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RESUMEN

Lainvestigacion titulada gestion organizacional del programa de inclusién del adulto
mayor y la satisfaccion de los usuarios de un Municipio Distrital, Trujillo-2023, tuvo
como objetivo general determinar la relacion entre la gestién organizacional del
programa de inclusion del adulto mayor y la satisfaccion de los usuarios Esta
investigacion es de tipo aplicada, tiene un disefio no experimental correlacional con
enfoque cuantitativo, ya que nuestra investigacion se basa en describir el problema
observado. La poblacion estuvo conformada por 106 personas y nuestra muestra
fue de 80 personas escogidas a través de un muestreo probabilistico aleatorio
simple, con el fin de poder ver el nivel de satisfaccion de los usuarios. Los
resultados obtenidos con nuestro objetivo general segun los resultados arrojados
por Spearman, se hallo el valor de 0,508, esto nos indica que existe correlacion
positiva entre nuestras variables gestion organizacional y satisfaccion del usuario,
por otro lado, la significancia que se obtuvo es de 0,000 al ser un bajo valor al de
0.05. Por tanto, con respecto a nuestra hipétesis, se concluyé que existe una
relacion directa significativa entre la gestion municipal y la satisfaccion de los
usuarios del programa de inclusion del adulto mayor en un municipio distrital,
Trujillo-2023.

Palabras clave: Gestion, programa, satisfaccion.
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ABSTRACT

The research entitled organizational management of the inclusion program for the
elderly and the satisfaction of the users of a District Municipality, Trujillo-2023, had
as a general objective to determine the relationship between the organizational
management of the inclusion program for the elderly and the satisfaction of the
users. users This research is of an applied type, it has a non-experimental
correlational design with a quantitative approach, since our research is based on
describing the observed problem. The population consisted of 106 people and our
sample was 80 people chosen through a simple random probabilistic sampling, in
order to see the level of user satisfaction. The results obtained with our general
objective according to the results obtained by Spearman, the value of 0.508 was
found, this indicates that there is a positive correlation between our variables
organizational management and user satisfaction, on the other hand, the
significance that was obtained is 0.000. being a low value of 0.05. Therefore, with
respect to our hypothesis, it was concluded that there is a significant direct
relationship between municipal management and the satisfaction of the users of the

inclusion program for the elderly in a district municipality, Truijillo-2023.

Keywords: Management, program, satisfaction.
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INTRODUCCION

Los municipios, consejos, ayuntamientos de todo el mundo son
considerados, por expertos en gobernabilidad, como el seno de la gestion
publica puesto que tienen un trato directo con la comunidad, por lo que
ellos son los que conocen sus principales necesidades y ante ello se
requiere una prioritaria participacion de los gobiernos locales.

Ahora bien, debemos tener en cuenta que actualmente muchas
investigaciones a nivel internacional han dejado en descubierto que hay
un alto grado de deficiencia y sobre todo poco interés en las instituciones
estatales y en los gobiernos nacionales como locales. Para Camargo &
Magnoni (2020) afirman que la desconfianza e incredibilidad son temas
bastantes amplios, muchos creen que son las consecuencias de malos
manejos dentro de las areas de una organizacion y por ello se genera la
pobreza. Pero por otro lado hay personas que reaccionan como un

mecanismo de defensa frente a la centralizacidon de muchos poderes.

Hoy en dia, los municipios, consejos, ayuntamientos de una localidad,
para un mejor desempefio de sus objetivos, organizan, plantean y
supervisan planes y programas locales, que promueven el desarrollo y la

integracion de una comunidad.

Hernandez & Herrera (2018) nos dicen, que una agradable atencion en
los servicios comunitarios viene hacer un deber por parte de la
constitucion, es de caracter obligatorio en todo régimen puesto que
existen bienes y presupuestos, puesto que el objetivo principal es
suministrar y con ello satisfacer la escasez de la comunidad, con el Unico
fin que todos sean parte de las mismas oportunidades y puedan contar

siempre con la comuna de su localidad.

Debemos tener en cuenta que todo debe ser objetivo y claro para con la

comunidad, puesto que al generar nuevos programas de inclusion estos



resalten por la eficiencia y eficacia de dicha gestion, ya que este tipo de
programas sociales a corto y a largo plazo beneficiara a la comunidad a
la cual estara dirigida respetando siempre la naturaleza y condicion de
cada persona, de alguna u otra manera solidarizandose con cualquier
problema que la comunidad este enfrentando, ya sea algun desastre o
recientemente la pandemia del covid 19. En sintesis, se debe priorizar el
bienestar fisico de cada uno de los ciudadanos ante cualquier acto que

afecte sus derechos.

Frente a esto los autores nos dicen que, las diligencias municipales son
las primeras instancias de las areas administrativas, cuya funcion
primordial es el de instruir y guiar de forma eficiente los presupuestos,
del mismo modo proporcionar servicios hacia la ciudadania y con ello
iniciar la elaboracion de obras y programas en beneficio a la poblacion.
(Alvarez & Delgado, 2020)

Tomando el punto de la satisfaccion, es importante, mencionar que, en
la satisfaccion de los usuarios, todo aquel que reciba un servicio y sienta
gue han cumplido con sus deseos y expectativas, ellos volveran puesto
gue se sienten satisfechos y sobre todo manifestaran sus vivencias hacia

otras personas.

Ademas, la clave esta en tratar de conseguir que las experiencias y
vivencias de la clientela estén relacionadas con el rubro o actividad de la
empresa. Toda compafia esta apta en acaparar a un cierto sector de
clientes y a ellos brindarles nuevas propuestas, para después otorgarles
algo mas de lo debido. Por otro lado, la clientela disconforme emigra
hacia otro tipo de organizaciones, y posterior a ello descalifican por la
mala atencidn, el agradar en todo momento a la clientela es el secreto
para que ellos mismos siempre nos elijan, cuando ellos se sienten en un
ambiente fascinante existe la opcibn en que se vuelvan clientes

habituales y con ello tener la aprobacién hacia la empresa.

Aca lo que mas importa es que se otorgué una prontitud en los servicios

gue se estan prestando y que sea brindado con el personal altamente



calificado y que este sepa brindar una correcta atencion para ayudar en
sus necesidades. Finalmente, lo que realmente la clientela considera
destacable es la calidad, clase y condicion de cémo ellos estan
recibiendo el servicio, el acatamiento hacia sus necesidades desde el
primer momento y que sobre todo haya una preocupacion hacia querer

cumplir con sus promesas.

Teniendo conocimiento de esto y con lo ya antes mencionado, existen
varios municipios distritales en las cuales se asemeja mucho a este tipo
de problemas, es notorio en los ciudadanos su malestar y sobre todo
también atestiguan que no se brinda una adecuada atencion. Frente a
esta problematica nos enfocaremos principalmente en los programas que

tienen que ver con la inclusion de los adultos mayores.

Hoy en dia se sabe que, a nivel nacional, en cada municipio distrital se

brindan programas que van dirigidas hacia los adultos mayores.

Por lo cual formulamos nuestro problema a investigar, siendo: ¢Qué
relacion existe entre la gestion organizacional del programa de inclusion
al adulto mayor y la satisfaccion de los usuarios de un Municipio Distrital,
Trujillo-20237?

Es por esto que se buscd, en todo sentido, de forma eficiente lograr una
buena gestion municipal, compartir junto con la comunidad el beneficio
de sus compromisos y objetivos con el unico fin de buscar el bienestar
social, econémico, cultural, humano y fisico; a través de nuevos
planteamientos de programas sociales e inclusion y con la Unica vision
de conseguir una gestidn altamente estandarizada en lo que concierne a

calidad.

Por lo tanto, nuestro objetivo en general se enfocd en determinar la
relacion que existe entre la gestion organizacional del programa de
inclusion al adulto mayor y la satisfaccion de los usuarios de un municipio
distrital, Trujillo-2023. Tuvimos en cuenta también nuestros objetivos

especificos los cuales fueron: Identificar los niveles de la variable gestion



organizacional. identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del
programa de inclusién al adulto mayor en un municipio distrital, Trujillo-
2023. Determinar la relacion entre las dimensiones de la variable gestion

organizacional y la variable satisfaccion del usuario.

Para nuestro estudio se formulé una hipétesis, tomando en primera
instancia la alterna, la cual fue si existe relacion directa entre la gestiéon
municipal y la satisfaccion del usuario del programa de inclusién al adulto
mayor en un municipio distrital, Trujillo-2023. Y, en segunda instancia, la
nula: No existe relacion directa entre la gestion municipal y la satisfaccion
del usuario del programa de inclusién al adulto mayor en un municipio
distrital, Trujillo-2023.



MARCO TEORICO

Dentro de nuestros antecedentes internacionales, abarcan lo siguiente:

Fuentes (2020) en el cual se plantearon el objetivo general analizar las
politicas de promocién de la participacion ciudadana implementadas por
el municipio de La Serena, Chile, en el periodo 2009-2018. Teniendo en
base Estudio de Caso Instrumental propuesta por Stake, de metodologia
cualitativa, con un muestro probabilistico intencional con un
procedimiento de bola de nieve. Para la investigacién se uso la entrevista
cualitativa y los cuestionarios. En sus resultados esta que en el 2015 hay
un matiz dentro de la gestidén local respecto a la participacion de la
ciudadania. Por otro lado, en lo que es cuenta publica del 2014,
manifestaban “ideas fuerza”, entonces se fortalece las participaciones y
aquellos resultados de una estructura que se implementaron, los cuales
se han incluido en la idea “la serena es descentralizacidon”. Entonces se
finaliza, todo lo establecido a la participacion ciudadana no ha tenido algo

relevante en sus implementaciones.

Pinochet (2017) plantea un objetivo general analizar el estado actual y
las caracteristicas principales de la participacion ciudadana en la gestion
publica local de la comuna de Pudahue. El cual tiene una metodologia de
investigacion  explicativa estructurada, de enfoque cualitativo.
Aplicandose entrevistas directamente con los ciudadanos, utilizando
como instrumento el cuestionario. Da como resultado, en Padahue, no
existe un alto nivel en las participaciones, por ello hay una planeacion y
con esto obtener nuevas circunstancias la cual ayude a ganar nuevas
participaciones y continuar con lo planeado. Conclusién, incitar nuevos
proyectos que tengan la meta de un avance de nivel de mediano a largo

plazo.

Pérez-Canto, V., Macia-Soler, L., & Gonzalez-Chordéa, VM (2019) buscan

en su objetivo general analizar la tendencia de indicadores de opinién y



satisfaccion del sistema nacional de salud espafiol de 2005 a 2017. Con
un estudio ecoldgico de series temporales, utilizando un método de auto
regresion de Prais-Winsten. Dando de conocimiento que su resultado
fue: hay tendencias acordes a la vista de los usuarios, sistema sanitario
1,898 opiniones sobre atenciones de menor grado -0.283 y considerable
-0,241 'y hospitalizacion -0.171. En satisfaccion, abarcando
conocimientos y seguimientos por parte del personal a cargo y familiar
7,939. Lo que es la medicina y enfermeria fue estatica. No hay
observaciones en estudios de indicadores en localidades
independientes. Conclusion: hay tendencias negativas en diferentes

opiniones.

Conociendo ahora sobre nuestros antecedentes nacionales, tenemos los

siguientes:

Valdez (2019) con su objetivo general determinar la influencia de la
gestion municipal en la gestion por resultados de la Municipalidad de
Independencia, 2019. Utiliza en su metodologia un enfoque que va de lo
cuantitativo, no experimental- transversal. De correlacional causal,
teniendo dentro de su muestra a 85 participantes, teniendo a modo de
técnica la recoleccion de datos y entre sus instrumentos a la encuesta y
como segundo instrumento el cuestionario. En sus resultados se expresa
gue no hay independencia en sus dimensiones. Entonces se ha
rechazado cualquier hipotesis nula. Entonces concluye que hay dominio
de una gestion a otra, y esto se confirma por una prueba ordinal.

Entonces, el 17,6% denotan la dependencia de la gestion en el municipio

Macedo (2022) en su investigacion tuvo como objetivo principal
determinar si existe relacion entre la gestidon de los servicios publicos y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Belén, 2020. Aplicé
en su metodologia la investigacion descriptiva correlacional no

experimental. Para su muestra participaron 294 personas, utilizando una



encuesta y asi el mismo cuestionario, para recolectar sus datos.

Concluyendo que hay relacion en sus dos variables de estudios.

Mamani (2019) Se propuso como objetivo establecer el vinculo existente
entre la calidad del servicio de la municipalidad de Villa el Salvador y la
satisfaccion de los clientes, Lima -2019. De metodologia tanto
descriptiva, como también cuantitativa. Obteniendo como resultado que,
la calidad en sus servicios posee una amplia relacion con la satisfaccién
del usuario de la municipalidad de Villa El Salvador- Lima, 2019.
Determinando asi que hay una dependencia enormemente significativa
entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de dicha

organizacion.

Nuestros antecedentes locales:

Zegarra (2019) como objetivo general establecer el nivel de relacion de
la Gestion Organizacional y la Gestion Documental en la Municipalidad
Distrital de Salaverry, provincia de Truijillo, 2019. Aplicando un método
hipotético-deductivo y transversal. De un estudio tipo aplicada y basica,
gue posee un disefio el cual es no experimental, correlacional de enfoque
cuantitativo. Asi mismo conté con 34 trabajadores para su muestra,
aplicando una encuesta y un cuestionario. Resultando asi: de todos los
encuestados, el 17,6% expresa no se cumplen ambas gestiones, por otro
lado, el 11,8% dicen que se cumplen regularmente, y con el mismo 11,8%
expresan que si se cumplen. Dando por concluido que no hay una

relacion en sus dimensiones.

Marin (2022) su objetivo general cual es la relacion entre la gestion
municipal y la calidad del servicio al usuario en la municipalidad distrital
de Trujillo — 2021. Utiliza su metodologia de propésito basica
Correlacional de disefio de investigacion: No experimental y transversal.
Teniendo a 200 participantes como muestra del distrito de Trujillo, 2021.

A manera de técnica uso la encuesta y a manera de instrumento el



cuestionario. En sus resultados se reflejan que de acuerdo a su nivel de
significancia fue aceptada la hipotesis de investigacion y se rechazé la
nula. Concluyendo asi, que resalta el nivel de gestion en un 39%.

Ruiz (2021) en su objetivo general determinar la relacion entre el Clima
Organizacional y la Satisfaccion Laboral en los colaboradores de la
Subgerencia de Abastecimiento de la Municipalidad Provincial de Truijillo,
Periodo 2020. De acuerdo a sus estudios, al tipo y disefio de
investigacion se evidencio que hay una correlacion baja entre sus
dimensiones. Entonces concluyeron que las relaciones son bajas entre
sus dimensiones por lo que se le recomienda plantear estrategias de

solucion.

Con respecto a las teorias y enfoques conceptuales, nos centraremos en
nuestras dos variables y abarcaremos, también, cada una de sus
dimensiones. Como primera variable tenemos a la gestion

organizacional.

Referente a la gestion organizacional o municipal, tenemos la teoria que
nos habla de la gestion, el cual se centra en dos componentes sujeto de
gestion y objeto de gestion, y también nos habla de los vinculos el cual
los une ya sea directa o indirectamente. Ahora bien, se le dice sujeto de
gestion a la persona cuyas funciones especificas o su perfil de labores,
estan ligados a los requerimientos de una autoridad iniciando un vinculo
con la esencia de la gestion que son las diferentes maneras y diversas
técnicas que se tienen en él, con el Unico objetivo de transformar areas

planificadas por el sujeto. (Shlychkov, 2017)

Segun Arraigada (2002) y citado por Marin (2022) La gestion
organizacional o municipal, en estos casos, esta ligada a muchas
actividades, de las cuales, entre sus responsabilidades esta que deben

saber gestionar cuidadosamente cada proceso dentro de la organizacién,



delegar funciones a personal altamente capacitado y sobre todo

profesional, con el fin de obtener buenos resultados.

Otra teoria con respecto a gestion Joaquin (2016) y citada por
Marin(2022), Estudia la teoria basada en la administracion cientifica de
Taylor, donde su objetivo esta basado en la manera de administrar de
una forma racional y eficaz con el fin de reducir en gran parte los costos,
y con ello lograr la eficiencia en las tareas de los colaboradores, asi
mismo esta teoria puntualiza que, los puntos primordiales de la gerencia
en todas las organizaciones deberian enfocarse en: planificar, organizar,
direccionar y controlar. Dicho lo anterior nos planteamos las diferentes

dimensiones para la variable gestion organizacional.

Dentro de nuestra primera dimension tenemos la planificacion. Diferentes
conceptos y documentos nos dicen que tiene que ver con las
disposiciones, organizacion y el planteamiento de diferentes actividades,
las cuales tienen la funcién de determinar que dichas acciones se
cumplan con el fin de subsanar las diferentes necesidades y deficiencias
de una comunidad o localidad. (Tat-Dat Bui, 2020).

Indicadores: Gestidn de proyectos, disponibilidad de recursos.

En nuestra segunda dimensién abarcan los conceptos de organizacion y
segun Riquelme (2019) nos dice que es el segundo elemento de toda
entidad y que es el paso mas importante de toda organizacion después
de la planificacion. Dentro de las tareas mas importantes de la
organizacion, esta el responder a las incégnitas las cuales ayudaran a
tener una mejor organizacion de las labores que se efectien a diario. Hay
gue tener en cuenta también que todas las incognitas que se realicen
dentro de la actividad de una entidad son importantes para dar
seguimiento a la planificacion y organizacion de las tareas que sean
asignadas, dando a conocer que todo esto debe estar y realizarse dentro
de toda organizacion, siendo su unico fin de alcanzar todas las metas

planteadas.



Indicadores: capacitacion a representantes, estructura y funcionalidad.

Direccién, como tercera dimension. Esta etapa se encuentra dentro de la
gestion, y el autor nos sefiala que debe ser conducido por personal que
muestren grandes habilidades, y sobre todo que tengan esa motivacién

para tomar decisiones.

Lo que quiere decir que, los que ejerzan esta funcion deben ser gerentes
0 personas preparadas, capacitadas y sobre todo con conocimientos en
el contexto el cual se desarrolle la empresa. También se puede decir que
es ejecutar y sobre todo entender los métodos de trabajo de los
empleados lo cual quiere decir que no estan sometidos a ninguna presion
laboral, sino estar alineados a lo que se rige en los documentos en los
cuales las autoridades tienen como fin apoyar en el mejoramiento de las
labores, sin dejar de lado la motivacion y la confianza hacia sus
subordinados. Entonces ejercer esta funcion es primordial para los jefes
de éarea y departamentales puesto que son los Unicos que se
responsabilizan en todo lo planificado y con ello lograr todo que se ha
trazado o estipulado.

Indicadores: Logro de objetivos, Desarrollo de la comuna.

Abarcando nuestra siguiente dimension, Control. Stephen & Mary (1996)
definen al control, como procesos de ordenar actividades, las cuales
garanticen que hay un cumplimiento tales como fueron disefiadas y
planteadas, subsanando cualquier error considerable. Dentro del &mbito
municipal, el control si bien es cierto, nos dicen que son normas y
procesos los cuales son regidos por ciertas reglas y pautas que estan
establecidos en todos los procedimientos de estancias las cuales se
deben mantener en un mismo nivel.

Indicadores: Acciones ejecutadas, Rendicion de cuentas.

Referente a las teorias sobre satisfaccion del usuario tenemos a Oliver

(1980) su teoria de la desconfirmacién esperada, donde analiza la

10



satisfaccion del usuario, hace énfasis que se logra desde un desarrollo
previos a sus expectativas cuando el servicio ya fue utilizado, entonces
al analizarlos se produce una sincronia en ambos. Pero, si llega existir
confusiones entre los resultados y la expectativa, provocara la
desconfirmacion, por lo tanto, puede llegar a ser negativa, o positivo, si

rendimiento llega a superar lo esperado. (Cruz, Cruz, y Ceretta, 2017)

Segun Rodriguez (2017) se considera como satisfacciéon del usuario, al
cumplir necesidades, gusto o deseo con el servicio que esta recibiendo,

es apreciado notablemente en distintas areas que nos dice el autor.

Morales y Hernandez (2004) estima que la satisfaccion es la emocion de
algo que se obtiene ya sea tangible o intangible dentro de un contexto en
el cual pueda ser para su uso satisfactorio. Entonces la relacion del
usuario debe de ser una sucesion de todo lo experimentado y con ello

tener una valoracion.

También Kotler y Armstrong (2012), ratifican que la satisfaccion del
usuario como grado o altura del estado animico del individuo que
adquiere el servicio o diferentes productos. Por lo tanto, al adquirir al

obtener el servicio, el cliente experimenta tres partes de satisfaccion.
Trato, el cliente espera recibir la mejor atencion.

Satisfaccion, hacer sentir que estamos dispuestos ayudarlo con sus

necesidades.

Confianza, cercania hacia con los usuarios, para que puedan realizar sus

consultas

11



METODOLOGIA.

3.1. Tipoy disefio de investigacion.
3.1.1. Tipo de investigacion:

Nuestra investigacion se baso en el tipo aplicada, y esto

se debe a que existieron muchas alternativas para

poder encontrar la solucion a los diferentes problemas

que hubo en la sociedad. Civicos y Hernandez (2007)

nos sefiala que la investigacion segun el tipo ya sea

aplicada o practica se refleja en la manera que uno

analice la problematica de la sociedad, con ello aplicara

sus conocimientos y descubrimientos en mejorar

métodos.

3.1.2. Disefio de investigacion:
Es un disefio no experimental y de corte transversal

correlacional.

3.2. Variables y operacionalizacion.
El estudio es correlacional, por lo tanto, fueron dos variables
estudiadas.
Primera variable: Gestiéon Organizacional por lo tanto
es una variable independiente y cuantitativa.
e Definicion conceptual:
Arraiza (2016) nos indica que gestidbn municipal es un conjunto
de técnicas, labores y proyecciones que hace que la poblacion
se proyecte a ejecutar nuevos planes de mejoras para la

comunidad.
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e Definicion operacional:
Se manejo un cuestionario teniendo en cuenta la escala de
Likert, en el cual se obtuvo la opinibn de acuerdo a las 4
dimensiones de Gestiéon Organizacional.

e |Indicadores:
Para nuestra variable Gestibn Organizacional tenemos los
siguientes indicadores: Gestidon de proyectos, disponibilidad de
recursos, capacitacion, estructura y funcionalidad, logros de
metas y objetivos, desarrollo de la comunidad, acciones
ejecutadas, rendicién de cuentas.

e Escala de medicion:

Es de escala ordinal.

Segunda Variable: Satisfaccion del usuario por lo tanto
es una variable dependiente y cuantitativa.
e Definicion conceptual:
Rodriguez (2017) Dice, la satisfaccion es el cumplimiento o
realizacion de una necesidad, gusto o deseo de un servicio que
esta recibiendo.
e Definicion operacional:
La satisfaccion se midio a través de la escala de Likert en un
cuestionario de sus dimensiones sefialadas para determinar la
satisfaccion del usuario.
e Indicadores:
Para la variable satisfaccion tenemos los indicadores:
Profesionalismo, empatia, igualdad de trato, canales de
atencion, informacion concreta, prioriza necesidades, solucién
de problemas.
e Escala de medicion:

Es de escala ordinal.

13



3.3. Poblacién (criterios de seleccidon), muestra, muestreo,

unidad de analisis.

3.3.1. Poblacién
Para nuestra investigacion, fue conformada por 6
colaboradores de la sub gerencia y 100 usuarios que
acudan al programa de inclusion al adulto mayor, lo que
hace un total de 106 personas para nuestra poblacion.
e Criterios de inclusion:
Empleados que den el consentimiento y estén encargados
de la gestion y usuarios del programa de inclusion al adulto
mayor.
e Criterios de exclusion:
Usuarios que no pertenecen al programa de inclusion al

adulto mayor.

3.3.2. Muestra:
Referente al total de nuestra poblacidon, hall6 nuestra

muestra aplicando la férmula muestral.

Al finalizar la formulacion de nuestra muestra obtuvimos un total

de 83 participantes que seran parte de nuestra investigacion.

3.3.3. Muestreo:
Dentro de nuestra investigacion aplicamos el muestreo

probabilistico de forma aleatoria simple.

3.3.4. Unidad de anélisis:

Cada uno de los 83 participantes de nuestra investigacion.
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

e Técnicas

Arias (2006) dice que las diferentes técnicas para recolectar datos,
estan basadas en los diferentes medios de los cuales se puede
conseguir o adquirir informacion.

La técnica en la que se enfocd nuestro proyecto fue la encuesta, por
lo tanto, fue empleada con el propdsito de medir las dos variables de
estudio y la cual, también, fue aplicada a base de preguntas para los

usuarios del programa de inclusion al adulto mayor.

e Instrumentos

Para la elaboracion de nuestro cuestionario, se tomo como referencia
y modelo a Obando Jessica (2021) y su tesis lleva por titulo
“Participacion ciudadana y gestién municipal en la Municipalidad
Distrital de Huanchaco, Truijillo, 2021”. Por lo tanto, se constituyeron
las 4 dimensiones de estudio: Planificacion, Organizacién, Direccion
y control, atribuyéndole 3 preguntas para cada dimensioén, por lo cual
hace un total de 12 preguntas.

Y para la segunda variable que es satisfaccion del usuario, se tomo
como referencia y modelo a Veliz Vanny (2020) y su tesis lleva por
titulo “Gestion de la calidad y satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad distrital de Cumba, Amazonas”. Por lo tanto, se
constituyeron las 3 dimensiones de estudio: Trato, Accesibilidad y
Confianza. En un total 9 preguntas.

Punto a parte tenemos que tener en cuenta que nuestras preguntas,
al ser modificadas, tuvieron que ser nuevamente validadas por 3

expertos.

e Validez y Confiabilidad
Para la validez de nuestro instrumento, se conté con la evaluacién de
tres expertos, los cuales nos dieron el visto bueno para su aplicacion.

Acorde a nuestra confiabilidad, se aplicé el Alfa de Cronbach.
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos
Dentro de nuestros procedimientos, como primer punto la elaboracién
de la solicitud para poder tener el permiso correspondiente de la
entidad para poder realizar nuestra investigacion. Segundo, mediante
un comparfero se pudo obtener el acceso a informacion necesaria,
puesto que él hace préacticas ahi, y nos facilité lo requerido. Junto a
eso también aplicamos las encuestas (escala de Likert) a las
diferentes personas que fueron parte de nuestra investigacion y por

ultimo analizamos los resultados mediante el programa spss26.

Método de anélisis de datos
Dentro de los distintos métodos que existen, en nuestra investigacion
aplicamos tres, primero: el estadistico descriptivo, puesto que esto se
bas6é en la aplicacion de figuras y tablas. Segundo: el estadistico
inferencial, lo cual ayudo6 a la comprobacion de normalidad de datos

y por ultimo el estadistico de prueba que ayudd con las hipoétesis.

Aspectos éticos

Se han seguido normas académicas las cuales hacen que el presente
documento sea serio. Al encuestar, los resultados se han obtenido
con total transparencia de acuerdo a lo que los usuarios responden,
puesto que esto es de gran ayuda a nuestra investigacion. Vale
recalcar que toda informacion obtenida y registrada es sumamente
confidencial. Punto a parte la aplicacion del Turnitin es de importancia
para saber que toda la informacion y datos que se han ido recabando
sean originalmente de los autores. Por altimo, siguiendo normativas
se aplicé el formato APA para todo el documento, de acuerdo a la
version mas reciente.

Y por ultimo aplicaremos el codigo de ética en investigacion teniendo
en cuenta los siguientes principios: autonomia, beneficencia,
competencia profesional y cientifica, cuidado del medio ambiente y

biodiversidad, integridad humana, Justicia, libertad, no maleficencia,
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probidad, respeto de la propiedad intelectual, responsabilidad,

transparencia y precaucion.
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V. RESULTADOS

Objetivo General:

Determinar la relacion que existe entre la Gestién Organizacional del Programa
de inclusién al adulto mayor y la Satisfaccién de los Usuarios de un municipio
distrital, Trujillo-2023.

Tabla 1

Relacion que existe entre la Gestién Organizacional del Programa de Inclusién
al adulto mayor y la Satisfaccion de los Usuarios de un Municipio distrital,

Trujillo-2023
Gestion Satisfaccion de
Organizacional los Usuarios
Rho de Gestion Coeficiente de
o y 1,000 ,508**
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 83 83
Satisfaccion de  Coeficiente de
' y ,508** 1,000
los Usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 83 83

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

Interpretacion.

Al obtener los resultados se evidencio a la correlacion de Spearman, destacando
en si su normalidad de nuestras variables que fueron estudiadas, se hall6 que el
valor es de 0,508. Por lo tanto, esto indica que efectivamente hay una correlacion
positiva entre nuestras variables estudiadas De igual forma, la significancia
obtenida es de 0,000 al ser este un bajo valor al 0.05, entonces vale decir que
efectivamente existe una relacion de significancia entre las variables gestion
organizacional del programa de inclusion al adulto mayor y la satisfaccion de los

usuarios en un municipio distrital, Trujillo-2023.
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Objetivo especifico 1:
Identificar los niveles de la variable gestion organizacional

Tabla 2

Nivel de la gestion organizacional del programa de inclusién al adulto mayor en un
municipio distrital, Trujillo-2023.

NIVEL fi %
Bajo 26 31,3

Medio 32 38,6
Alto 25 30,1
Total 83 100

Nota: informacién obtenida en el mes de mayo del 2023, con una muestra de 83 participantes de un

municipio distrital, Trujillo 2023.

Interpretacion.

Como se muestra en la tabla 2, también obtuvimos un nivel de gestidn
organizacional medio con un porcentaje de 38,6%. Lo que nos quiere decir que el
personal que esta a cargo de gestionar el programa de inclusién al adulto mayor no
se esta preocupando en tener una buena planificacién y sobre todo direccionar y
controlar los recursos necesarios para que se pueda satisfacer las necesidades de

los usuarios a los cuales va dirigido este programa.
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Objetivo especifico 2:

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del programa de inclusion al

adulto mayor en un municipio distrital, Trujillo-2023.

Tabla 3

Nivel de satisfaccion de los usuarios del programa de inclusién al adulto mayor en

un municipio distrital, Trujillo-2023

NIVEL fi %
Bajo 25 30,1

Medio 36 43,4
Alto 22 26,5
Total 83 100

Nota: informacién obtenida en el mes de mayo del 2023, con una muestra de 83 participantes de un

municipio distrital, Trujillo 2023.

Interpretacion.

Referente a nuestra tabla 3, se observa que el grado de satisfaccion de los usuarios
del programa de inclusién al adulto mayor es de nivel medio lo cual esta
representado por un 43,4%. Esto se debe a que no estan recibiendo buenos tratos
por parte del personal a cargo, y que la gestion debe poner mas énfasis en tratar
de capacitar a su personal para poder subsanar estos problemas. Tiene un
porcentaje bajo representado por el 30.1% lo cual evidencia mas aun la falta de

organizacion dentro del programa de inclusion al adulto mayor.
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Objetivo especifico 3:

Determinar la correlacion entre las dimensiones de la variable gestion
organizacional y la variable satisfaccién del usuario.

Tabla 4

Analisis correlacional de la dimensién planificacién de la variable gestion
organizacional con la satisfaccién de los usuarios del programa de inclusion al

adulto mayor de un municipio distrital, Trujillo-2023.

Satisfaccion o
_ Planificacion
del Usuario
) » Coeficiente
Satisfaccion
Rho de ) de 1,000 ,540**
del Usuario y
Spearman correlacién
Sig.
. ) ,000
(bilateral)
N 83 83
Coeficiente
Planificacion de ,540** 1,000
correlacion
Sig.
. J ,000
(bilateral)
N 83 83

**|_a correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion.

Segun el analisis obtenido mediante la aplicacién de Rho de Spearman el valor da
0,540 lo que evidencia que hay una correlacién positiva moderada, entre la
dimension planificacion y la variable satisfaccion de los usuarios. Asi mismo, la
significancia obtenida es de 0.000 por lo cual es un valor menor al 0.05, por lo cual
nos dice que si existe una relacion directa y positiva entre planificacién y

satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 5

Analisis correlacional de la dimensién organizacion de la variable gestion
organizacional con la satisfaccion de los usuarios del programa de inclusion al

adulto mayor de un municipio distrital, Trujillo-2023

Satisfaccion o
_ Organizacién
del Usuario
) » Coeficiente
Satisfaccion
Rho de ) de 1,000 ,340**
del Usuario »
Spearman correlacién
Sig.
. 0 ,002
(bilateral)
N 83 83
Coeficiente
Organizacion de ,340** 1,000
correlacion
Sig.
. J ,002
(bilateral)
N 83 83

**|_a correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion.

Asi mismo al analizar esta correlacion nos dimos cuenta que tiene un valor de 0,340
lo cual nos indica que hay una correlacion baja entre la dimensidn organizacion y
satisfaccion de los usuarios. Por lo tanto, también al obtener su significancia se
obtuvo 0,002 lo cual es mejor al 0,05 viéndose asi que existe una relacion directa

baja, entre organizacion y satisfaccion de los usuarios.

22



Tabla 6

Andlisis correlacional de la dimension direccibn de la variable gestion
organizacional con la satisfaccion de los usuarios del programa de inclusién al

adulto mayor de un municipio distrital, Trujillo-2023.

Satisfaccion ) y
_ Direccion
del Usuario
) » Coeficiente
Satisfaccion
Rho de ) de 1,000 ,426**
del Usuario »
Spearman correlacién
Sig.
: 0 ,000
(bilateral)
N 83 83
Coeficiente
Direccion de ,426** 1,000
correlacion
Sig.
. J ,000
(bilateral)
N 83 83

**|_a correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion.

Al analizar por medio de Rho Spearman, se obtuvo un valor de 0.426, este resultado
nos dice que hay una relacibn moderada entre la dimensién direccion y la variable
satisfaccion de los usuarios. Asi mismo, como significancia se obtuvo 0,000

Lo cual nos hace ver que es un valor menor a 0.05, deduciendo asi que
efectivamente hay una relacidon moderada positiva entre direccién y satisfaccion de

los usuarios.
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Tabla 7

Analisis correlacional de la dimension control de la variable gestion organizacional
con la satisfaccion de los usuarios del programa de inclusion al adulto mayor de
un municipio distrital, Trujillo-2023.

Satisfaccion
_ Control
del Usuario
) » Coeficiente
Satisfaccion
Rho de ) de 1,000 ,809**
del Usuario »
Spearman correlacion
Sig.
. 0 ,000
(bilateral)
N 83 83
Coeficiente
Control de ,809** 1,000
correlacion
Sig.
. J ,000
(bilateral)
N 83 83

**|_a correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion

Teniendo los resultados aplicando la correlacién de Spearman, se obtuvo el valor
de 0,809 lo cual nos indica que hay una muy buena correlacién entre la dimension
control y la variable satisfaccion de los usuarios. Vale indicar también que se obtuvo
una significancia de 0.000 lo cual siendo menor a 0.05 nos indica que, si existe una
relacion muy buena entre control y la variable satisfaccién de los usuarios del

programa de inclusion al adulto mayor en un municipio distrital, Trujillo-2023.
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Contrastacion de Hipdétesis

Tabla 8

Existe 0 no existe relacion directa entre la gestion municipal y la satisfaccion del

usuario del programa de inclusién al adulto mayor en un municipio distrital, Truijillo

2023.
y Satisfaccion
Gestion
o de los
Organizacional _
Usuarios
y Coeficiente
Gestion
Rho de o de 1,000 ,508**
Organizacional _
Spearman correlacion
Sig.
: ) ,000
(bilateral)
N 83 83
Satisfaccion Coeficiente
de los de ,508** 1,000
Usuarios correlacion
Sig.
. J ,000
(bilateral)
N 83 83

**|_a correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Nuestra hipotesis de investigacion fue: existe o no existe relacion directa entre la

gestion municipal y la satisfaccion del usuario del programa de inclusién al adulto

mayor en un municipio distrital, Trujillo-2023.

Posteriormente de aplicar la prueba de Rho de Spearman obteniendo como

resultado 0,508 entre las variables gestion organizacional y satisfaccion de los

usuarios, y un nivel de significancia por debajo de 0.05, resolvemos que,

efectivamente se acepta la hipétesis alterna, la cual nos indica que existe una

relacion directa entre la gestién municipal y la satisfaccion del usuario del programa

de inclusién al adulto mayor en un municipio distrital, Trujillo-2023.
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V. DISCUSION

Cuando se inici6 la investigacién en la municipalidad, se logr6 identificar de que
tenian algunas deficiencias en lo que era gestidén organizacional y satisfaccién del
usuario, por ese motivo es el cual se realizé esta investigacion con el propdsito de
analizar la técnica para la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad, la cual
se tuvieron que realizar visitas para poder aplicar las encuestas. De esa manera se
pudo realizar con éxito la recaudacion de informacién de los usuarios de la

municipalidad

Asi mismo, para nuestro primer objetivo especifico el cual es identificar los niveles
de gestion organizacional. Podemos constatar que dentro de los tres niveles en los
cuales aplicamos nuestro estudio, se obtuvo un resultado medio. Pero esto no
quiere decir que se realice una mala o buena gestion, segun Carrasco (2017) en
sus resultados también obtiene un resultado medio con un 58%, en lo que afirma
gue hay gue aplicar componentes para la obtencion de mejoras en la organizacion
y disminuir o eliminar deficiencias dentro de la misma. Por otro lado, tenemos a
Prieto (2013) el cual se bas6é en un sustento tedrico, por lo cual afirma que
efectivamente la gestion organizacional es una técnica gerencial que facilita a la
organizacion hacer proactiva. Tuvimos en cuenta |lo antes mencionado y
relacionandolo con nuestro resultado, entonces pudimos decir que evidentemente
al obtener un resultado medio, quiere decir que necesitamos aplicar herramientas
eficaces y efectivas para lograr que la organizacion este bien dirigida y sobre todo

que sea proactiva.

Ahora bien, para nuestro segundo objetivo especifico el cual es identificar los
niveles de satisfaccion del usuario. De la misma manera aplicamos tres niveles
obteniendo el resultado final de un 43,4% lo que hace ver que efectivamente
tuvimos un nivel medio en lo que es satisfaccion. Es por ello que Fernandez y
Campifia (2005) testifican que los resultados al obtener un rendimiento percibido se
basaron en adquirir un producto o en este caso un servicio, por lo tanto, la empresa
o cualquier otra organizacion que brinde u ofrezca calidad en sus servicios y que
este sea percibido por los usuarios, ellos quedaran satisfechos con el servicio que

adquirieron. Asi mismo con Silva y Sosa (2013) en su resultado de conformidad
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obtuvieron un porcentaje del 24,5% a lo que es de la calidad de servicio brindada.
Lo que hace ver que tuvieron un nivel bajo a lo esperado, lo que cabe indicar que
efectivamente hay una gran insatisfaccion de los usuarios que acuden a la
organizacion. Por lo tanto, para lograr un porcentaje alto de satisfaccion en los
usuarios primero debemos tener en cuenta que la calidad brindada en sus servicios
debe ser percibida por los mismos usuarios que conjuntamente con la conformidad
de este servicio ellos se sentirdn satisfechos y por lo tanto alcanzaremos un nivel

de satisfaccion alto.

Y para nuestro tercer objetivo especifico determinar la relacion entre las
dimensiones de la variable gestion organizacional y la variable satisfaccién de los
usuarios pudimos evidenciar que, a partir del hallazgo encontrado en nuestros
resultados, entre la planificacion y la satisfaccion de los usuarios, aceptamos que
existe una relacion directa positiva en un municipio distrital. Estos resultados se
relacionan con lo que sostiene Andrade (2018) donde nos hace referencia que la
planificacion y la satisfaccion es muy alta, por lo que se relacionan de manera
significativa y positivamente. Entonces pudimos afirmar que la planificacion dentro
de nuestro programa esta siendo efectiva puesto que los usuarios se encuentran
satisfechos hasta el momento. Por otro lado encontramos que nuestro segundo
resultado en lo que es relacion de organizacion y satisfaccion de los usuarios
obtuvimos un resultado del 0.340 lo que indica que es una correlacion de nivel bajo
es por ello que Arriaga (2022) aplicé en su tabla de resultados que la Gestion
organizacion y la satisfaccion, sus resultados no concuerdan con los resultados que
nosotros presentamos ya que en dicho estudio muestra que esta variable cuenta
con una equivalencia positiva alta, que nos hace saber que es relevante la gestion
organizacional y la satisfaccion. Por lo que en nuestra investigacion nuestro
resultado nos brinda un nivel de relacion directa bajo entre la organizacién y la
satisfaccion. Por lo tanto, para poder obtener un nivel alto en lo que es organizacion
deberiamos hacer un seguimiento y encontrar las debilidades o las falencias que
aguejan a esta dimension, y con ello lograr subsanar dichos problemas para poder
lograr u obtener un nivel de organizacion 6ptimo. Referente a nuestros resultados
de correlacién en la direccion y satisfaccion del usuario pudimos observar que
tenemos una relacion de nivel moderada por lo cual, Arriaga (2020) afirma que en

su hipétesis existe la relacién en la direccién y satisfaccién del usuario, por otro

27



lado, en su muestra de equivalencia es positiva alta. Con lo que se asemeja con la
investigacion que venimos realizando, nuestra investigacion tiene una relacion
moderada positiva entre las dimensiones direccion y satisfaccion del usuario.
Entonces, fue conveniente tratar de elevar un poco mas ese nivel de correlacion,
aplicando algunas técnicas o herramientas para la mejora, junto con ello se podra
lograr que la correlacion tenga un nivel mas alto de lo que estamos queriendo.

Para la correlacién entre control y satisfaccion del usuario, tenemos un resultado
en cual fue de un nivel superior por lo tanto Arriaga (2020) afirma que el control,
con la satisfaccion del usuario, tienen un porcentaje de equivalencia alta, teniendo
en cuenta que se pueden tener buenos resultados para alcanzar la satisfaccion en
los usuarios. En nuestra investigacion existe una relacion muy buena entre control

y la variable satisfaccion, en el programa de inclusién al adulto mayor.

Concerniente a nuestro objetivo general, el cual fue si efectivamente existia una
relacion entre la Gestion Organizacional del Programa de inclusion al adulto mayor
y la Satisfaccion de los Usuarios de un municipio distrital, Trujillo-2023. Por lo cual
se realizo el estudio de rho de Spearman obteniendo un valor de 0,508 y una
significancia de 0,000 lo cual, efectivamente nos indica y hace ver que existe una
relacion en nuestras variables de estudio. Asi mismo para Gutiérrez (2022) en su
estudio nos indica que la gestidbn organizacional, enfocandose en el ambito
municipal, influye mucho ya sea positiva o negativamente en la satisfaccion de sus
usuarios. Por otro lado, tenemos a Fornell et al. (1996) quien nos dice que la
satisfaccion de una buena gestion, es la respuesta luego de haber efectuado o
concluido un buen servicio, o bien que al menos cumpla con los intereses a priori,
a todo esto, inferimos que, a un nivel mas alto de gestion organizacional, mas alto
sera el nivel de satisfaccion de los usuarios. Este resultado lo podemos ver en el
estudio de Caballero (2016) quien concluye diciendo que a mas calidad de servicio
se dé al municipio, mayor sera la satisfaccion del usuario. Segun Yupanqui (2016),
también afirma que obtuvo resultados positivos al momento de correlacionar sus
variables, y se pudo evidenciar que efectivamente si hay una relacion directa
moderada, entre sus variables de estudio. Por lo cual el concluye que si la gestion
organizacional es buena o se mantiene en un nivel moderado entonces la

satisfaccion de los usuarios mejorara. De la misma forma con Maza (2018), el cual
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aplico su investigacion sobre gestion administrativa obteniendo resultados positivos
en su correlacion de las variables, el cual también concluye a que una buena
gestion administrativa u organizacional, ayudara a mucho a que el nivel de
satisfaccion se eleve positivamente. Por lo que pudimos ver que aplicamos un buen
estudio entre nuestras variables por lo que se evidencio que en nuestro objetivo
general la relacion es de moderada a alta y conjuntamente con los demas autores
gue constataron y afirmaron que nuestro resultado se encuentra en el rango
promedio de una buena correlacién en lo que es gestidbn organizacional y

satisfaccion de los usuarios.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Para el primer objetivo especifico, con el fin de generar confianza entre ellos
mismos, por lo que los resultados que se obtuvo de las 83 personas
encuestadas, lo cual arroj6 un 38,6%, esto es un nivel medio, por lo que el
personal no esta preocupado por los adultos mayores.

Para el segundo objetivo, se identific6 un nivel de satisfaccibn medio
obteniendo asi el 43.4% Lo que deduce la existencia de un grado medio de
satisfaccion de los usuarios. Esto se relaciona con que mientras se brinde
una gestidn organizacional demostraran una adecuada y mayor satisfaccion
al realizar sus servicios basicos integrales y multidisciplinarios

Para el tercer objetivo especifico, se evidencio que en la relacion entre las
dimensiones de la variable gestion organizaciones y la variable satisfaccion
del usuario, existe una correlacion de media a positiva, lo cual es muy bueno
obteniendo en la mayoria un valor de significancia del 0,000, esto nos quiere
decir que existe una relacion directa y significativa de la gestion y la
satisfaccion aceptando nuestra hipotesis general.

Respecto al objetivo general se pudo concluir que las variables de estudio
de los usuarios de un municipio distrital, Trujillo 2023 obtuvo una correlacién
de 508 su valor de significancia es de 0.000 de acuerdo a la Rho de
Spearman. Por ende, se infiere que existe relacion moderado entre las
variables, en conclusion, mientras se brinde una mejor percepcion, su
perspectiva de los usuarios sera mucho mejor, generando una buena

atencion a los usuarios de la Municipalidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sugiere que, en cada gestion municipal, capacite a la parte administrativa, para
poder tener una mejor gestion, para que se puedan tener un buen clima laboral y
eso se vea reflejado con los usuarios que son atendidos y asi poder cumplir las
expectativas de cada uno de ellos.

Se propone al Municipio, tener como objetivo brindar un espacio propicio para la
interaccion social con los adultos mayores inscritos voluntariamente, donde ellos
puedan realizar las actividades sin ningun tipo de inconvenientes, asi promover su

participacion e integracion social.

Se sugiere brindar capacitaciones continuas a los trabajadores para que se sientan
satisfechos en su lugar de trabajo, también generar un vinculo de confianza entre
los usuarios del programa CIAM y los trabajadores, ademas establecer un contacto
visual demostrando interés por su bienestar tanto emocional como fisica, actuar
con transparencia al momento de hablar con los usuarios sobre su salud o

deficiencia en la organizacion.

De tal manera se recomienda que el programa CIAM pueda realizar otro tipo de
servicios como la publicidad para que los usuarios de dicho programa estén
enterados, usar una indumentaria que caracterice al personal, ambientando el lugar
donde se realiza actividades para que la percepcién de ellos sea mayor.

A futuros investigadores se recomienda realizar una investigacién con un disefio
experimental, en donde se implementen nuevas medidas de calidad del servicio

gue brindan a los usuarios y que les permitan medir la satisfaccion actual.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion.

. . ESCALA
VARIABLES DEFINICION DEFINICION
DE ESTUDIO | CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES DE :
MEDICION
e Gestion de
Planificacion Proyectos
e Disponibilidad
Arraiza (2016) nos de Recursos.
indica que gestion —
municipal es un Se recabo la informacion de e Capacitacion
conjunto de técnicas, | los diferentes trabajadores | Organizacion e Estructuray
Gestion labores y proyecciones | que laboran en las areas funcionalidad.
Organizacional | 9ue hace que la administrativas, para ello se
poblacidn se proyecte | utiliza un cuestionario en la e Logros de
a ejecutar nuevos escala de Likert, en el cual mgta; y
planes de mejoras se obtendra la opinién de Direccion objetivos.
para la comunidad. acuerdo. ?1 las 4 di_men_siones e Desarrollo de
de Gestion Organizacional. la comunidad.
e Acciones
ejecutadas. Ordinal
Control
e Rendicién de
cuentas.
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Satisfaccion
del Usuario

Rodriguez(2017)
Define ala
satisfaccion
como el
cumplimiento o
realizacion de
una necesidad,
gusto o deseo
de un servicio
gue esta
recibiendo..

Se medira a través de la
escala de Likert en un
cuestionario de sus
dimensiones sefaladas para
determinar la satisfaccion
del usuario.

Trato

Satisfaccion

Confianza

Profesionalismo
Empatia

Igualdad de
trato

Canales de
atencion

Informacion
concreta

Burocracia

Solucion de
problemas

Prioriza
necesidades

Ordinal




Anexo 2. Formato para la obtenciéon del consentimiento informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: Gestion organizacional del programa de inclusion al

adulto mayor y la satisfaccion de los usuarios de un Municipio Distrital, Trujillo-2023.
Investigadores: Gonzalez Guzman, José Carlos
Jara Vasquez, Alejandro Manuel

Propoésito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion:
Gestion Organizacional del Programa de Inclusién al Adulto Mayor y la
Satisfaccion de los Usuarios de un Municipio Distrital, Trujillo-2023, cuyo
propdsito es determinar la relacion que existe entre la Gestion Organizacional
del Programa de inclusién al Adulto Mayor y la Satisfaccion de los Usuarios
de un Municipio Distrital, Trujillo-2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad

César Vallejo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales
sobre ustedcomo edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no
es necesario que se anote su nombre, pues cada encuesta tendra un
cbdigo; luego se le presentaran preguntas sobrevariables especificas de
la investigacion.

2. El tiempo que tomara responder la encuesta sera de aproximadamente
10 minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo

en otro momento o lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacién general: se le brindara a cada persona, la informacion para
cumplimiento delos principios de ética, se permitird cualquier interrupcién de

parte del entrevistado para esclarecer sus dudas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningin problema.
Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la
informacion general,se debe compartir la informacion especifica sobre la
investigacion: los datos que se requerirdn, el hecho que se observara, o la
accion que se realizara en el cuerpo (medir, examinar) o alguno de los elementos
de él (exAmenes de sangre, orina, células, tejidos u otro material bioldgico),
haciendo énfasis que los resultados sélo seran utilizados para la investigacion,
sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algun resultado de

interés clinico al participante voluntario.



Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con los docentes
asesores: Cedron Medina Carlos Alberto al correo electronico
ccedronm@ucvvirtual.edu.pe; Sevilla Angelaths Manuel Amadeo al correo

electrénico sevillam@ucvvirtual.edu.pe: o al correo del Comité de Etica de la

escuela profesional: ética-administracion@ucv.edu.pe , 0 al correo de la escuela

profesional.
Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo mi

participacion en la investigacion.


mailto:ccedronm@ucvvirtual.edu.pe
mailto:sevillam@ucvvirtual.edu.pe
mailto:ética-administración@ucv.edu.pe

Cuestionario sobre gestién organizacional y satisfaccion de los usuarios.

Mediante el cuestionario se medira las variables de estudio en este caso: gestion

organizacion y satisfaccion de los usuarios.
Instrucciones.

Leer detalladamente las preguntas que se han formulado, responda marcando (X)

con seriedad en la columna que se indica la RESPUESTA.

Nunca A veces Regularmente | Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
RESPUESTA

Variable 1: Gestion Organizacional

1/2|3|4]|5

Dimensioén 1: Planificacion

La gestion del programa de inclusion al adulto mayor de la
municipalidad del distrito cuenta con un plan de mejoras y de
buena organizacion.

La comuna distrital participa o forma parte de los diferentes
programas que van dirigidos al adulto mayor y que la
municipalidad plantea y ejecuta.

La inversion del programa de inclusion al adulto mayor se
enfoca en solucionar las necesidades, problemas y con ello
buscar un desarrollo del distrito.

Dimension 2: Organizacion

La organizacion del programa de inclusion al adulto mayor
cuenta con personal capacitado para desarrollar actividades
de sana competencia.

Tener un personal bien capacitado ayuda a que el programa
de inclusién al adulto mayor se empodere y fortalezca.

La gestion en la municipalidad muestra una organizacion
eficiente en el programa de inclusién al adulto mayor.

Dimensién 3: Direccidén




El programa de inclusiobn al adulto mayor promueve el
desarrollo social con el trabajo en equipo para obtener
mejores resultados en competencias programadas.

Se realiza una buena gestién del presupuesto del programa
de inclusion al adulto mayor para obtener los recursos
necesarios para ejecutar competencias a nivel regional.

El presupuesto que se asigna al programa de inclusién al
adulto mayor para su desarrollo y continuidad es suficiente.

Dimensién 4: Control

La municipalidad, difunde las diversas actividades vy
programas que realiza, incluido el programa de inclusion al
adulto mayor.

La gestion municipal realiza la supervision de los diferentes
programas incluido el de los adultos mayores.

La gestion municipal da conocimiento al programa de
inclusion al adulto mayor y comunica los avances en la
ejecucion del presupuesto anual para las mejoras de dicho
programa.

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

RESPUESTA

Dimensioén 1: Trato

¢, Recibe un trato de respeto cuando el personal del programa
lo atiende?

¢ El personal del programa es amable cuando los atiende?

¢El personal tiene el mismo trato (amable, profesional,
respetuoso) con los demas usuarios?

¢El personal hace y/lo tiene  comportamientos
discriminatorios?

Dimensién 2: Accesibilidad

¢ El personal facilita otra manera de poder comunicarse con
ustedes (msj, WhatsApp, otros)?

¢ Lainformacion recibida por parte del personal le ayuda para
solucionar sus problemas?




¢ Se les informa de las actividades que se van a realizar en el
programa?

¢El programa brinda informacion a la comunidad sobre las
personas que se pueden inscribir?

Dimensién 3: Confianza

¢ El servicio que recibe tiene muchas demoras?

¢ El personal prioriza sus necesidades?

¢El  servicio ha solucionado satisfactoriamente sus
necesidades o incomodidades en ocasiones pasadas?

¢Puedes comentar tus problemas con algun personal del
programa?

Gracias por su colaboracion




Anexo 3.

Esquema de disefio

V1

V2
Donde:
M: muestra del estudio
V1: Gestion Organizacional
V2: Satisfaccion de los usuarios

r: Relacion entre las variables



Anexo 4. Féormula muestral.
Formula:

3 N.Z%p.(1-p)
e (N—-1)+Z2.p.(1-p)

n

106 * 1.962 * 0.5 * 0.5

= = 83
0.05%2 % (106 — 1) + 1.96%2 % 0.5 * 0.5

n
Datos:
N: tamafio de la poblacion, el total de 106 personas.
Z: confiabilidad 1.96=95%.
p: éxito 0.5.
g: fracaso 1 — p=(0.5)
e: error muestral 5% = 0.05.

n: 83



ANEXO 5. Evaluacion por juicio de expertos

Respetado jues: Usted ha sido ssleccionado para evaluar el instrumenta “Gestidn Organizacional ded Programa
de Inclusitn al Adullo Mayor y la Satisfaccion de los Usuarios de un Muricpio Distrital, Trupllo-2025, la
evaluacion del mslrumenio es de gran relevancia para lograr que sea vilido y que los resultados oblerdos a
partir de ésie sean uliizados efideniemente; aportando al guehacer psicoligico. Agradecemos su valiosa

colaboracidn.
1. Datos generales del jusz
Hombres y Apellidos del jues: Segundo Martel Vergara Castillo
Grado profesional: Me=stria | x ) Docio { 1
Clinica | i Social {1

Area de formacion académica:

Educativa [ = | Onganizacional | x )

Araag e spsisncis Consultor de empresas y caledrético de pre y posgrado

profesional:
Institucitn donde labora: Kalzen Consuliores. LCW, UPN, UNT, UTE
Tiempo de experiencia profesional Z a 4 afios { ]
ol drea: | pgss deSafios | X )
2 Propdsito de la evaluacion:

Validar el conlenida del instrumenio, por juicio de experios.

i Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cusstionaria o inventaria)

Mombee de la Prosba

Cuestionario en escala ordinal

Gonrdler Guzmidn José Caros y Jara Visquez Alsandro Manuel

Autar{esk
Procedencia: Adaptada
Adrminisracicn: Parsonal
Tiempa de aplisacidn: 15 minutas
Ambilo de mim‘jn_ {hlgﬂ' donde =& ancuantra al EHGIJE’BLB‘.'H!_I-
Eskd compuesia por dos variables:
La primera variable conliene 4 dimensiones, de & indicadores y 12
Signilicacicn: liems en iotal El abjelivo es medir la relacion de variables.

La segunda variable conliene 3 dimensiones, de B indicadores y 12
fems &n iotal. El objeiivo es medir |a relacidn de variables.




d Soporte tedrico

Variable Dimensiones Definicién
F‘lanlﬁ.u:luln:n Arraiza (2016) mos indica gue gesion municipal es un
Orgamizncin s s . =
. : as comjueto de técnicas, labores v proyecciones que bace quel
Gestion Organczacional | Dereccain P ]
= la poblacion se proyecte a ejecutar nuevos phnes del
Control .
mejoras para b comunsdad.
s s ey Trata Rodriguen{201 7} Define a b satsbeocidn como el
Satisfaccion del sz \ " :
Usuaria Saisfaccion cumplimeento o realizacion de una necessdad, gusio of
Confianza desen de un servicio que esta recibiendo.
B Presentacidn de Instrucclones para el jwez:

A conlinuacién, a usled ke peesento el cueslionario "Gestidn Organizacional del Programa de Inclusidn al
Adulto Mayor y la SatisTaccion de los Usuarios de un Municipio Distrital, Trujilo-2023" elabarada por Gonzdlez

Gurman Jos# Carlos y Jaa Visquer Alejandro Marued en o afio 2023

D= acusrdo con los siguisnies

indicadares calfique cada uno de los ilems seglin cormesponda.

melacion logica con
la dimensi6n o

Categaria Calificacian Indicadar
1. Ho cumple con &l crilerio El [tem no es daro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
" modificacién muy grande en el uso de las
El item se 2. Baja Nivel palabras de acuerdo con su significado o por b
comprends ordenacion de esias,
lacimente, es decir,
su sinldctica y Se requisne ura modificacién muy especifica de
semanlica son 3. Maderada rivel algunos de los 1érminos del flem.
adecuadas,
El hem es claro, liene semantica y sinaxis
4. Alta nivel T
1. Tolaimenie en desacuerda (no El itern no Smne refacian légica con la dimension.
cumple con e critenio)
COHERENCLA
. 2. Desacuerda (baja  nivel  de El item tiene una relacidn angencial fejana con
El lbem liens acuerdo) Ia dimensian

El itam tiene una refaciin moderada con la

El il=m & ezendal o
imporlanbe, &5 decir
debe sar incuido.

indicador que esth 3. Acaierda {maderada nivel) dimensién que se estd midiendo.
midiendo.
4. Tolalmente de Acuerdo [alo El ilem se encuentra estd relacionado con la
nived] dimensitn que esth midiendo.
. El item pueds ser sliminado sin que e wea
1. No cumple con el crlerio alectada la mediciin de la dimension.
RELEVANCIA

El item biene alguna relevancia, pero abro ilem

2. Baja Mivel puede estar induyendo lo que mide ésie.
3. Moderado nivel El iterm es relativamenis imporanies.
4. Alta nivel El item &5 muy relevanie y debe ser incluido.
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» Eoguneds dimormdn: Satisfaociin
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jC arnlics de sicncwn L] 4 & & Minmuna
ledirrrae Bn concreia 7 4 2 2 Minguna

s Tonsa dimefcdn: Confianes

b adori ham | Cierides | Coherancia | Pelevencs | ObSarsacsorss
[Hurocracia a 4 4 4 Morgrer
liabkizon & prohicrmas nl 4 4 4 Mongrer
[P s necesidmde s in 4 4 4 Morgrer

Mg Segunds Mans \irgara Casilo
DI N® 12130585

Pd. sl pemsrs formuic debs ioror #0 et

W i W R ot Pl O it i el e i il s i e il e ke Sl i Gkl (Por
pirs porie, & sdmas de pEcen Qs debs smzEs &0 un juico ceperds oel nivel de sopertcis y e b dversced del
conccinienio. Aal misvias Gabis p Wolf | TED), Grant ¢ Cusea (1HRET), v Lyma (1 RBEY jcimdon an bictesrimnd o sl SEEIN)
w1 mago o T o 3 asperics Fyrcke e 6l (200 rendfesan qus 10 soperios brodsnin uns Semescien
ool inhis 38 by ssicar da coTenco 38 un U e o T DO TS MECDTEE Db 20N SOM LT 3 ML
rmirumsnioa | S un B0 S de o s spsrioe b s siacs G soeeds oon b ealicee de un e dess s s inee e sl
irmirurnic (esiisine L Livkkoren, 1R ciscioa sn Pyl e sl SO

W e e L DS S STl D e e DT 30 £l e akrm Biblkgralia

saa INVESTIGA 4
"ot ULV



Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestién Organizacional del Programa
de Inclusidn al Adulte Mayor vy la Satisfaceién de los Usuarios de un Municipio Distrital, Trujille-2023La
evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr gque sea valide v que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aporiando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombros y Apellidos del juez: PABLO RICARDOD CIUDAD FERNANDEZ
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor { )
Clinica ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional (X )
Areas de experiencia ]
profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracidn
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2a4afos ( 1
en el drea: Mas de 5 afios { X )
L .
fﬁ “‘\ 2. Propdsito de la evaluacidn: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es):
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por ofros autores
Administracian: (Personal, virtual u otro)
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacién: {lugar donde se encuentra el encuestado)
Estd compuesta por dos variables:
La primera variable contiene 4 dimensiones, de 8 indicadores y 12 ltems
Significacién: en total. Elobpn'.roes m.edlr la rglamdlﬁ de '.ranab!es._
La segunda variable contiene 3 dimensiones, de & indicadores y 12 ltems
en total. El objetivo es medir la relacidn de variables.

2:%* INVESTIGA
= CV 1
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4 Soporte Tedrico
Variable Dimensiones Definicion
Planificacion Avrarza (2016) nos mdica que gestion municipal es un conjunto
Gestion Organizacional [Organizacion de tecnicas, labores y proyecciones que hace que la poblacion
Dhreccion s¢ proyecte a ejecutar nuevos planes de mejoras para la
f__‘nn.ln:r] comunidad.
Satisfaccién del U 1 “":’I ) Rodriguez{ 2017} Define a la satisfaccion como el
lslaccron SUATI| Satisfaceion cumplimicnto o realzacion de una necesidad, gusto o deseo
Complacenca de un servicio gue esta recibiendo.

5 Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario “Gestidn Organizacional del Programa de Inclusidn al Adulio
Mayor y la Satisfaccion de kos Usuaries de un Municipio Distrital, Trujillo-2023" elaborado por Gonzélez Guzman
Jose Carlos y Jara Vasguez Alejandro Manuel en el afo 2023 De acuerdo con bos siguientes indicadaores
califique cada uno de los items segin comesponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. Mo cumpde con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El e modificacidn muy grande en el uso de las
= i c,onl'lprenf:llaa 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
i facilmente, es decir, ordenacon de estas.
! su  sintdctica vy . Sa requi maodifi it ifica d
sint 1. Moderado nivel quiere una icacion muy especifica de
,-'Ill semantica  son algunos de los términos del item.
adecuadas. - N - X -
El item es claro, tieme semantica y sintaxis
4. Allo nivel adecuada.
COHEREMNCIA 1. Totalmente en desacuardo (ng| E! item no tiene relacidn kgica con la dimensidn.
El itarn tiene cumiple con el criterio)
relacidn logica con | 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de El item tiene una relacidn tangencial Mlejana
la dimensidn o acuerda) con la dimensian.
mdlc:i::z esta El item fiene una relacidn moderada con I
’ 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensidn que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto| El iem se encuenira estd relacionade con la
nivel ) dimensidn que asta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que s= vea
1. Mo cumpde con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA El item fiene alguna relevancia, pero ofro tem
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo o que mide é&ste.
importante, es decir | 3. Moderado nivel El item && relativamente importante.

debe ser incluids. 4. Alto nivel El item &s muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los flems y calificar en una escala de T a 4 5w valoracidn, asi como solicifamaos brinde
sus observacionas gue considers parfinamte

%% INVESTIGA
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1. Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Gestién Organizacional
Primera dimensidn: Planificacion

Clarid|Coher| Relev Obsarvacionas
Indicadores ftem (=20 oneia | ancia
Gestion de proyectos 1 4 4 4 MINGUMNA
Dhsponibilidad de Recursos i 4 4 < MINGUMNA

Segunda dimensidn: Organizacién

- Clarid|Coher| Relev Observaciones
g Aoz et item ad |encia |ancia
¥ )
W ] Capacitacion 4 4 4 4 MINGUMNA
B et Estructura y Funcionalidad [ 41 4| 4 NINGUNA
=

Tercera dimensidn: Direccidn

/ Clarid(Coher| Relev Observaciones
Indicadoras tem |1 | ancia | ancia
Logros de metas y obpetivos 7 4 4 4 NINGUMA
Desarrolle de la comunidad B 4 4 4 MNIMGUNA

Cuarta dimensidn: Control

Indicadores jtam |C'arid|Coher) Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Accwones ejecutadas 10 4 4 4 NIMGUNA
Rendicion de cuentas 12 4 4 4 NIMGUNA

Variable del instrumento: Satisfaccidn del Usuario

Primera dimensidn: Trato

Clarid|Coher| Relev Observaciones
Indicadores item i e e
Profesionalismo 1 B 4 4 NINGUNA
oo INVESTIGA

e UCV



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Empatia 2 4 4 4 HNINGUMA
lzualdad de trato 3 4 4 4 NINGUMA
*  Segunda dimensidn: Satisfaccidn
(Clarid|Coher| Relev Observacionas
Indicadores tem R e
ICanales de atenceon 5 4 4 4 MNINGUMA
Informacion concreta 7 4 4 4 NINGUNA
+  Tercera dimensién: Confianza
(Clarid(Coher| Relev Observaciones
Indicadores ftem [~ o ncia | ancia
Burocracia 9 4 4 4 MIMNGUMA
Solucion de problemas 11 4 4 4 MINGUMA
Prioriza necesidades 10 4 4 4 MNINGUMA

(Ms. Pablo Ricardo Ciudad Fernandez)
DMl N® 17873819

Pd.: &l presente fomabe debe tormar en cuenta:

Williams v Webb [1994) asi como Powell (21003 ), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero de experics a emplear. Pod
olra parie, el nimeno de jusces que se debe emplear en un juicio dapende ded nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Woll (1983), Grant y Davis (1997 y Lynn (1986) (ctados en MoGanland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos. Hyrk&s of al (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
corfiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimaments recomendable para constnucciones de nuevos
instrumentos). Siun BD % oo s axpenos han estado de acuerdo con i3 validez de un item &sle puede ser ncorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen,
Ver: hilps. fwaw. revislassnaciog. com

1935, citados en Hyrkds el al. (20030
Jrited 201 Ticked201 7-25 . pdl enire oira biblogralia.

.00 INVESTIGA
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Respeiado uer: Usled ha sido selecdonado para evaluar el instrumenio "Gestion Organizacioral del Programa
de Inclusion al Adullo Mayor v la Salisfaccidn de los Usuarios de un Municipio Distrital, Trujillo-2023La
evaluacon del imsirumenio &5 de gran relevancia para lograr gue sea vilido y gue los resultados ablenides a
partir de &sle sean uliizados eficienlements; aportando &l quehacer psicoldgico. Agradescemos su valiosa
colaboracian.

1. Datos generales del juez

Nombres ¥ Apaliiion dul pe= NANCY ROXANA PEREZ AZAHUANCHE

Grado profesional: Maesiria | ] Doclor [ X)
Clinica | ] Soczal (8]
Area de formacion acadamica:
Educativa | i Organizacional | )
Areas de riencia
- I:"Il‘-:! :" 5 | Contadora y Abogada independients - Docante
Institucitn donde labara: Docente UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tiemps de experiencia profesional | 2 a 4 =fics [ )
el drea:

MasdeSafios [ X )

2 Propésiio de la evaluacidn:

Validar el conferido del insirumento, por juicio de sxpedos.

3 Datos de la escala: {Colocar nambre de la escala, cuesSonano o invenlano)
Maribas e l& Prissba: Cusstionano an escals ordinal
Aubar(es):
Procadencia: Del autor, adaptada o validada por olros autores
Bacleniri sirmciin: {Peraonal, virtual u otro)
Tiempa de aplicacian: 12 mimwios
Armbile de aphcacidn: {hegar donde S8 encuenira & encuestado)
Estd compuesta por dos variablas:
La primera variable conliene 4 dimensiones, de B indicadores y 12
Signifi cacin: liame en iodal El objetivo es medir (3 relacidn de varables.
La segunda variable cortiens 3 dimensiones, de 8 indicadores y 12
ll=ms eniotal Bl ohjstive @5 medic la refacitn de variables,

4 Soporte tedrico
«  Wariable 1: Nombre de |a variable

[Definicitn conceplual de la vanable segin el autor principal )
= Wariable 2: Nombre de |a variable

[Definicitn concepiual de la variable segin & autar principal)

o2 INVESTIGA !
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Wariable Dimensiones Drefinicidn
M'r"-'“'-'"’:'“- |Arragm (2016) nos indica que gesbion municipal e un
Gestion Oreanizscional Organizacion conpnto de tecmcas, labores y proyecciones que hace que
= Direccicon k2 poblacon se proyeche a geoutar nuevos plines de mejoras
Contral para la comumidsd.
Tradm REodnguexZ017) Define a b safisfaocion como e
Satisfaccion del Usuario| Satisfaccion cumplimiento o realizackin de una necesidad, gusto o deseq
Complacencia de un srvics gue estd recibiendo.
B Presentacién de instrucciones para el uez:

A conlinuacidn, a usbed le presento &l cuestionano “Geston Organizacional del Programa de Inclusian al
Adullo Mayor v la Sasfaccion de los Usuanos de un Municipio Distrilal, Truille=20Z3" slaborado por Gonzdle s

Gurman Jose Carles y Jara Vasguez Alsjandro Manuel en el afio 2023

De acuerda con los siguienies

indicadores calfique cada une de los lems sagdn cormespanda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con & crilerio El item no es clan.
CLARIDAD El flem reguiere bastanies modilicacions=s o una
El im:; 2 Bajo Nevel mﬁﬂ;ﬁdgi?me:grﬂmﬁ Dupnrlt
Escamants, e deci, ordeniacin de estas
24 ST | odrado e S e modicacin muy specica e
4. Ao nivel -E‘I“;l:nme: claro, liere semdnbica y sintass
1. Tolalmeante =n desacuerda {mo El ifem notiene ralacitn lgica con kB dimensicon.
COHERENCIA cumple con & cribenn)

El item liene relacidn
lbgica con la

2 Desacuerdo
acedo)

(bajo

nivel de

El item liene una relacdan tangencial flejara con
la dimensidn.

El item es esencial o
impartane, es decr

dimensiin o
indicadar que estd | 3 Acuerde {modersds nivel) et q*’:ﬂ:i"iﬁd"::f“ mon la
midienda.
4 Tolaimenle de Acuerdo [alo | El ilem se encusnira esid relacionado con la
rirvel) dimension que sst midiendo.
1. Mo cumple con & criterio E:;Eaﬁ:nd:dii;c:::ﬂd?u sl I:'E =& wea
RELEVANCIA

2 Bajo Niwel

El ibem liene algura refevancia, pero abro ilsm
puede esiar incluyenda |0 gue mide &sle.

debe ser incluida.

3. Moderado nivel

El ibeem e retalivaments impodanie.

4. ARo nivel

El item es muy relevanie y debe ser incluido.

[ ey con defamimdends o Bems y califfcar &0 und escals de T & 4 S0 valdracitn, asi como solcilamos bande
BuE phEsrvasionas I?LEM‘EPEI‘EW&'II‘E

1. HNocumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel

o%%* INVEST
e UCV
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Variable del Instrumento: Gestidn Organizacional

e Primera dimension: Planificackin

Clarid [Coher| Reley
Indicadores Iem [~ 0" oncia | ancia Obsarvaciones
Geshion de proyeclos 1 i} i1 i
hsponibilidad de Recurses 3 3 3 3
= Segunds dimensidn: Organizackin
Clarid [Coher| Relew
Iindicadores item |~ 0 [ancia | ancia Observaciones
Capacitaciin ] 4 ] i
Estractura y Funcenalidad ] i k] 3
« Tercera dimensidn: Direccion
Clarid [Coher| Reley
Indicadores Iem [~ 0" oncia | ancia Obsarvaciones
Logros de melas ¥ objelivos 7 4 | &
Desamollo de la comunadad H 4 q L
« Cuarta dimensidn: Control
Clarid [Coher| Reley
Indicadores Iem [~ 0" oncia | ancia Obsarvaciones
Acciones epculadas 10 4 i1 i
Rendicion de cuenlas 12 3 3 3
Varlable del Instrumento: Saisfaccdon del Lisusano
#  Primera dimensién: Trato
Clarid [Coher| Relew
Iindicadores item |~ 0 [ancia | ancia Observaciones
[Profes o mal=mao 1 4 d i
[Empatia 2 4 ] i
Izualkdad de trato 3 4 d i
+ Sequnda dimensidn: Accesibilidad
Clarid [Coher| Relew
Iindicadores Iem |~ " [ancia | ancia Observaciones
{Camales de alencion 5 4 q L
Imformacion comcrela T 3 3 3

5%¢ INVESTIGA
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o Tercera dimension: Conflanza

Clarid [Coher| Relev
i : Observaclones
Indicadores item -
[Burocracm 9 3 3 3
Solucion de problemas 11 4 Kl 4
IPrionza necesidades 10 4 R 4

Newy I Pz Acshuan e

T ABOGADA
CALL Do)

NANCY ROXANA PEREZ AZAHUANCHE

(nombres apellidos del validador)

Pd. of presente formato debe tomar en cuenta:

Willizssss 3y Webh (1999) wi como Powdl (2003), ssoncionen gue no cusic un respecto al de expertos 4 ampless. Por
ofra parte, el nomero de jueces que se debe empiedr en un jscio depende del nivel de experticia y de la dversidad del
conocmiento. Asl, mientras Gable y Wolf (1993}, Grant y Dawvis (1997), y Lynn (1885) (ctades en MoGarsand et al. 2003)
sugleren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkis et al (2003) L 1 que 10 expertos beindaran una estimaciin
confiable de la validez de ¢ ) e un Instr o (cantidad r recomendable para construcoiones de nuevos
nstrumentos). Sl un 80 % de s experios han estado de acuerdo con a valdez de un llem éste puede ser incorporado al
nstrumento (Voutiainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003)

Ver : htos www revisiaespacios convcled201 Tiatec20 1 7.23 paf entre ora bibliogratia

o-oe INVESTIGA 4
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Anexo 6. Prueba Piloto de confiabilidad

Prueba de confiablidad de Alfa de Cronbach de instrumento de la variable Gestién

Organizacional.

Base de datos de la prueba piloto.

1,2(3|4(5|/6|7|8|9(10|11|12
114,423 [3(3|4|3[2]3|3|3
2341224433 |2|3|4|3
3/4(3(2(2|3[3|4|3|3|4/|4|4
4/413(12(3|3|3[3[3(4|4|4]3
5(3(3|3|3|5|5|5|4|5/4|5|5
6|5/5|13(2(5(4|4|3|4|5|4]|5
7141412333443 |4]/3|3
8/3(5(4/3/4(4|5|3|3|4|5|3
9/4(3|3|2|5|4|5|4|5|3|5|4
10/3/4|12|3|3|4,3|3[2[3|3|4
Cuadro 1: Procesamiento de datos

N %

Casos Valido 10 100

Excluido?® 0

Total 10 100

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Cuadro 2: Resultados de la estadistica de Fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,810 12

En los cuadros 1y 2, se observa que el calculo de la prueba del coeficiente de Alfa

de Cronbach resulto ,810 indicando que el instrumento tiene un nivel aceptable para

ser aplicado en la muestra investigada.



Prueba de confiablidad de Alfa de Cronbach de instrumento de la variable

Satisfacciéon del Usuario.

Base de datos de la prueba piloto

112(3|4|5|6|7|8|9]10|11|12
1/5|/5(4|12|3|4/5[4|5/3|5]3
214141312314 (2(3[|3|2]2
343|412 |3|4(2(3|4|2]2
4312|1313 (4|4(3|2|4|3|2
5/4|/5/3/2|3|3[4(3[2(3|3]|3
6/3|4(4(1|3|3[3[3|3|2|4]3
/715414112342 (3|2|3]|3
8/ 4|5|4|12|5(3(4[3|2|4|4]|4
94|5|5|11|3|4(4(4(3]4|2]3
10/4|5|5|1|5|4|4/4|3,4|3]3
Cuadro 1. Procesamiento de datos

N %

Casos Valido 10 100

Excluido?® 0 0

Total 10 100

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Cuadro 2. Resultados de la estadistica de Fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,804 12

En los cuadros 1y 2, se observa que el célculo de la prueba del coeficiente de Alfa

de Cronbach resulto ,804 indicando que el instrumento tiene un nivel aceptable para

ser aplicado en la muestra investigada.



Anexo 7. Base de datos real.

Variable 1. Gestion Organizacional

3

5

4

4
1

4

2

5

414

2
2

413
1

414
2

42
1

2

415
43

4[4

5

43
413
3

4

3
3

413

2

3

413
413

4
4
4

413[4[3]|3|4|4|4[1]|4[4]3

3[3[3]3[3[3]3]3[3]|3

(11 1[4f2]2]4[2]| 5

J(4]4)4(3[4]4)4|3]4]4]4
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Variable 2: Satisfaccion de los Usuarios
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Anexo 8. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestion organizacional 104 83 026 962 83 014
Satisfaccion de los .
,075 83 ,200 ,965 83 ,025

usuarios

Nota: La tabla muestra la prueba de normalidad que se aplicé a las variables de estudio para

determinar con que coeficiente de correlacion trabajar.

Debido a que la muestra para la presente investigacion es mayor a 50 utilizamos
los valores de Kolmogorov-Smirnov. Por otro lado, se observa que el nivel se
significancia es mayo a 0.05, por ende, se acepta Ho y se rechaza H1, es decir los

datos si siguen una distribucion normal. Por lo tanto, se utiliza el Rho de Pearson.
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