximadamente 82% piensa que el nivel de corrupcion se encuentra en todas
las instituciones del estado. En lo que respecta al Perl existe un 19% de
desconfianza por lo que lo posiciona en la posicibn nimero cuatro en la

clasificacion de naciones con un elevado indice de corrupcion.

La Comision Econdmica Para América Latina y el Caribe (2015) en los paises de
América Latina, existe una contradiccion notable: los gobiernos locales y
regionales estdn mal administrados en términos economicos y carecen de
comprension sobre el funcionamiento del sistema estatal. Esto ha llevado a una
falta significativa en la provision efectiva de servicios. Por su parte, Sampaio &
Romero (2017) nos muestra que, es la mala calidad de los servicios lo que genera
un alto descontento entre los usuarios y trae consigo serias dificultades para la

gestion que administra la entidad.



Adachi (2020) propone la implementacion de modificaciones en la gestion con la
mira de mejorar la satisfaccion de la poblacion. No obstante, Androniceanu
(2017) argumenta que existe un descontento entre los ciudadanos con respecto
a estas intervenciones sociales focalizadas. Segun Kaufman et al. (2015) este
descontento se atribuye a las falencias y limitaciones en las actividades de
gestion y organizacion. Cogco et al. (2013) sefialan que, debido a estas
deficiencias, se ha reconocido la importancia de realizar mediciones y
evaluaciones de satisfaccion de los usuarios lo que facilitara la implementacion
de mejorar estas politicas. Najma (2020) con la intervencion social, Bait-Ul-Mal.
Ademas, Pereira & Marlucia (2020) consideran que los diferentes contextos
actuales, ha acentuado la pobreza, como resultado de la ausencia y debilidad
politica de los gobiernos. Acevedo et al. (2019) sefiala que los organismos del
estado enfrentan una percepcidbn negativa sobre como gestionan sus
operaciones, y vienen dificultades para instaurar medios que satisfagan a la
poblacion. Esto es corroborado por el investigador Pliscoff (2017) en Chile, se
han identificado fallas en la gestion de operaciones, en respuesta, el gobierno se

ha comprometido a mejorarla para aumentar la satisfaccion de los usuarios

En Perl, se ha percibido mejoras en la administracién estatal, la aplicacién de
nuevas leyes habria respaldado las reformas del estado en acciones de
transparencia de los diferentes ayuntamientos. A pesar de todo lo manifestado el
Observatorio de Lima Como Vamos (2018) sefiala el descontento de los limefios
que en comparacion al aflo 2017, crecid en un 63%, este mismo porcentaje
reconoce que el aparato del estatal se encuentra totalmente corrupto,
considerando que es ineludible tomar acciones ademas de utilizar correctivos con
la Gnica finalidad de frenar el avance de la corrupcion y con ello evitar el atraso

gue viene teniendo el pais.

En un enfoque local, la, Unidad Local de Empadronamiento (ULE) de un gobierno
distrital de la provincia de Chiclayo, tuvo diferentes problemas causados por una
gestion administrativa ineficiente, falta de liderazgo, comportamiento defectuoso
del personal local y falta de andlisis critico en la recopilacion de informacion.
Estas definiciones negativas habrian incrementado la insatisfaccion de los
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usuarios y generada por la desigualdad social. Sin embargo, pueden
implementarse algunas mejoras en la teoria y en el contexto que, en el futuro,
incluyan acciones como las de llevar a cabo la capacitacion continua del
personal. Ademas, de implementar estrategias de planificacion relacionadas con
el cumplir con los objetivos, y el bosquejo de un plan que le permitio lograr
resultados significativos. Basandose en lo expuesto previamente se llegd a
determinar la pregunta de la cuestion investigada ¢ Como se relaciona la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario de la Unidad Local de

Empadronamiento de una municipalidad de la provincia de Chiclayo?

Esta investigacion se justificé desde el aspectos tedrico, practico y social. Desde
una perspectiva tedrica, este estudio ayudo a evaluar los posibles conceptos que
vinculan la direccion administrativa y la complacencia del usuario. Desde el
aspecto practico, llego a la conclusion de que existen problemas como
dificultades en la gestion administrativa ya sea por la mala gestion que realiza el
personal de la ULE y la insatisfaccion de los usuarios por los resultados
obtenidos, por medio del andlisis se preciso el potencial de los funcionarios o
responsables con la intencion de mejorar en la aplicacion de las Fichas

Socioecondmicas a los usuarios de la ULE.

La investigacidon se propuso a manera de objetivo general, establecer la relacion
entre gestion administrativa y la satisfaccion del usuario de la Unidad Local de
Empadronamiento en una municipalidad de la provincia de Chiclayo. Como
objetivos especificos se propuso, determinar la relaciéon entre planificacion y
satisfaccion del usuario de la ULE de un municipio Chiclayano, determinar la
relacion entre organizacion y satisfaccién del usuario de la ULE de un municipio
Chiclayano, determinar la relacion entre direccion y satisfaccion del usuario de la
ULE de un municipio Chiclayano, y determinar la relacion entre control y
satisfaccion del usuario de la ULE de un municipio Chiclayano. Por ultimo, la
Hipotesis se establecid de la siguiente manera. La existencia de la relaciéon entre
gestion administrativa y la satisfaccion del usuario de la Unidad Local de

Empadronamiento de una municipalidad de la provincia de Chiclayo.



. MARCO TEORICO

En esta seccion se presentd el desarrollo del tema a investigar mediante los
antecedentes de estudio y posteriormente la base tedrica propuesta. Asi tenemos
como contexto internacional previo a Uzir et al. (2021) dentro de su escrito propone
como objetivo situar claramente los instrumentos de la calidad de la atencién
personalizada en la entrega a domicilio y el mérito visto en el agrado del
consumidor, utilizando una investigacion basica - descriptiva, con disefio no
experimental, manejando una seleccion demostrativa de 259 usuarios, se utilizé
una técnica de muestreo de juicio para identificar a los encuestados, a quienes se
les aplico un cuestionario. El resultado confirma la hipétesis de la investigacion, de
esta manera, concluyendo que es la calidad del servicio, el valor que es percibido
por el cliente generando con ello que la confianza influya de gran manera en la

satisfaccion del cliente.

Mageswary et al. (2021) su estudio se centré en examinar la conexion entre la
eficacia de la asistencia ofrecido y el nivel de bienestar de estudiantes de los
organismos estatales en educacion superior, para ello utilizé un analisis descriptivo
- basica con un bosquejo no experimental, tomando la seleccibn demostrativa con
257 estudiantes. Los resultados apoyan la hipotesis de investigacion llegando a la
conclusién de que la resiliencia, la aptitud fisica, la seguridad y la empatia
afectaron el bienestar de los estudiantes universitarios publicos durante el brote
de COVID-19 en Malasia. Concluyendo que la calidad de respuesta y la empatia
afectan positivamente el estandar del uso de la educacién en linea tiene impactos

favorables en la satisfaccion del estudiante.

Oliveira et al. (2019) en su apartado sobre la sensacion sobre la eficacia en el
servicio electronico y la satisfaccién de su clientela en el comportamiento en el
consumidor en relacién a las compras realizadas online en Indonesia, tuvo como
finalidad comprender los diferentes componentes de la excelencia del servicio
digital que influyen el agrado, seguridad y el enfoque del cliente. Para este estudio
de indole descriptiva basica, en un boceto no experimental. Emple6 una seleccién

demostrativa con 355 consumidores, para ello se aplicd un documento de sondeo.
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En el resultado confirma que el esquema del sitio web, la confianza, reserva y el
optimo desempefio tienen una gran sensacion en la eficacia general de los
servicios electronicos. Se concluyé que la mejora general de los servicios
electronicos se asoci0 estadisticamente de manera elocuente con el

comportamiento del cliente.

Ancajima (2022) durante su estudio sobre gestion administrativa y calidad de
servicios en el ayuntamiento de San Ignacio, se propuso como meta esclarecer
las coincidencias encontradas en la conexidn entre factor de gestion y el otro factor
de mejora en la atencion del ayuntamiento. Para ello, se realizdé una encuesta de
linea de base con un boceto descriptivo, relacional, no experimental, considerando
una demostracion de 130 empleados del ayuntamiento, mediante la aplicacién de
un cuestionario. EI resultado obtenido determind6 que coexiste una
correspondencia entre la gestidon administrativa y la mejora de la prestacion del
ayuntamiento de San Ignacio. También dirime la administracion de un vinculo
entre la gestion administrativa de San Ignacio y la excelencia en sus servicios.
Concluyendo que en las dimensiones de organizacion, direccién, control y
planificacion si guardan relacion con y el grado de excelencia en los servicios que

brindan.

Garcia (2018) plante6 como objetivo de su investigacion el significado del publica
en relacién a la concordancia a las prestaciones recibidas por el hospital
cardiopulmonar en Honduras, esta investigacion de tipo no experimental
realizandose en una muestra de 241 pacientes los mismos que fueron elegidos a
través del muestreo no probabilistico, aplicAndose cuestionarios en areas que son
mas utilizadas por los pacientes como lo es neumologia y cardiologia. Los
hallazgos muestran que la satisfaccion de los pacientes que fueron parte de la
investigacion indicaron que esto se debe a que reciben de manera conveniente los
medicamentos indicados. En lo que respecta a la atencion al paciente ésta es
rapida, entre otros indicadores mas. Esto demuestra ademas que esta
aceptabilidad se debe a las diversas acciones que ha venido aplicando la actual

gestion. Esta investigacion se establecid que hay aceptabilidad y una gran



satisfaccion por parte del puablico usuario en correspondencia al nivel del servicio

de la atencion recibida en el hospital analizado.

Sanchez (2022) el objeto de estudio en su tesis es la administracion y la excelencia
en el trato brindado a los usuarios de un ayuntamiento de la provincia de
Cajamarca, plante6 como objetivo el instaurar una analogia entre la administracion
y excelencia en la prestacion del servicio proporcionado a los usuarios del
ayuntamiento. Esta investigacion fue un ensayo basico correlacional, de disefio no
experimental y con una perspectiva basada en datos numéricos, asimismo, utilizé
un instrumento de indagacion como método de investigacion y una herramienta
recopiladora de informacién, aplicada a 100 usuarios. El resultado que se obtuvo
logré confirmar que la relacion existente es positiva, moderada y significativa al
1%. Ademas, concluyd que, coexiste similitud entre Gestidon Administrativa y la

Calidad de Atencion.

Mbassi et al. (2019) investigo si existe en un indicador dependiente entre la
eficacia en la gestidbn administrativa y la complacencia en los residentes en los
ayuntamientos en un pais africano, realizando una encuesta, tomando una
muestra de 1,427 residentes en 21 ayuntamientos. Para determinar los resultados
y evaluar las relaciones entre eficiencia en la gestion administrativa y la
satisfaccion de los residentes, ha utilizado métodos de modelado de ecuaciones
ordenadas e identificamos la presencia de analogias verdaderas de hasta 0,89
gue corresponden a los coeficientes de estructura. En otras palabras, los servicios
gue brindan los ayuntamientos estan relacionados con la cotidianidad de los
usuarios y los funcionarios de los ayuntamientos son los llamados a cubrir estas
las expectativas, concluyendo que los ayuntamientos son responsables de
identificar las dimensiones y actuar sobre aquellas que contribuyan a alcanzar la
complacencia de los usuarios denominando a estos como el indicador importante
en la gestion municipal, sino que logra determinar su posicion al frente a otros

ayuntamientos.

Barrera (2020) Dentro de su indagacion cientifica sobre Gestion administrativa y
la disposicion del servicio en un Hospital de Juanjui 2017 tuvo como intencion
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poder constituir la efectividad de correspondencia de eficacia de la prestacion y la
complacencia entre los educandos de maestria de la Universidad Nacional Mayor
de José Faustino Sanchez Carron. La metodologia abordada en esta investigacion
fue basica, en un bosquejo no empirico se tomo en cuenta un prototipo de 230
estudiantes utilizando como herramienta una encuesta. Se obtuvo como resultado
gue el 59,1% se mostré muy satisfecho con la educacion y el 73,9% reconocié la
eficacia de la prestacion del servicio. Concluyendo que existe una correlacién
significativa entre la eficacia de la prestacion del servicio y el bienestar del

educando.

En su estudio sobre la gestiébn administrativa y el cierre de brechas en la ULE en
el distrito de Chiclayo. Benites (2022) busco establecer la relacion efectiva entre
la intervencion administrativa y el cierre de brechas. Emple6 un enfoque
cuantitativo y disefio correlacional, encuestando a 35 funcionarios. Los resultados
respaldaron la hipétesis alternativa, revelando una moderada correspondencia

entre ambas variables.

Sanchez (2020) investig6 la relacion entre gestion administrativa y calidad del
servicio en la bolsa de trabajo de Lambayeque. El estudio buscé entender como
la administracion afecta la eficacia en la atencion a los interesados, basandose en
la perspectiva de las personas en la bolsa de trabajo. Utiliz6 una encuesta con 25
usuarios y 5 miembros del personal, y encontr6 una fuerte conexion entre la
gestiébn administrativa y la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios de la
bolsa de trabajo.

Algunas teorias relacionadas con la investigacion pueden tener prioridad segun
los objetivos de la misma, ademas es importante tomar en cuenta las variables en
la encuesta, las mismas que estan orientadas a estipular si se encuentran
analogias entre el servicio y la satisfaccion. De esta manera, como enfoques de la
teoria sobre la Gestibn administrativa, se considera la teoria neoclasica
administrativa, habiendo tomando como referente a Chiavenato (2019) dado que
sus argumentos refuerzan principalmente las premisas de la teoria administrativa
clasica, la misma que se basa en los fundamentos de Frédéric Taylor & Henri Fayol
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y enfatiza las dimensiones de la gestibn administrativa: programacion,
organizacion, mando Yy vigilancia.

Entre sus principales caracteristicas tenemos la gran valoracion de la practica. En
otras palabras, una teoria es valiosa cuando es empleada o ejecutada, y en lo que
respecta a la mencionada, sus elementos se basan en la teoria clasica, lo que la
hizo mas completa, intransigente y ampliamente aplicable. Tomo los tratados de
la administracion afin de resolver problemas practicos dentro de las
organizaciones. Prevalecio en la eficiencia y la eficacia a través de los efectos
tangibles derivados de la presencia de metas organizacionales y sirvi6 como
métrica para evaluar el desempefio organizacional. También es versétil porque

cubre los principios elementales de la teoria clasica.

De la misma manera, Njoku (2015) realiz6 un analisis de la direccion
administrativa, con los insumos de la administracion gubernamental y de los
procedimientos administrativos de las instituciones estatales con el ideal de
optimizar la condicién de experiencia vital y obtener la satisfaccion y felicidad de
los individuos. A través de este contexto Alhaj et al. (2016) determinan que el
bienestar publico debe prevalecer sobre las disposiciones del gobierno, tomar
accion y formular politicas que tomen en cuenta hechos que pongan los intereses

del gobierno al frente del interés publico de la ciudadania.

El punto de vista de Chiavenato (2019), fue por el enfoque en donde la gestion
radica en tomar acciones para lograr resultados de modo eficaz y eficiente,
certificando la optimizacion de los recursos. Dentro de la medida de la variable
control de gestion se consideraron diversas dimensiones, etapas o fases: la
organizacién, planificacion, direccion y control, que trata en definir los fines y
objetivos a alcanzar dentro del panorama deseado. Son de caracter general o
especifico y deben cumplirse en un plazo determinado. Una referencia es lo que
indica Robbins & Coulter (2018) en su investigacion sobre gestion de indicadores.
En su trabajo utilizaron las dimensiones de planificacién, organizacion, gestion y
control se consideraron como dimensiones para determinar las metas a alcanzar
y lo que se necesitaba hacer para alcanzarlas. También proporcionaron una

posicion general del entorno actual y las perspectivas futuras, estableciendo metas
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claras, definiendo destrezas y aportando medidas necesarias para conquistar los

objetivos propuestos.

La segunda dimension es la Organizacion, la cual es un elemento que despliega
el desarrollo de diversas técnicas, afin de que los colaboradores o coagentes
tengan conocimiento de sus actividades, en los momentos de poder
desarrollarlas a través del espacio y tiempo. Tal como lo resalta Miinch (2018),
en su estudio gestion organizacional, la orientacion y el proceso de gestion
administrativa, muestran que la organizacion es un factor fundamental para
simplificar la del organismo y garantizar un movimiento fluido entre los integrantes
de la institucion u organismo. Esta dimension establecié los rangos, espacios
utilizables, técnicas y métodos que posibilitan el logro de las metas planteadas
por la comunidad. También define las acciones cada persona debe desarrollar
dentro de la organizacion, procediendo de acuerdo al plan y realizando
eficazmente todas las tareas determinadas para lograr las metas establecidas,
en consecuencia, urge contar con lideres, como lo marca Gorla et al. (2017)
mencionan lo esencial es contar con individuos sean competentes y cualificados
para perfeccionar la eficiencia en el empleo de los capitales publicos en las

instituciones estatales.

La tercera dimensién es Direccion, ya que desde aqui se inician las acciones o
actividades administrativas para cumplimiento de objetivos. En esta dimensién es
ineludible contar con estimulos de manera constante, contar con un lider y
sumergirse en ese proceso de poder compartir y comprender pensamientos y
conocimientos que fortalezcan el rumbo para la mejora de la institucion. Por lo
tanto, es preciso motivar al personal para que realice sus tareas, se conozcan y
alcancen un alto desempefio. En este sentido, Mochon et al. (2014) sefiala que
para tomar mejores decisiones se debe fortalecer la gestion a través de una

declaracion constante y grupos de trabajo.

La ultima dimensién se refiere al control. Las actividades planificadas, organizadas
y gestionadas en esta fase son factibles y comprendidas de acuerdo al logro de

las metas. Al respecto, Mendoza (2017) sostiene que las actividades del personal
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deben ser conocidas y controladas, pues se ha demostrado que los objetivos
deben ser consistentes para alcanzar las metas estableciendo en cada unidad las

instrucciones y estandares definidos por la institucién en estudio.

En la indagacion sobre las orientaciones y teorias que nos lleven a realizar un
mejor estudio en proporcién de la variable de Satisfaccion del Usuario es profusa,
pero al realizar el andlisis de todas ellas, se ha creido conveniente tomar en cuenta
la teoria de Satisfaccion de Beneficiarios de las diferentes politicas sociales en
México (IMSAB) para Rodriguez et al. (2012) quien argumenta que el sentimiento
de satisfaccion en la persona usa el servicio es una forma de valoracion y
afirmacion que se tiene por parte al verse incluido algun programa social
dependiente estado, lo que refuerza o refuta la perspectiva de lucro que podria

tener al ser parte programa social.

Este modelo tedrico tiene como objetivo medir las percepciones (visiones) de los
usuarios y su satisfacciéon en las intervenciones sociales focalizadas promovidos
por los gobiernos, por este motivo aprovecharon esta metodologia que se
fundamenta en ecuaciones ordenadas con vinculacion a las variables implicitas de
Escobedo et al. (2016). En su libro modelo de estructuras de ecuaciones, lleva a
cabo un estudio sobre las caracteristicas, procesos de implementacion y
comprension de los hallazgos, la aplicacion y la comprension de los resultados
obtenidos; y determiné las dependencias entre variables, identificando cuales son
independientes y dependientes, realizando un andlisis, donde plantea criterios

poco claros con estas analogias en una confiabilidad estadistica considerable.

La satisfaccién del usuario, Rodriguez et al. (2012) diferencid la satisfaccién entre
el consumidor y un usuario en relaciéon a un determinado servicio. Para ello, se
basa que la competencia no esta presente debido a que el gobierno es el
responsable de ejecutar las intervenciones sociales focalizadas, y estos usuarios
no tienen mucha eleccién y no se compara con el consumidor, porque el receptor
€S un usuario con una vision o perspectiva que es completamente diferente a la
del receptor, ya que el primero se encuentra expuesto a condiciones de pobreza.
Asi también, el autor explicé sobre la diferencia entre el cliente o usuario con un
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determinado servicio, y aquellos que reciben un beneficio social. Esto se debe a
gue los gobiernos son responsables de implementar programas sociales, estos
usuarios o beneficiarios no tienen muchas opciones por lo que no implica
comparacién con la de un cliente, dado que no existe competencia por presentar
una figura completamente disimil a la del consumidor o cliente, puesto que este
ultimo no se enfrenta a una situacion de pobreza. Sin embargo, las diferencias
entre este modelo tedrico y las encuestas de satisfaccion al usuario es que, para
los beneficiarios de programas sociales no existe un punto de eleccidén sobre el
beneficio brindado; mientras que por el lado del cliente si existe el sentido de
eleccion y dejar el servicio implica que la empresa debe mejorar sus beneficios.
Por otro lado, en relacion a los beneficiarios de los programas sociales, un cambio
adverso como el de dejar de ser beneficiario implica que este ya ha mejorado su

condicion de vida.

Entre las dimensiones planteadas de esta teoria en relacion al andlisis de la
variable satisfaccion del usuario, Rodriguez et al. (2012) plantea dimensiones
como la imagen del servicio brindado, que se relaciona con la evaluacién en base
a la informacion que se proporciona y es desarrollada por funcionarios o
trabajadores de la oficina de Unidad de Empadronamiento Local. Esto contiene
una serie de elementos, que comprende desde los conocimientos generales, los
organismos que gestionan el apoyo, los procesos para la identificacion de los que
seran beneficiarios del programa, sus capacidades los beneficios a obtener

ademas de sus responsabilidades y derechos concernientes con el programa.

La segunda dimensién se centra en las expectativas, ésta se define como la
expectativa que tiene el beneficiario en la primera etapa, en la que obtiene toda la
informacion sobre el programa social, mientras que, en la segunda, se sentiran los
beneficios. En este punto, los beneficiarios estan al tanto que ya han obtenido la
ayuda, y que las expectativas que tiene el beneficiario puedan realizar una
valoracion en relacion a los beneficios y que recibe y si estos son los que esperaba.
De esta manera, las expectativas pasan a ser la confianza del beneficiario,
brindandole mas seguridad y tranquilidad en la que ve que sus carencias
econdmicas de manera general son satisfechas en medida del apoyo recibido.
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La tercera dimension se basa en la calidad de la gestion. Este es el primer paso
crucial que va a ayudar en la evaluacion de la satisfaccion posterior al proceso que
se desarroll6 en las dimensiones 1y 2, y se basa en los procedimientos previos
como el trato recibido al consultar sobre el programa, también ayuda a evaluar la
aplicacion de los procedimientos y los tiempos de espera que le demandaron para
ser parte del disfrute del beneficio que le brinda el estado al ser parte de un
programa social. También proporciona datos sobre las diferentes acciones que se
vieron implicadas en las previas a la prestacion del servicio y sobre la disposicion

y el acondicionamiento de la informacion relacionada con el beneficio social.

La cuarta dimensién estd referida a la calidad del servicio recibido por el
interesado, se encuentra determinada por el contenido del servicio y las
impresiones del destinatario posteriormente al tomar el beneficio. Asi mismo
podemos reconocer la dimension material a través del uso y la vivencia de los
beneficios que se derivan de ella. Los beneficiarios al ver satisfecha sus
necesidades la expectativa en este aspecto es que se asocie positivamente con la
confianza, ya que los usuarios encuentran que muchas de las esperanzas que
tenian de ser beneficiarios se esperaba o no que tuvieran buena valoracién con el
servicio puesto no esperaban que el personal pudiera informarles o solucionar las

guejas de los usuarios.

La quinta dimensién es la adherencia en la sociedad, que radica en brindar el
reporte de los impactos buenos y malos que recibieron los usuarios que son
brindados por las unidades organicas o el area responsable. Podriamos decir, que
el verificar si el servicio brindado a los usuarios tuvo algin impacto positivo a nivel
familiar a en la comunidad, o llevo a que se genere un problema social negativo.
Esta dimension también nos ayuda a verificar la motivacion del usuario en cuanto

desenvolvimiento en las actividades de la comunidad.

La sexta dimension se relaciona principalmente con la satisfaccién y considera a
partir de la opinidon de los usuarios ahora ya convertidos en beneficiarios de las
diversas estrategias sociales que plantea el estado para la asistencia social y el
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cierre brechas. Por lo que en esta dimension se les consulto si la atencidn recibida
la satisfecho sus expectativas y si de alguna manera ha mejorado sus condiciones
de vida y vision a futuro, ademas comprobar el nivel su nivel de bienestar logrado
a través de su inclusion al programa social o en su defecto al servicio que fue
brindado.

Al referirnos a la satisfaccion del usuario Van Dijk & Schodl (2017) realizé una
valorizacion de los beneficios y comparaciones de la actividad del usuario gestion
organizacional donde concluy6 que la evaluacion del desempefio es el método y
el proceso que deberia utilizarse con el propésito de valorar el rendimiento de un
empleado y ofrecer comentario constructivos Por lo tanto, definir claramente los
objetivos de la institucion y responder a las respuestas de los empleados son
fundamentales para el éxito de la institucidén. De la misma manera, Pefiaranda et
al. (2019) indicaron que el gozo del usuario es el mismo para las mismas
entidades. Tanto el estado como lo privado son responsables de los objetivos de

ampliar el horizonte de produccion y optimizar los recursos.

Existen investigaciones donde se involucraron las variables que he tenido en
cuenta plantear en la siguiente investigacion como Arriola (2023) cuya finalidad
era comprobar si existe domino en las dimensiones de la disposicion del servicio
para la complacencia del usuario de un ayuntamiento en la ciudad de Lima y sus
periferias, obteniendo como resultados un Rho 0.623 describiéndose que el
ayuntamiento analizado brinda un servicio adecuado, permitiendo con esto que la
satisfaccion aumente concluyendo que la entidad municipal en estudio si brinda
una buena atencion en lo que respecta a los servicios que van directamente al

publico, logrando una buena aceptacion.

13



. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

A. Tipo deinvestigacion
Se persiguio la aplicacién de principios y criterios cientificos para la formulacion

de teorias que proporcionen conocimientos tedricos y soluciones a problemas.
En consecuencia, se llevd a cabo una investigacion de naturaleza basica.

Se empled un enfoque cuantitativo segun Queirés et al. (2017) para lograr
mediciones precisas y confiables, permitiendo una comparacién descriptiva
entre las variables de investigacion. Este estudio es esencial para consolidar la
comprension de las variables, como la gestion administrativa, que busca
resultados eficaces y eficientes mediante diversas actividades, y la satisfaccion
del usuario. La satisfaccibn se basa en un modelo teérico que evalla las
percepciones y satisfaccién de los beneficiarios de las intervenciones sociales

gubernamentales.

B. Disefio de investigacion

Cohen & Rojas (2019) optaron por un enfoque cuantitativo basado en
estadisticas descriptivas para presentar sus resultados. Emplearon un disefio
de estudio descriptivo, transversal y relacional, con el proposito de explorar
correlaciones entre variables o sujetos. Para facilitar la comprension,

utilizaronun esquema especifico.

Figura 1
Diagrama del disefio de la investigacion

V1

/ M= Muestra
l V1 = Gestion Administrativa
r

V2 = Satisfaccion del Usuario

T r = Relacion.

M

V2

En la muestra de la investigacion se determinara la relacion de las variables
en este caso la variable dependiente y la variable independiente.
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3.2. Variable y operacionalizacion.

Variable Dependiente: Satisfaccion del Usuario

e Definicion conceptual: Andrade (2021) Se fundamenta en la definicion
como se debe tasar una poblacion en armonia con la necesidad a través de
Su aceptacion o su negacion de expectativas inducidas por los usuarios que
brindanlos programas sociales.

e Definicion operacional: Para la operacionalizacion de las variables fue
imprescindible tomar en cuenta las seis dimensiones. La imagen o percepcion
qgue se tiene de la ULE, expectativas, calidad en su gestion, Calidad de
beneficios, cohesion social y satisfaccion.

e Indicadores: Para la medicion de las dimensiones se tuvo en cuenta los
siguientes indicadores: Publicidad, Informacién del servicio, Apoyo,
Expectativas, Atencion, Acceso, Beneficios, Solucionar problemas, Efecto,

Relacion, Perspectivas, Satisfaccion.

e Escala de medicion: Ordinal.

Variable Independiente: Gestién Administrativa

o Definicion conceptual: Se definié conceptualmente como una serie de
fases utilizadas para lograr objetivos y metas organizacionales especificos a
través de tareas criticas como planificar, dirigir, organizar y administrar.

o Definicion operacional: Se indico la operacionalizacion de las variables
debe considerar cuatro dimensiones planificacidon, direccidn, organizacion y
control.

o Indicadores: Con el fin de comprobar las dimensiones o areas, se han
tenido en cuenta los indicadores siguientes: Objetivos, Estrategias,
Funciones, Capacitaciones, Liderazgo, @ Comunicacion, Decision,

Conocimiento, Supervisar, Acciones.

. Escala de mediciéon: Ordinal

3.3. Poblacion, muestray muestreo



° Poblacién:

Partimos de la idea que Arias (2012) las poblaciones como conjuntos finitos o
infinitos que comparten ciertas peculiaridades comunes. En este estudio se
identific6 a un total de 90,912 usuarios de la Unidad Local de
Empadronamiento. Baena (2017) nos demando6 a considerar las muestras

como el conjunto que representa la poblacion total encuestada.

o Criterios de inclusion: Se consider6 estos criterios porque tienen una

relacion con el problema a investigar: Usuarios de la ULE.

o Criterios de exclusién: Estos criterios no tienen un impacto directo en
la investigacion. Estos participantes no estan directamente involucrados en el
problema.

. Muestra:

Se seleccioné un grupo representativo para llevar a cabo la encuesta de
363

usuarios de la ULE.

Figura 2: Procedimiento para establecer la dimension de la muestra

N.p.q.z2

(N-De2+p.q.Z2

Nota: z = 1.96 (Nivel de confianza = 95%), p = probabilidad de éxito (0.5),
g = probabilidad de fracaso (0.5), e= 0.03 (5% de error muestral), N = 90, 912
n = 363.

. Muestreo:
El tipo de muestreo es probabilistico aleatorio simple ya que esta

garantizadapara todos los usuarios.
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3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

A. Técnicas de recoleccion de datos:

Para Mendoza (2018), la aplicacion de encuesta tiene por finalidad la de recopilar
datos, en relacion a un tema determinado. De la misma manera, Carhuancho et al.
(2019) definieron a la encuesta a manera de un elemento compuesto por
interrogantes que tiene una escala. Por ende, para recolectar datos en este estudio

se consider6 como este procedimiento.

B. Instrumentos de recoleccién de datos:

. Cuestionario

El estudio consistié en la creacion de dos cuestionarios para recopilar opiniones y
evaluar la correlacion entre la intervencién administrativa y el gozo del usuario. Se
realizd una prueba piloto con 40 usuarios de municipalidades de la jurisdiccion de
Chiclayo, utilizando 22 items, con el proposito de determinar la fiabilidad del
instrumento.

. La Validacién

En esta investigacion la eficacia del instrumento fue mediante el discernimiento de
tres técnicos especializados en gestion publica, los cuales comprobaron su eficacia,
relevancia y confianza del instrumento, antes de ser aprovechado.

. La confidencialidad

Para esta investigacion se determiné el valor en el que el elemento produce efectos
calidad e interés, por lo que, sé gque determiné realizar las pruebas de Alpha de

Cronbach para establecer la confianza en el instrumento.

3.4. Procedimientos

Paso uno: Planificacion del Proyecto de Investigacion

Comenzamos al analizar la situacion actual y sus causas, estableciendo metas para
el futuro. Luego, se planteé una hipotesis para abordar el problema, enfocandose
en la relacion entre la gestiébn administrativa y la satisfaccion de los receptores de

la ULE en un municipio de la provincia de Chiclayo.

Paso dos: Aplicacion de la herramienta'y compilacion de datos
Aqui validamos la herramienta seréa validada con la ayuda de expertos y visitas a la

oficina de la ULE, donde se recopilaran datos sobre diversos aspectos, como
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organizacién, control, planificacion, direccion, imagen del servicio, expectativas,
calidad de gestidn, calidad de beneficios, cohesidn social y satisfaccion. Se precisa
que toda la informacion recopilada se utilizar4 Unicamente con fines educativos y

se manejara de manera precisa.

Paso tres: Procesamiento de la informaciéon y conclusiones
En este paso, se procesara la informacion recopilada utilizando herramientas de
recopilacion de datos para respaldar las hipotesis planteadas. Los resultados se

presentaran en tablas y disefios descriptivos para visualizar la informacion.

3.3. Métodos de analisis de datos

Método estadistico

En relacion a la observacion se procesaron los datos con las herramientas
estadisticas. descriptivos de Microsoft Excel y el SPPS v. 28 como lo indicé
Hernandez (2018) ejecutandose un estudio inferencial cuyo fin fue el de verificar la
conjetura de la investigacion. Conforme a Mishra et al. (2019) se ejecut6 el ensayo
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, tomando en cuenta que la investigacion se
conté con un indicativo de estudio mayor a 50, y ante un posible indicador de no

normalidad utilizando el coeficiente como medida de correlacion de Spearman.

3.4. Aspectos éticos

Salazar (2018) enfatiz6 en la ética, asegurando las normas de citas, referencias e
investigaciones. La investigacion generé un beneficio significativo al mejorar el
servicio al cliente de la ULE garantizando el uso adecuado de la informacién.
Autonomia: Ante un posible escenario de un evidente problema en la forma de la
aplicacion de los formatos de evaluacién socioecondmica por parte de los
representantes de la ULE se eligio este tema a desarrollar el mismo se ha formulado
de manera eficiente en haras de mejorar la gestion.

Justicia: Toda la informacién que conforma esta investigacién ha sido utilizada sin
ningun tipo de transformacién, con el Unico interés de generar una situacion
imparcial y la precision de los resultados obtenidos, los cuales se han presentado

de manera veras y totalmente aplicados a la realidad.

18



IV. RESULTADOS

Aqui presento los descubrimientos alcanzados en la utilizacion de las herramientas
de obtencion de datos, detallando en primer lugar los resultados descriptivos, para
luego pasar a explicar los resultados de acorde a la ubicacion de los objetivos de
esta tesis con el objetivo de proceder con la confrontacion de las hipotesis

planteadas.

1.1. Resultados del andlisis descriptivo
En este parte se observo las variables y las dimensiones que la conforman en

grados de valoraciones, estando analizadas en los niveles bajo, medio y alto.

Tabla 1

Nivel de gestion administrativa y sus dimensiones

Variable y dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 121 33.3%
Gestion administrativa Medio 161 44.4%
Alto 81 22.3%
Bajo 124 36.1%
Planificacién Medio 210 53.7%
Alto 29 10.2%
Bajo 131 36.1%
Organizacion Medio 195 53.7%
Alto 37 10.2%
Bajo 111 30.6%
Direccion Medio 182 50.1%
Alto 70 19.3%
Bajo 122 33.6%
Control Medio 129 35.5%
Alto 112 30.9%

Enla Tabla 1, se observé que una mayor proporcion del 40% de los usuarios opinan
que la gestion administrativa de la ULE tiene un nivel medio, en tanto las
dimensiones como planificacion, direccidén, control y organizacién obtuvieron un
30% contemplan que tiene un nivel bajo, interpretando que es necesario optimizar

los indicadores que impactan en las longitudes mencionadas.
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Tabla 2

Nivel de satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Variable y dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 116 32.0%
Satisfaccion del usuario Medio 168 46.3%
Alto 79 21.8%
Bajo 158 43.5%
Imagen del servicio Medio 116 32.0%
Alto 89 25.5%
Bajo 158 43.5%
Expectativas Medio 170 46.8%
Alto 35 9.6%
Bajo 102 28.1%
Calidad de gestion Medio 248 68.3%
Alto 13 3.6%
Bajo 118 32.5%
Calidad del beneficio Medio 142 39.1%
Alto 103 28.4%
Bajo 126 34.7%
Cohesién Social Medio 186 51.2%
Alto 51 14.1%
Bajo 78 21.5%
Satisfaccion Medio 259 71.3%
Alto 26 7.2%

En la matriz 2, se examiné el factor de satisfaccion del usuario en relacién a sus
dimensiones segun los niveles, indicando que en analogia a la satisfacciéon del
usuario ULE mas del 45% precisa que tiene un nivel medio. Por otro lado se puede
puntualizar que en relacién a las dimensiones de expectativas, calidad de gestion,
calidad del beneficio, cohesion social y la satisfaccion han sido considerados con
nivel de medio obteniendo parametros de calificacion de entre 39.1% y 71.3%,
mientras que en relaciéon a la dimension de imagen del servicio manifestaron los
encuestados que tiene un nivel bajo con un 43.5%, por lo que se interpreta que si
bien es cierto en la variable de satisfaccion del usuario es positiva es necesario
trabajar en imagen del servicio sin dejar de lado el resto de dimensiones que son

necesarias para lograr una categoria alta en cuanto a la satisfaccion del usuario.
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4.2 . Resultados de analisis inferencial

4.2.1. Relacion entre Planificacion y Satisfacciéon del Usuario

Determinar la relacion entre la dimension de planificacion y satisfaccion del usuario
de la Unidad de Empadronamiento Local en una municipalidad de la provincia de
Chiclayo para lo cual se propuso.

HO: No se encuentra correlacion entre la dimension de planificacidon y satisfaccion
del usuario de la ULE en una municipalidad de la provincia de Chiclayo

Ha: Existe relacion entre la dimension de planificacion y satisfaccion del usuario de

la ULE en una municipalidad de la provincia de Chiclayo.

Tabla 3

Correlacion de planificacion y satisfaccion del usuario

Planificacion Satisfaccion

del usuario
Coeficiente de 1
. ., correlacion 621**
Planificacion o * pyiiateral) . <.001
Rho de N 363 363
Spearman Coeficiente de
Satisfaccion correlacion .621** 1
del usuario  Sig. (bilateral) <.001 _
N 363 363

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

Con respecto a la informacién recopilada de la tabla 03 se observé presencia de
correlacion, encontrando un grado de mayor relevancia de 0.001, habiendo
conseguido este valor inferior al 0.05 del alfa establecido, llevandonos a declinar en
la hipotesis nula HO, accediendo a la hipétesis Ha. Consiguiendo con esto el poder
confirmar que coexiste correspondencia entre la dimension planificacion y
satisfaccion del usuario de la ULE de un municipio de la provincia de Chiclayo,
constituyéndose una similitud directa y moderada positiva (0,621) segun la
correlacion de Spearman, revelandonos que mientras se den mayores acciones en

favor en la planificacion en la ULE mayor sera la satisfaccion del usuario.
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4.2.2. Relacion entre Organizacion y Satisfaccion del Usuario.

Determinar la relacion entre la dimension de organizacion y satisfaccion del usuario
de la ULE en una municipalidad de la provincia de Chiclayo para lo cual se propuso:
HO: No concurre analogia entre la dimension de organizacién y satisfaccion del
usuario de la ULE en una municipalidad de la provincia de Chiclayo.

Ha: Concurre correlacion entre la dimensién de organizacién y satisfaccion del

usuario de la ULE de una municipalidad de la provincia de Chiclayo.

Tabla 4

Correlacién de organizacién y satisfaccion del usuario

L, Satisfaccion del
Organizacion

usuario
Coeficiente de 1
L correlacion .670**
Organizacion o ijateral) . <.001
Rho de N 363 363
Spearman Coeficiente de
Satisfaccion del correlacion .670** 1
usuario Sig. (bilateral) <.001 .
N 363 363

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

Observando la Tabla 04, los datos que nos proyecto se puede percibir que existe la
correlacién llegando a un nivel de aceptabilidad de 0.001 teniendo en cuenta que
este valor es deprimente al 0.05 del alfa establecido, es por esta razén que queda
rechazada la posibilidad nula HO, aprobandose la posibilidad que la permuta donde
coexiste la dependencia entre la dimension de organizacion y satisfaccion del
usuario de la Unidad Local de Empadronamiento de un municipio de la provincia
de Chiclayo, obteniendo una correlacion directa y moderada positiva (0.670) segun
la semejanza de Spearman, indicandonos con ello que mientras mas organizacion

se evidencia en la ULE mayor sera la satisfaccién del usuario.
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4.2.3. Relacion entre Direccién y la Satisfaccion del Usuario.

El tercer propdsito especifico de la investigacion, el instaurar la analogia entre
direccion y satisfaccion del usuario de la ULE en una municipalidad de la provincia
de Chiclayo por lo que se propuso:

HO: No subsiste relacion entre la dimension de direccion y satisfaccion del usuario
de la ULE en una municipalidad de la provincia de Chiclayo.

Ha: Existe relacién entre la dimension de direccion y satisfaccion del usuario de la

ULE en una municipalidad de la provincia de Chiclayo.

Tabla 5

Correlacion de direccién y satisfaccion del usuario

) L, Satisfaccion
Direccion

del usuario
Coeficiente de 1
correlacion T27*
Direccion g4 (bilateral) - <.001
Rho de N 363 363
Spearman Coeficiente de
Satisfaccion correlacion 727 1
del usuario  Sig. (bilateral) <.001 .
N 363 363

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

La tabla 5 se efectud el andlisis de la correspondencia, encontrando un nivel de
aceptabilidad de 0.001, ahora si tenemos en cuenta que este indicador es inferior
al 0.05 del alfa establecido, debido a esto de desestimé la hipétesis considerada
nula HO, reconociendo como valida la hipotesis electiva Ha. Consiguiendo aprobar
gue coexiste correlacion entre la dimensién de direccion y satisfaccién del usuario
de la ULE de una municipalidad de la Provincia de Chiclayo, obteniendo una
correlacion directa y moderada positiva (0.727) segun la semejanza de Spearman,
indicandonos que mientras se evidencie mayor direccion se tendra una mayor

satisfaccion del usuario.
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4.2.4. Relacion entre el control y la Satisfaccion del Usuario

Respecto a este cuarto propdsito especifico. Determinar la correlacion entre la
dimension de control y satisfaccion del usuario de la ULE en una municipalidad de
la provincia de Chiclayo para lo cual se expuso.

HO: No existe correspondencia entre la dimension de control y satisfaccion del
usuario de la ULE en una municipalidad de la provincia de Chiclayo.

Ha: Existe correspondencia entre la dimension de control y satisfaccion de usuario

de la ULE en una municipalidad de la provincia de Chiclayo se expone.

Tabla 6

Correlacion de control y satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Control d )
el usuario
Coeficiente de 1
correlacion 729
Control Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 363 363
Spearman Coeficiente de
Satisfaccion del  correlacion 729** 1
usuario Sig. (bilateral) <.001 :
N 363 363

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

Luego de obtener los resultados que se exponen en la tabla 6, nos muestra el
andlisis de la correspondencia, encontrando un nivel de significacion de 0.001, este
resultado esta por debajo al 0.05 del alfa determinado, por lo nos lleva a desistir la
hipétesis nula HO, dando por valida y aceptada la hipotesis alterna Ha, lo que nos
demuestra que, si existe correlacion entre el control y satisfaccion del usuario del
usuario de la ULE de una municipalidad de la Provincia de Chiclayo, estableciendo
una correlacion directa y moderada positiva (0.729) segun la correlacion de
Spearman, esto nos lleva a indicar qgue mientras mas control se aplique en la ULE

y este sea evidenciado por el usuario mayor sera su satisfaccion.
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4.2.5. Relacion entre Gestion Administrativa y Satisfaccién del Usuario

En lo que respecta al Objetivo general de esta investigacion. Determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfacciéon del usuario de la ULE de una
municipalidad de la Provincia de Chiclayo, para lo cual se expuso.

HO: No existe correspondencia continua entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario de la ULE de una municipalidad de la Provincia de Chiclayo.
Ha: Existe correspondencia continua entre la gestion administrativa y la satisfaccion
del usuario de la ULE de una municipalidad de la Provincia de Chiclayo.

Tabla 7
Correlacion de gestién administrativa y satisfaccion del usuario
Gestion Satisfaccion
administrativa  del usuario
Coeficiente de 1
Gestién correlacion 140**
administrativa  Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 363 372
Spearman Coeficiente de
Satisfaccion del correlacion 740%* 1
usuario Sig. (bilateral) <.001 .
N 363 372

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

Segun los datos exhibidos en la tabla 7, nos llevé al andlisis de la correlacién,
encontrando una magnitud de significacion de 0.001, siendo este resultado inferior
a 0.05 del alfa establecido, por lo que queda rechazada la hipotesis de no diferencia
HO, pasando a ser aceptable la hip6tesis alterna Ha. Interpretando como resultado
gue si coexiste relacion entre las variables de gestion administrativa y satisfaccion
del usuario de la ULE de una municipalidad de la Provincial de Chiclayo, pudiendo
establecer una correlacion directa y moderada positiva (0.740) segun la correlaciéon
de Spearman, lo que nos lleva a demostrar que mientras se aplique una gestién

administrativa mas perceptible al usuario mayor sera su satisfaccion.
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V. DISCUSION:

Esta investigacion se disefid para identificar la similitud entre la gestidn
administrativa y la satisfaccion del usuario de la ULE de una jurisdiccion de la
Provincia de Chiclayo. La motivacion es por las investigaciones que han sido
trascendentales para este proceso, por otro lado, los productos encontrados se

replicaron en relacion a las referencias y teorias que fueron consideradas.

Respecto al primer objetivo especifico de este estudio, se obtuvo como
consecuencia la correlacién se observé una correlacion positiva moderada entre la
dimensién de planificacion y satisfaccion del usuario de 0.621 segun Rho
Spearman, justificando la necesidad de aplicar mejoras en los indicadores que
comprende la planificacion de la ULE, la satisfaccion sera considerable para los
usuarios y de no darse los resultados seria perjudicial. Estos resultados coinciden
con los de Tejeda (2021) que precisO en sus resultados que la planificacion se
deriva en una correspondencia positiva moderada de (0.554) con la satisfaccién del
usuario de un ayuntamiento, y la notabilidad de una planificacion para una gestién
Optima para este. Asi mismo Chiavenato (2019) logré obtener resultados que
destacan la importancia de la planificacion como parte esencial para establecer
objetivos claros, determinar los recursos necesarios, definir estrategias y establecer
el camino hacia los logros deseados manera asertiva De acuerdo a la teoria de la
administracion desarrollada por Chiavenato se ha comprobado que los hallazgos

alcanzados en este estudio se cumplen y llegando a fundamentarse en esta teoria.

De esta forma de exégesis, el diagndstico de los logros que se alcanzaron en este
estudio desde la generacion de su primer objetivo, se determina que la planificacién
lo mas importante para la obtencién de objetivos que puedan ser instituidos en la
Unidad Local de Empadronamiento, que es la atencidn en la aplicacion de la ficha
socioecondmica la misma que va a determinar la existencia de carencias
econdémicas y asi poder acceder a un programa social del estado. Por este motivo
es ineludible que el ayuntamiento habilite los canales para realizar una planificacion
basada en metas, pero sobre todo en buscar resultados 6ptimos en los usuarios

donde prevalezca la eficiencia y eficacia en sus acciones.
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En segundo propdsito particular de este estudio, se identifico la correlacion entre
la dimension de organizacion y la satisfaccion del usuario de la Unidad Local de
Empadronamiento de una municipalidad de la provincia de Chiclayo, situando una
correlacion positiva moderada de 0,670 segun lo determina la prueba de coeficiente
de correlacion de Spearman, concretandose, al momento de realizar mejoras en las
acciones de organizacion de la ULE, aumentarian los indicadores de satisfaccion

de los usuarios, de no iniciar mejoras el resultado seria adverso.

Estos resultados coinciden con el estudio realizado por Fenco (2021) que logré
determinar la consolidacion de la correlacion positiva moderada de Rho Spearman
de 0.617 en la organizacion y la satisfaccién del usuario, donde es fundamental
destacar la relevancia que tiene la organizacién y satisfaccion del usuario en el
adecuado funcionamiento de una entidad, ya que esto juega un papel decisivo en
ofrecer una atencion de eficacia y obtener la plena satisfaccion de los usuarios, del
mismo modo guarda relacion con la contribucién teérica de Minch (2018) donde
contempla a la organizacion es un componente esencial que facilitara el
funcionamiento y la cohesién dentro del grupo de miembros de la organizacion, se
estableceran jefaturas, areas de responsabilidad y los sistemas requeridos para
lograr las metas propuestas Ademas, se determinaran las funciones especificas que
deben desempefiar los empleados, asegurandose de que cumplan con lo planeado
y realicen sus tareas de manera eficiente, lo que permitird alcanzar los objetivos
establecidos. De acuerdo teoria que sostiene Minch se ha comprobado que en los
efectos obtenidos en esta indagacion cientifica se cumple llegando a tener

fundamentacion en esta teoria.

De esta forma de exégesis, el andlisis de los logros obtenidos en este estudio desde
la consecucion de su segundo objetivo muestra la importancia del ayuntamiento
como una labor de gran relevancia. Aqui se distribuyen y asignan actividades, y se
sistematizan acciones con el propoésito de lograr un optimo funcionamiento de la
ULE. Los resultados indican que los jefes asumen las responsabilidades
administrativas del area y el personal encargado del empadronamiento debe ser

justo y competente para tomar decisiones en situaciones que lo requieran.
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El tercer propdsito particular de este estudio, busco la posibilidad de determinar la
correlacion en el area de la direccion y la satisfaccion del usuario de la ULE en un
ayuntamiento de la provincia de Chiclayo, donde se encontré como hallazgo la
representacion de una correlacion positiva alta de 0.727 del ensayo descriptivo del
Coeficiente de Correlacién de Spearman, concluyendo que de haber mejoras en los
conductos de comunicacion y la existencia de estimulos entre el personal que
realiza labores en la ULE y los usuarios de esta mejoraran su grado de satisfacciéon

o de ser lo contrario va tener resultados adversos.

En consecuencia, las tipologias similares se encontraron en la investigacion que
realiz6 Fano (2020) en su investigacion, se realiz6 un analisis para valorar la eficacia
de la direccion en una intervencion social focalizada. Los resultados mostraron que
el 57% de los participantes encontraron la direccion altamente aceptable, mientras
gue un 23% la considerd adecuada y un 20% la calific6 como inadecuada. Estos
hallazgos resultan la importancia de una direccion efectiva en la gestién
administrativa de las intervenciones sociales focalizadas, ya que esto puede
aumentar significativamente el bienestar de los usuarios beneficiados. En este
contexto, se respalda lo planteado por Chiavenato (2019) quien afirma que en esta
etapa se llevan a cabo diversas acciones administrativas enfocadas en el
cumplimiento de metas. Es crucial mantener una motivacion constante entre el
personal, resaltando la importancia de contar con un lider competente y ademas de
establecer una comunicacion efectiva. Por lo tanto, mantener al personal motivado
resulta fundamental, ya que esto contribuye al logro de objetivos y brinda una
orientacion adecuada a los usuarios para alcanzar un alto nivel de desempefio.
Ademas, Monchoén et al. (2014) destaca la importancia de contar con un liderazgo
solido que, a través de acciones colaborativas y una comunicacién constante en los
equipos de trabajo, contribuird a tomar sus decisiones mas efectivas. De acuerdo
teoria que sostiene Chiavenato se ha comprobado que los hallazgos alcanzados en
este estudio se cumplen, llegando a tener fundamentacion en esta teoria.

De esta forma de exégesis, el analisis de los logros alcanzados en este estudio,
desde la consecucion de este tercer objetivo especifico, destaca la importancia de
mantener una motivacion constante y una comunicacion efectiva entre los
comprendidos en el proceso de la ULE. Esta dinamica permite generar un vinculo
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de confianza entre los trabajadores del ayuntamiento y los usuarios de la ULE,
facilitando un acercamiento que permite resolver consultas y expresar dudas e
inquietudes en la ULE. Ademas, esto contribuiria a optimizar el recurso humano al

llevar a cabo diversas actividades relacionadas con la atencion a los usuarios.

El cuarto objetivo especifico de este estudio propuso poder comprobar la
correlacion entre el control y la satisfaccion del usuario de la Unidad Local de
Empadronamiento de una municipalidad de la provincia de Chiclayo; encontrando
una correlacion positiva alta con un 0.729 de Rho Spearman, estableciendo se
aplican cambios en relacién al seguimiento y monitoreo del servicio que realizan los
trabajadores del ayuntamiento los resultados serian satisfactorios para los usuarios

o de ser lo contrario va tener resultados adversos.

Los resultados de este estudio contrastan con los de Gomez (2021) quienes
analizaron el nivel de control y calidad del servicio ofrecido por programas sociales,
enfocandose en el control ejercido por las lideres sobre los usuarios para cumplir
con las regulaciones del programa. Estos hallazgos se relacionan con lo mostrado
por Chiavenato (2019) quien sostiene que el control avala la viabilidad y concrecion
de las acciones planificadas, organizadas y dirigidas para alcanzar los objetivos
establecidos. Por lo tanto, resulta imprescindible estar al tanto e inspeccionar las
acciones del personal, como menciona Mendoza (2017) para asegurar que los
objetivos estén alineados con el cumplimiento de los objetivos, fundamentados en

las practicas y directrices establecidas por cada organizacion estatal.

De la exégesis, en la diferenciacion de la retorica y los alcances obtenidos en esta
investigacién en relacion con el cuarto propésito revela que el control desempefia
un papel crucial en la gestibn administrativa para satisfacer a los usuarios de la
ULE. Esto implica que el proceso de control regula las funciones y actividades
llevadas a cabo, asegurando que estén alineadas con lo planificado, en resumen,
en control administrativo resulta fundamental para certificar la satisfacciéon de los
usuarios de la ULE al mantener un seguimiento efectivo de las acciones y su

coherencia con los objetivos establecidos.
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Para concluir, el del objetivo general, donde se establece la correlacion entre la
gestion administrativa y la satisfaccion del usuario ULE, cual obtuvo una correlacion
positiva alta 0.740 de Rho Spearman, estableciendo que se presentan mas
gestiones de mejoria la satisfaccion de su usuario o de ser lo contrario va tener

resultados adversos.

Lozada (2020) encontré correspondencia positiva moderada de 0.658 segun el
coeficiente de Rho Spearman, en el contexto de las variables de gestion de un
programa social y la satisfaccion del usuario. Del mismo modo, Tejeda (2021)
establecié una correspondencia positiva moderada con un Rho de Spearman de
0.608 entre las variables de gestion administrativa. Ademas, Rodriguez et al. (2021)
y Nifio et al. (2019) también enfatizan la trascendencia de estos hallazgos, ya que
proporcionan informacién relevante para mejorar las acciones de los
ayuntamientos.

Estos resultados estan en linea usando lo planteado por Chiavenato (2019) en la
teoria Neoclasica de la Administracion, que enfatiza la necesidad de dirigir,
organizar, controlar y planificar de manera eficiente y eficaz para lograr metas
institucionales. La priorizacién y el logro preciso de estas metas son fundamentales
para evaluar el rendimiento, como también indicé Rodriguez et al. (2012) en su
modelo teorico de la correlacion entre el bienestar de los usuarios. Este modelo
resalta la evaluacion y percepcion de los usuarios, especialmente aquellos
identificados como pobres y pobres extremos, en relacion con las intervenciones
sociales proporcionadas por el estado con el fin de engrandecer su estandar de
vida.

La exégesis, el razonamiento presentado en esta investigacion, basado en los
objetivos generales, destaca la significativa calidad de la gestiébn administrativa en
los ayuntamientos para el bienestar de sus ciudadanos. La Unidad Local de
Empadronamiento tiene como meta servir como herramienta para ayudar tanto a
personas con necesidades econdmicas como al estado en la direcciéon de sus

recursos a través de politicas publicas que combatan la pobreza de los usuarios.

En la parte operativa, es crucial contar con un equipo de recursos humanos
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capacitado para alcanzar los objetivos propuestos. Para lograrlo, es esencial
mantener una comunicacion efectiva con los usuarios y llevar a cabo supervisiones
Optimas para evaluar tanto el trabajo realizado como los resultados entregados a
los usuarios. Ademas, se destaca la importancia de ser transparentes en todas las
fases del sistema administrativo, mostrando plena disposicion hacia los medios que
realizan el control.

31



VI. CONCLUSIONES

a. En relacion al primer resultado, se evidencia una correlacion entre la
planificacion y la satisfaccion del usuario con un valor de 0.621, segun Rho de
Spearman, deduciendo que a mayor planificacion por parte de la ULE es mayor la
satisfaccion del usuario desde el primer procedimiento que es en empadronamiento.
b. En relacibn al segundo resultado, se evidencia que coexiste una
correspondencia entre la organizacion y satisfaccion del usuario con un indicador
de 0.670, segun el Rho de Spearman, concluyendo que mientras se aplique una
acertada organizacion por parte del equipo de trabajo de la ULE es mayor la
satisfaccion del usuario aportando en el reconocimiento de las éareas de
responsabilidad, procesos y sistemas para alcanzar objetivos.

C. En relacion al tercer resultado se evidencia que coexiste una
correspondencia entre la direccién y la satisfaccion del usuario con un indicador de
0.727, segun Rho de Spearman, concluyendo que, a mayores acciones de direccion
gue implica el contar con liderazgo sélido y las acciones de trabajo en equipo mayor
sera la satisfaccion del usuario puesto que podra evidenciar orden y mejor atencion
al momento de su empadronamiento.

d. En lo que respecta al cuarto resultado se determina que coexiste una
correspondencia directa y moderada entre el control y la satisfaccion del usuario
con un indicador de 0.729 segun Rho de Spearman, concluyendo que a mas
medidas de control y acciones de monitoreo y supervision se evidenciaria una
mayor satisfaccion del usuario.

e. En lo que respecta al quinto resultado, se evidencia una correlacion positiva
entre la gestion administrativa y la satisfaccién del usuario con un indicador de 0.740
segun el Rho Spearman, concluyendo que a mayor direccién, organizacién, control

y planificacion de manera eficiente y eficaz mayor sera la satisfaccion del usuario
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. El equipo técnico administrativo de la ULE debe coordinar con la unidad de
Planificacion y Racionalizacién, asi como con la unidad de formulacion y
evaluacion presupuestal, para realizar acciones desde la planificacion que

mejoren las etapas requeridas para el adecuado funcionamiento de la ULE.

2. El coordinador encargado de la ULE del ayuntamiento debe realizar
evaluaciones al equipo de la ULE para identificar posibles debilidades en la
aplicacion de la ficha socioecondmica. También debe solicitar asistencia técnica

al MIDIS para abordar situaciones especificas que puedan surgir.

3. Tanto el coordinador responsable de la ULE de la entidad municipal como
el personal empadronador deben mantener la direccién de la oficina y establecer
una comunicacion constante con los usuarios de la ULE mediante talleres,

reuniones de trabajo y charlas informativas sobre los servicios ofrecidos.

4. El coordinador a cargo de la ULE debe realizar supervisiones perioddicas
de los productos presentados por los empadronadores, seleccionandolos
aleatoriamente y cubriendo al menos el 25% de los productos semanales. Estas
deben considerar la precision en la aplicacién de la ficha socioeconémica y

verificar la informacién entregada por el usuario.

5. Es necesario que el estado asigne un presupuesto especifico para esta
area, ya que la ULE se sustenta principalmente con recursos recaudados por las
entidades municipales, lo cual no es suficiente para asegurar una gestion

administrativa efectiva y alcanzar un nivel de satisfaccion del usuario.

6. Para aquellos interesados en el estudio de estas variables, se debe
aumentar la cantidad de trabajos que contribuyan a mejorar la satisfaccién de
los usuarios dela ULE y de las intervenciones sociales focalizadas. Para
lograrlo, es necesarioiniciar desde la implementacion de proyectos relacionados

con esta tematica.
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ANEXOS

ANEXO 01: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES ) DEFINICION ESCALA DE
DEFINCION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES .
DE ESTUDIO OPERACIONAL MEDICION
La gestion administrativa | Es la primera variable de o Objetivos
) L i o Planificacion i
< consiste en la realizacién de | estudio, constituida por las Estrategias
>
= acciones con el fin de obtener | siguientes Dimensiones: Funciones
s . . o Organizacion
= resultados, de manera eficaz y | Planificacion, Organizacion, Capacitaciones
() - . i
Z eficiente, asegurando la | Direcciény Control Liderazgo
g optimizaciébn de los recursos Direccién Comunicacion
%: (Chiavenato, 2019). Decision
5) Conocimiento Ordinal
) Control Supervisar Desacuerdo (1)
Acciones
Desacuerdo (2)
La satisfaccion del wusuario | Es la segunda variable de Publicidad .
3 _ o Imagen del Programa _ Indiferente (3)
expresa la  evaluacion vy | estudio, constituida por las Informacion del programa
©) valoracion de la poblacion | siguientes Dimensiones: Apoyo De acuerdo (4)
4 Expectativas
S afectada por el estado de | Imagen del Programa, La Expectativas Totalmente de
(3 pobreza, confirmando o | Expectativas del Usuario, Atencién acuerdo (5)
— . . . . Calidad de gestion
LéJ refutando la perspectiva | Calidad de Gestion, Calidad Acceso
% derivada de los beneficios del | de los Beneficios, Grado de Beneficios
g programa social Rodriguez et al. | Intervencion, Percepcion de Calidad de beneficios Solucionar problemas
I (2012) los beneficiarios Efecto
@ Cohesién social _
” Relacién
2 -
Perspectivas

Satisfaccién
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Anexo 02
GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA UNIDAD
LOCAL DE EMPADRONAMIENTO DE UNA MUNICIPALIDAD DE LA PROVINCIA
DE CHICLAYO

Objetivo: Establecer la relacion entre Gestion Administrativay satisfaccion del usuario
en la Unidad Local de empadronamiento de una municipalidad de la provincia de
Chiclayo, para ello, buscamos determinar la relacién entre planificacion,organizacion,

direccion y control y la satisfaccion de los usuarios de la ULE.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORACADA
ITEM BASANDOSE EN LO SIGUIENTE

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo



SATISFACCION DEL
USUARIO

ESCALA DE
VALORACION

1(2]13(4]5

DIMENSION: Imagen del Servicio

1. ¢La Municipalidad publicita de manera correcta los servicios de
la Unidad de Empadronamiento local?

2. ¢Los trabajadores de la Unidad de Empadronamiento brinda de
manera correcta informacion sobre el programa?

DIMENSION: Expectativas

3. ¢El personal de la Unidad Local de Empadronamiento le brind6 de
manera correcta el apoyo en el proceso de inscripcion?

4. ¢La atencion que brinda la Unidad de Empadronamiento local
cumple con sus expectativas?

DIMENSION: Calidad de gestion

5. ¢Usted esta de acuerdo con la atencién brindada en la Unidad de
Empadronamiento local?

6. ¢ Considera que accede como usuario a todos los beneficios que
da la Unidad de Empadronamiento local?

DIMENSION: Calidad de beneficios

7. ¢Usted, esta de acuerdo con los beneficios que genera la
inscripcion de su Hogar en la Unidad de empadronamiento local?

8. ¢ El personal de la Unidad de Empadronamiento local resuelve de
manera correcta los problemas y quejas que se generan?

DIMENSION: Cohesién social

9. ¢ Considera que tiene efectos positivos su clasificacion
socioecondmica determinada por la Unidad de Empadronamiento
local?

10. ¢Considera que existe la relacion entre los usuarios y los
trabajadores de la Unidad de Empadronamiento local es la
adecuada?

DIMENSION: Satisfaccion

11. ¢De acuerdo a sus perspectivas, esta satisfecho con la
determinacién de su clasificacion Socioeconémica?

12. ¢ Se siente satisfecho con los beneficios que ofrece la Unidad de
Empadronamiento local?




Anexo 3
GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA UNIDAD
LOCAL DE EMPADRONAMIENTO DE UNA MUNICIPALIDAD DE LA PROVINCIA
DE CHICLAYO

Objetivo: Establecer la relacion entre Gestion Administrativay satisfaccion del usuario
en la Unidad Local de empadronamiento de una municipalidad de la provincia de
Chiclayo, para ellos buscamos determinar la relacion entre planificacién,organizacion,

direccion y control y la satisfaccién del usuario de la ULE.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORACADA
ITEM BASANDOSE EN LO SIGUIENTE

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo



ITEMS

Gestion Administrativa

ESCALA DE
VALORACION

1

2

3

4

5

DIMENSION: Planificacién

1. ¢La Unidad de Empadronamiento local cumple con los
objetivos institucionales de acuerdo al Plan Operativo
Institucional?

2. ¢La Unidad de Empadronamiento local aplica estrategias
para mejorar sus servicios?

DIMENSION: Organizacién

3. ¢ El personal de la Unidad Local de Empadronamiento
cumple de manera adecuada con sus funciones?

4. ¢ El personal de la Unidad Local de Empadronamiento esté
capacitado para brindar una buena atencién a la
ciudadania?

DIMENSION: Direccién

5. ¢ Usted esta de acuerdo con el liderazgo del funcionario a
cargo de la Unidad de Empadronamiento Local?

6. ¢ Existe comunicacion e interés por parte del personal de la
entidad al momento de absolver dudas e inquietudes, en
razén al funcionamiento de la Unidad de Empadronamiento
Local?

7. ¢ Considera que las decisiones que toma el funcionario a
cargo de la Unidad de Empadronamiento Local son las mas
acertadas para la mejora de los servicios?

DIMENSION: Control

8. ¢ Usted, conoce sobre los servicios que brinda la Unidad de
Empadronamiento Local?

9. ¢ Considera que el funcionario responsable de la Unidad de
Empadronamiento Local, debe supervisar las visitas
domiciliarias que realizan los servidores publicos?

10. ¢ Esta de acuerdo con las acciones que realiza la Unidad
de Empadronamiento Local?




Tabla 08

Confiabilidad del Instrumento: Gestién administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,900 11

Tabla 09
Confiabilidad del Instrumento: Satisfaccion del usuario
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.,894 12
Tabla 10
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov
Variable Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa 0.173 363 <0.001
Satisfaccion del usuario 0.124 363 <0.001

Debido que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de
Kolmogorov- Smirnov; el resultado es Sig. = 0.000 < 0.05, por lo tanto, lamuestra
en estudio no tiene una distribucion normal, en consecuencia, se utiliza el

coeficiente Rho de Spearman para la correlacion.



ANEXO 04:

HOJAS DE VALIDACION POR EXPERTOS

.]] ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS POR LOS EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad® Coherenciaz Relevancia® Observaciones!
Recomendaciones

PLANIFICACION z2]3]a4f1]2]3 2]3]4

01 iLa Unidad de Empadronamiento local cumple con los objetives institucionales de X X
acuerdo al Plan Operativo Institucional?

02 [ ;LaUnidad de Empadronamiento local aplica estrategias para mejorar sus servicios? X X
ORGANIZACION

04 | 2Elpersonal de la Unidad Local de Empadronamiento cumple de manera adecuada X X
con sus funciones?

0s ¢+ El personal de la Unidad Local de Empadronamiento esta capacitado para brindar X X
una buena atencién a la ciudadania?
DIRECCION

06 | zUsted esta de acuerdo con el liderazgo del funcionario a cargo de la Unidad de X X
Empadronamiento Local?

a7 # Existe comunicacion e interés por parte del personal de la entidad al momenio de X X
absolver dudas e inguietudes, en razdn al funcionamiento de la Unidad de
Empadronamiento Local?

08 ¢ Considera gue las decisiones que toma el funcionario a cargo de [a Unidad de X X
Empadronamiento Local son las mas acertadas para la mejora de los servicios?
CONTROL

09 | ;Usted, conoce sobre los servicios que brinda la Unidad de X X
Empadronamiento Local?

10 | ;Considera que el funcionario responsable de la Unidad de X X
Empadronamiento Local, debe supervisar las visitas domiciliarias que
realizan los servidores publicos?

11 | 4 Esta de acuerdo con las acciones que realiza la Unidad de X X
Empadronamiento Local?




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 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia)_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X_] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Isique Niquen Cristhian Michael DNI: 75558944

Especialidad del validador (a): GESTION PUBLICA

'Claridad: EI itam se comprends faciments, es  decir  su junio de 2023
sintactica y semantica son adecuadss.

*Gohsrancia: El item Sene relacion logica con la dimension o indicador qus esta

midiendo

*Relevancia: El item es esencial o importarie, es decr debe serircluido !

Nota: Suficiencia, se dice suficiercia cuando los items plamtzados son suficierizs
para medir la dimarsion

Cristhian Michael Isigue. Niguen.



ANEXO 05:
VALIDACION POR EXPERTOS

.:ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS POR LOS EXPERTOS

N° DIMENSIONES / items Claridad® Coherencia? Relevancia® Observaciones/

Recomendaciones
IMAGEN DEL SERVICIO 1|12 |3|4|1]|]2|3|4]|]1]|]2|3]|4«

ol ¢La Municipalidad publicita de manera correcta los servicios de la Unidad de X X X
Empadronamiento local?

0z ¢ Los trabajadores de la Unidad de Empadronamiento brinda de manera X X X
correcta informacién sobre el programa?

EXPECTATIVAS

03 ¢ El personal de la Unidad Local de Empadronamiento le brindé de manera X X X
correcta el apoyo en el proceso de inscripcion?

04 ¢La atencién que brinda la Unidad de Empadronamiento local cumple con sus X X X
expectativas?

CALIDAD DE GESTION

0s ¢ Usted esta de acuerdo con la atencién brindada en la Unidad de X X X
Empadronamiento local?

06 ¢ Considera que accede como usuario a todos los beneficios que da la Unidad X X X
de Empadronamiento local?

CALIDAD DE BENEFICIOS

07 ¢ Usted, esta de acuerdo con los beneficios que genera la inscripcion de su X X X
Hogar en la Unidad de empadronamiento local?

08 ¢ El personal de la Unidad de Empadronamiento local resuelve de manera X X X
correcia los problemas y quejas que se generan?

COHESION SOCIAL

09 | ;Considera que tiene efectos positivos su clasificacién socioeconémica X X X
determinada por la Unidad de Empadronamiento local?

10 ¢ Considera que existe la relacion entre los usuarios y los frabajadores de la X X X
Unidad de Empadronamiento local es la adecuada?

SATISFACCION

11 ¢De acuerdo a sus perspectivas, esta satisfecho con la determinacién de su X X X
clasificaciéon Socioecondémica?

12 ¢ Se siente satisfecho con los beneficios que ofrece la Unidad de X X X
Empadronamiento local?




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 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X_] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Isique Niquen Cristhian Michael DNI: 75558944

Especialidad del validador (a): GESTION PUBLICA

'Claridad: EI itam se comprerds facimente, es  decir,  sW junio de 2023
sintactica y semantica son adecuadas.

*Cohsrancia: El item Sene relacion lcgica con la dimension o indicador que esta
midiendo

*Relevancia: El item es esencial 0 importaris, es decr debe serincluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiercia cuando los items plantzados son suficierdss
para medir la dimarsion

Cristhian Michael Isigue Niguen.



ANEXO 06:
VALIDACION POR EXPERTOS

‘:ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS POR LOS EXPERTOS

DIMENSIONES / items

Claridad?

Coherencia?

Relevancia®

Observaciones/
Recomendaciones

PLANIFICACION

Z]3

1[(2)|3

2

3

01

¢;La Unidad de Empadronamiento local cumple con los objetivos institucionales de
acuerdo al Plan Operativo Institucional?

S

;La Unidad de Empadronamiento local aplica estrategias para mejorar sus servicios?

ORGANIZACION

(E! personal de la Unidad Local de Empadronamiento cumple de manera adecuada
con sus funciones?

+El personal de la Umidad Local de Empadronamiento esta capacitado para brindar
una buena atencion a la ciudadania?

DIRECCION

iUsted esta de acuerdo con el liderazgo del funcionanio a cargo de la Unidad de
Empadronamiento Local?

a7

i Existe comunicacion e interés por parte del personal de la entidad al momento de
absolver dudas e inquietudes, en razon al funcionamiento de la Unidad de
Empadronamiento Local?

08

¢+ Considera que las decisiones que toma el funcionario a cargo de la Unidad de
Empadronamiento Local son las mas acertadas para la mejora de los servicios?

CONTROL

& Usted, conoce sobre los servicios que brinda la Unidad de
Empadronamiento Local?

10

¢ Considera que el funcionario responsable de la Unidad de
Empadronamiento Local, debe supervisar las visitas domiciliarias que
realizan los servidores publicos?

11

¢ Esta de acuerdo con las acciones que realiza la Unidad de
Empadronamiento Local?




ﬁi ESCUELA DE POSGRADO

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 I 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel I 4. Alto nivel I
Observaclones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Niguen Pinzon Estrella Elizabeth DNI: 76683647

Especialidad del validador (a): Magister en Gestién Piblica

1Claridad: El item sa comprende faciimente, o
sintactica y semanica son adacuadas.

2Coherencia: El item tiena relacion logica con la dimension o indcador que esta
midiendo

*Relevancia: El lem es esenciad o importants, es decr debe ser indudo

Nota: Suidencia, se dice sulidencia cuando los items planteados son suficientas
para medr la dimensidn

o

Mag. Estrella Elizabeth Niquen Pinzon

Firma del experto informante

10 de junio de 2023



ANEXO 07:
VALIDACION POR EXPERTOS

~_ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS POR LOS EXPERTOS

DIMENSIONES / items

N° Clanidad! Coherencia2 Relevanaal Observaciones/
Reocomendaciones
IMAGEN DEL SERVICIO 213 1123 2|13 |4
ol ¢La Municipaidad publicita de manera correcta los servicios de la Unidad de X
Empadronamiento local?

¢Los trabajadores de la Unidad de Empadronamiento brinda de manera
correcta informacién sobre el programa?

EXPECTATIVAS

03

LE| personal de Ia Unidad Local de Empadronamiento le brindd de manera
comecta el apoyo en el proceso de nscripcion?

o4

7.La atencién que brinda fa Unidad de Empadronamiento local cumple con sus
expeciativas?

CALIDAD DE GESTION

05

¢ Usted esta de acuerdo con |a atencion brindada en la Unidad de
Empadronamiento local?

06

¢ Considera que accade como usuario a todos los beneficios que da la Unidad
de Empadronamsento local?

CALIDAD DE BENEFICIOS

+Usted. estd de acuerdo con los beneficios que genera fa inscripcidn de su
Hogar en la Unidad de empadrenamiento local?

OB

LE| personal de la Unidad de Empadronamsento local rasuelve de manera
correcta los problemas y quejas que se ganeran?

COHESION SOCIAL

09

¢ Considera que tiene afectos positives su clasficacidn socioecondmica
determinada por la Unidad de Empadronamiento local?

10

¢ Considera que existe 1a relacién entre los usuarios y los trabajadores de la
Unidad de Empadronamiento local es la adecuada?

SATISFACCION

¢De acuerdo a sus perspectivas, esta satisfecho con ia determinacion de su
clasificacién Socioecondmeca?

+Se siente satisfecho con los beneficios que ofrece ia Unidad de

Empadronamiento local?




ﬁj’ ESCUELA DE POSGRADD

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:

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

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No apiicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Niquen Pinzon Estrefia Ellzabeth  DNI: 76683647
Especlalidad del validador (a): Magister en Gestion Pablica

'Claridad: EI iem se comprende faiments. es decr, =
sinfdcica y semanfica son adecuadas.

*Coherencia: E] ilem liene relacitn logica con ke dimensdn o indicador que est
midendo f
*Relevancia: Bl ilem es esencial o mpodante, es decr debe ser inchido Mag.EstrcllaEh " ﬂlNiq

uen Pinzon

Nota: Suficienaa, se dice sufcenca cusndo los fems planlsados son sufoentes
para medr i dmensidn

Firma del experto Informante

10 de junio de 2023



ANEXO 08:
VALIDACION POR EXPERTOS

.ﬁ”] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS POR LOS EXPERTOS

DIMENSIONES / items

Claridad!

Coherencia?

Relevancia®

Observaciones/
Recomendaciones

PLANIFICACION

3l

1[(2]3

2

3

01

¢;La Unidad de Empadronamiento local cumple con los objetivos institucionales de
acuerdo al Plan Operativo Institucional?

=<

[

=<

;La Unidad de Empadronamiento local aplica estrateqgias para mejorar sus servicios?

ORGANIZACION

¢E! personal de la Unidad Local de Empadronamiento cumple de manera adecuada
con sus funciones?

:El personal de la Unidad Local de Empadronamiento esta capacitado para brindar
una buena atencion a la ciudadania?

DIRECCION

iUsted esta de acuerdo con el liderazgo del funcionanio a cargo de la Unidad de
Empadronamiento Local?

07

;Existe comunicacion e interés por parte del personal de la entidad al momento de
absolver dudas e inquietudes, en razon al funcionamiento de la Unidad de
Empadronamiento Local?

08

¢ Considera que las decisiones que toma el funcionario a cargo de la Unidad de
Empadronamiento Local son las mas acertadas para la mejora de los servicios?

CONTROL

i Usted, conoce sobre los servicios que brinda la Unidad de
Empadronamiento Local?

10

¢ Considera que el funcionario responsable de la Unidad de
Empadronamiento Local, debe supervisar las visitas domiciliarias que
realizan los servidores publicos?

11

¢ Esta de acuerdo con las acciones que realiza la Unidad de
Empadronamiento Local?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 3 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
| 1. No cumple con el critario [ ZBajonvel S.Moderadonivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencial_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X_1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Angélica Yuliana Sobrino Olea DNI: 16733348

Especialidad del validador (3a): GESTION PUBLICA

1Clandad: €1 item se comprends fscimantes, s decr, = 10 de junio de 2023

sntachze y semanics son adecusdas.

iCoherencia: El ilem fens relazidn kigice con la dmension o indcador que exta
midiendc

*Relevancia: Bl ilam es esencel o mporianie, es decir debe serincludo

Nota: Suficiencia, se dice suficiancie cuandc ios flems planieadcs scn sufcenias
pers medir la dimension

Angelica Yuliana Sobrino Olea
DNI 16733848



ANEXO 09: VALIDACION POR EXPERTOS

‘]“] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS POR LOS EXPERTOS

3|

DIMENSIONES / items Clarnidad Coherencia2 Relevanaa? Observaciones/

Recomendaciones
IMAGEN DEL SERVICIO HEE I SRR NEEE R R NERAR

01 ¢La Municipaidad publicita de manera correcta los servicios de la Unidad de X X X
Empadronamsento local?

o2 ¢ Los trabajadoras de la Unidad de Empadronamiento brinda de manera X X X
correcta informacién sobre el programa?

EXPECTATIVAS

03 LEl personal de ka Unidad Local de Empadronamiento le brindé de manera X X X
comrecta el apoyo en el proceso de inscripcion?

04 7La atencion que brinda la Unidad de Empadronamiento local cumple con sus X X X
expeciativas?

CALIDAD DE GESTION

05 ¢Usted esta de acuerdo con |a atencidn brindada en ka2 Unidad de X X X
Empadronaméento local?

0o ¢ Considera que accade como usuario a todos los beneficios que da ia Unidad X X X
de Empadronamiento local?

CALIDAD DE BENEFICIOS

07 2 Usted. esta de acuerdo con los beneficios que genera a inscripcdn de su X X X
Hogar en la Unidad de empadrenamianto local?

08 LE| personal de fa Unidad de Empadronamsento local rasuelve de manera X X X
correcta los problemas y quejas que se ganeran?

COHESION SOCIAL

09 ¢ Considera que tiane afectos positivos su clasfficacion socioecondmica X X X
detaerminada por la Unidad de Empadronamiento local?

10 | ;Considera que existe la relacién entre los usuarios y los trabajadores de la X X X
Unidad de Empadronamiento local es la adecuada?

SATISFACCION

il ¢ De acuerdo a sus perspectivas, esta satisfecho con la determinacion de su X X X
clasificacédn Socioecondmeca?

12 +Se siente satisfecho con los beneficios que ofrece 1a Unidad de X X X
Empadronamsento local?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 3 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
I 1. No cumple con el critario [ ZBejonivel | 3.Mogeradonivel | 4. Alto nivel I

Observaciones (precisar si hay suficiencial:

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

Apellidos y nombres del juez validador. Angélica Yuliana Sobrino Olea DNI: 16733848
Especialidad del validador (a): GESTION PUBLICA

iClandad: £ item se comprende fscimante, e decr. = 10 de junio de 2023

sniachza y semanics son adacusdas.

iCoherencia: El ifem fene relacidn kigice con la dimension o indcador que exta
midiendo

*Relevancia: Bl ilam es essncel o mporiante, es decir debe serincludo

Nota: Suficiancie, 32 dice suficiancie cuande los flems plani=adcs sca sufcenies
pere medir Is dimension

Angelica Yuliana Sobrino Olea
DNI 16733848



ANEXO 10: Lavalidez del instrumento, fue realizado mediante el juiciode tres

expertos.

Experto Situacion

Mg. Estrella Niquen Pinzon

Mg. Cristhian Isique Niquen Aprobado

Dra. Angelica Yuliana Sobrino
Olea

ANEXO 11: Céalculo de V de AIKEN

Célculo de V de AIKEN

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINITRATIVA
item Juez 1 Juez 2 Juez 3 Suma V de Aiken

1 1 1 1 3 1
2 1 1 1 3 1
3 1 1 1 3 1
4 1 1 1 3 1
5 1 1 1 3 1
6 1 1 1 3 1
7 1 1 1 3 1
8 1 1 1 3 1
9 1 1 1 3 1
10 1 1 1 3 1
11 1 1 1 3 1

V de Aiken 1




ANEXO 12: Calculo de V de AIKEN

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINITRATIVA
item Juez 1 Juez 2 Juez 3 Suma V de Aiken

1 1 1 1 3 1
2 1 1 3 1
3 1 1 1 3 1
4 1 1 1 3 1
5 1 1 1 3 1
6 1 1 1 3 1
7 1 1 1 3 1
8 1 1 1 3 1
9 1 1 1 3 1
10 1 1 1 3 1
11 1 1 1 3 1
12 1 1 1 3 1

V de Aiken 1

Figura 4: Férmula de V de Aiken

S

n (c-1)

Nota: S=SSUMATORIA de respuestas afirmativas; n= nimero de jueces;y
c=numero de valores de la escala de evaluacion

61



ANEXO 13: Calculo de confiabilidad

Confiabilidad del Instrumento: Gestién administrativa

Tabla 12

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,900 11

Confiabilidad del Instrumento: Satisfaccién del usuario

Tabla 13

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.,894 12




ANEXO 14




ANEXO 15

N ’ e
&= Municipalidad Distrital de

17y LA VICTORIA

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

La Victoria, junio 22 del 2023

OFICIO N.* 045-2023-MDLV/GM

Serior
Dr. JUAN PABLO MURO MORENO

Jefe dela Unidad de Posgrado de la Universidad Particular “CESAR VALLEJO" - Chiclayo
Presente.-

ASUNTO : Respuesta a su solicitud.-
REF. : Expediente N.2 8900-2023 (solicitud - Universidad “CESAR VALLEJO” - Posgrado)

Por medio del presente le expreso mi saludo y a la vez en atencidn al documento en referencia,
mediante el cual solicita autorizacién para el estudiante de Posgrado JESUS DEL CARMEN RAMOS TAVARA, a fin de
que realice su trabajo de investigacién denominado: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO
DE LA UNIDAD DE EMPADRONAMIENTO LOCAL”.

En tal sentido, hago de su conocimiento la aceptacién de lo solicitado, Autorizando al
estudiante de Posgrado JESUS DEL CARMEN RAMOS TAVARA, para que realice el trabajo de investigacion
denominado “GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA UNIDAD DE
EMPADRONAMIENTO LOCAL” de la Municipalidad Distrital de La Victoria.

Sin otro particular, me suscribo.

Atentamente, N

@L{UNICIM[I D DISJRITAL DE LA VICTORIA

Econ/[se‘ is Perleche Ramos

GERENTE MUNICIPAL

c.c. Archivo.-

CIUDAD DE PROGRESO
8 Av. Unidn N2 1696, La Victoria - Chiclayo

€ gob.pe/munilavictoria-chiclayo @ toriachiclayo © torio@g




ANEXO 16

FORMATO DE MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion administrativa y satisfaccion del usuario en la unidad local de empadronamiento en una municipalidad de la provincia de Chiclayo

FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA P POBLACION Y ENFOQUE / NIVEL TECNICA /
PROBLEMA INVESTIGACION RIIPETESES VARINEES MUESTRA (ALCANCE) / DISENO INSTRUMENTO
Problema Principal: Objetivo Principal: Hipdtesis Principal:
;Cual es la relacién entre la | Establecer la relacién entre la | Existe Relacion entre Gestion UNIDAD ' DE | Tipo de Investigacion: Tecnica:
Gestion Administrativa y | Gestion Administrativa y | Administrativa y Satisfaccion del ANALISIS: Basica Encuesta
Satisfaccion del Usuario en la | Satisfaccion del Usuario de la | Usuario de la Unidad Local de Usuarios de una _
Unidad Local de | Unidad Local de | empadronamiento en  una Municipalidad ~de | Enfoque ~de | Instrumento:
Empadronamiento  en  una | empadronamiento  en  una | Municipalidad de la Provincial de la- Investigacion: Cuantitativo | Cuestionario
municipalidad de la provincia de | Municipalidad de la Provincial de | Chiclayo | Provincia de | , L )
Chiclayo? Chiclayo V.. Gestion | Chiclayo. Disefio de investigacion: | Métodos de
Problemas especificos: Objetivos Especificos: Hipotesis Especificos: Administrativa , No o Analisis de
) y 1. Existe relacion entre POBLACION: experimental/Descriptivo Investigacion:
. - 1. Determinar la relacion entre | : iy ~ Correspondié  a | correlacional Estadistica-
1. ¢De qué manera serelaciona Satisfaccion del U ; Satisfaccion del Usuario y P o - - s
la Satisfaccion del Usuario y alistaccion del Usuario 'y Planificacion de la Unidad los 90,912 | El disefio sera descriptivo, | Descriptiva y el
Planificacién en la Unidad Planificacion de la Unidad Local de Empad iont usuarios de una | transversal, correlacional, | paquete
Local de Local de Empadronamiento ocal de Empadronamiento Municipalidad dela | debido que la finalidad de | estadistico
Empadronamiento en una de una Municipalidad de la de una Municipalidad de la Provincia de |la investigacion  es | SPSS.
A L Provincia de Chiclayo. Provincia de Chiclayo. ; Alici
municipalidad de la provincia ) ¢ Chiclayo. establecer un analisis de la
: 2. Indicar la relacién entre relacién entre las variables
de Chiclayo? i i6 i 2. Existe  relacion  entre .
Satisfaccion del Usuario y | < MUESTRA: 0 entre mas temas (Cohen

2. ¢Cudl es la relacién entre
Satisfaccion del Usuario y
Organizaciéon en la Unidad
Local de Empadronamiento
en una municipalidad de la
provincia de Chiclayo?

3. ¢Cudl es la relacién entre
Satisfaccion del Usuario y
Direccion en la Unidad Local
de Empadronamiento en una
municipalidad de la provincia
de Chiclayo?

4. ¢Cual es la relacion entre
Satisfaccion del Usuario y
Control en la Unidad Localde
Empadronamiento en una
municipalidad de la provincia
de Chiclayo?

Organizacion de la Unidad
Local de Empadronamiento
de una Municipalidad de la
Provincia de Chiclayo.

3. Estipular la relacién entre
Satisfaccion del usuario y
Direccion de la UnidadLocal
de Empadronamiento de
una Municipalidad de la
Provincia de Chiclayo

4. Determinar la relaciéon entre
Satisfaccion del Usuario y
Control de la Unidad Local
de Empadronamiento de
una Municipalidad de la
Provincia de Chiclayo

Satisfaccion del Usuario y
Organizacion de la Unidad
Local de Empadronamiento
de una Municipalidad de la
Provincia de Chiclayo.

3. Existe relacién entre
Satisfaccion del Usuario y
Direccion de la UnidadLocal
de Empadronamiento de una

Municipalidad de la
Provincia de Chiclayo
4. Existe relacion entre

Satisfaccion del Usuario y
Control de la Unidad Local
de Empadronamiento de
una Municipalidad de la
Provincia de Chiclayo

V.D.:
Satisfaccion
del Usuario

Se consider6 383
usuarios de una
Municipalidad de
la Provincia de
Chiclayo

MUESTREO:
Aleatorio simple

y Rojas, 2019).

0
™~

Donde:

O = Muestra.

V1= Gestion Administrativa
V2= Satisfaccion del
Usuario

Fuente: Elaboracion Propia
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