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RESUMEN

Este estudio persiguio el objetivo de instituir la conexion en la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion del Usuario de la Unidad Operativa
deSaneamiento, Juanjui — 2023. Corresponde a un estudio descriptivo y
correlacionalde naturaleza aplicada, llevado a cabo de manera transversal,
con un disefio no experimental. La parte muestral estuvo establecida por 100
personas usuarias de la unidad operativa de Saneamiento y Alcantarillado
(UNOSA) en el distrito de Juanjui. Se planteé como técnica una encuesta e
instrumentos dos cuestionarios. Los resultados demostraron que, el nivel
predominante en la gestibn administrativade la Unidad Operativa de
Saneamiento, Juanjui — 2023 esta en un nivel Medio, asimismo la satisfaccion
de los usuarios en mencion a la gestion administrativa enla Unidad Operativa
de Saneamiento, Juanjui — 2023 en un nivel alto, demostrandoun buen
desempeiio en la satisfaccion de los usuarios. Se concluyé que, no hay una
correlacion positiva y significativa en la gestibn administrativa y la
satisfaccionde los usuarios de la Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui —
2023.

Palabras clave: Gestion administrativa, satisfaccion de usuarios,

planeacion, direccion y control.
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ABSTRACT

This study pursued the objective of establishing the connection in
Administrative Management and User Satisfaction of the Sanitation
Operational Unit, Juanjui - 2023. It corresponds to a descriptive and
correlational study of an applied nature, carried out transversally, with a
design not experimental. The sample part was established by 100 users of
the Sanitation and Sewerage operating unit (UNOSA) in the district of
Juanjui. A survey was proposed as a technique and two questionnaires as
instruments. The results showed that the predominant level in the
administrative management of the Sanitation Operative Unit, Juanjui - 2023
Is at a medium level, as well as the satisfaction of the users in reference to
the administrative management in the Sanitation Operative Unit, Juanjui -
2023 at a high level, demonstrating good performance in user satisfaction. It
was concluded that there is no positive and significant correlation in the
administrative management and the satisfaction of the users of the
Sanitation Operational Unit, Juanjui - 2023.

Keywords: Administrative management, user satisfaction, planning,

direction and control.



l. INTRODUCCION

En la actualidad, la administracion publica en los diferentes paises
ha experimentado permutaciones aceleradas en su manera de organizacion
y desarrollo de procedimientos. Estos cambios han llevado a mejoras
sustanciales en el campo de la administracion de los estados, especialmente
en los paises de mayor desarrollo (Dillerva 2021). Sin embargo, es
importante resaltar que mientras por un lado se experimentan estos avances
y un alto nivel de satisfaccion del usuario Hernandez- Vasquez et al. (2019).
Por otro lado el mundo también ha sido testigo de la catastrofe de la
corrupcion en la totalidad de los niveles para administrar organismos e
instituciones estatales. Esto se suma a la incompetencia de funcionarios no
calificados para sus cargos, lo que expone a la administracién publica a una
serie de falencias (North y Rubio 2020). Estas falencias incluyen la falta de
politicas estatales comprensibles, la aplicacion incorrecta de
reglamentaciones, procedimientos de seleccién fraudulentos y la ejecucién
deficiente de los servicios ofrecidos (Huaccha Malca 2021).

Por otra parte, los valores principales como la ética, responsabilidad,
diligencia, moral y superacion personal deberian estar por encima de
cualquier incentivo econémico que un profesional aspire a recibir (Mateo
Ayala 2018). El desempefio eficiente de los funcionarios publicos deberia ser
una meta personal, de cada funcionario, de cada servidor publico (Silva
Borja 2019). Sin embargo, reconocer esos vacios en la practica de estos
valores por parte de la gran mayoria de servidores publicos es crucial
(UNODC, 2019). Por lo tanto, los trabajos de investigacién deben constituirse
en propuestas que busquen la recopilacion total y minuciosa de la
informacion sobre si los funcionarios publicos cuentan con los suficientes
conocimientos técnico cientifico actualizado (Garces Sierra 2022). Ademas,
se debe investigar si dichos conocimientos son aplicados en el momento de
ejercer funciones y de qué manera los resultados del desempefio de dichos

servidores realmente estan influyendo



en el perfeccionamiento total de la calidad vital en la poblacion usuaria en

dichos servicios (Valdez, 2019).

En el ambito nacional, la gestion administrativa en estos ultimos
tiempos va cobrando mayor importancia. Por un lado, existe una
preocupacion y busqueda de lograr un mayor nivel de organizacion y de
todos los procedimientos que se siguen dentro de la administracion
gubernamental (Anchelia et al., 2021). Esto ha llevado, en algunos casos, a
un funcionamiento mejor estructurado (Medina Macias y Vidal 2002). Sin
embargo, a pesar de estos avances, los niveles de satisfaccién del usuario
en términos de servicios aun no se han alcanzado. Todavia existen serias
deficiencias en todos los estamentos de la gestion administrativa (Pérez,
2019). Entre estas deficiencias se encuentra la falta de conocimientos reales
de la problematica por parte de las autoridades y funcionarios, asi como la
falta de organizacién interna para una 6ptima ejecucién de los procesos
(Aliaga & Alcas, 2021). Estas falencias son las generadoras de una débil
gestion administrativa, lo que impide el desarrollo de servicios de calidad y
conlleva a una baja satisfaccién por parte del publico usuario. Ademas, los
municipios se ven afectados por el debilitamiento y la insatisfaccion, ya que
cuentan con presupuestos limitados en la actualidad (Pacheco Barreto
2023). Esto provoca malestar y descontento de la ciudadania al ver
postergada la solucion de sus requerimientos basicos (Castro Castillo et al.
2021).

Por otro lado, a nivel local, la unidad ejecutora se saneamiento de
Juanjui, tiene muchas deficiencias en la ejecucion financiera de sus
proyectos o actividades, siendo en el 2022 el afio donde mas pérdidas
econdmicas por sobrevaloracion de actividades se obtuvo en dicha entidad.
Las pérdidas son provocadas por el extravio de equipos, retrasos en la
programacion de obra de multiples actividades de construccién civil, donde
se tiene que reconocer el salario de muchos trabajadores, aunque no
cumplan con las metas del dia, los mismos que no reflejan eficiencia a la

hora de realizar los trabajos encomendados como en la descolmataciéon de



alcantarillas, descolmatacion de buzones, reparacion de tuberias

rotas, entre otros (Sernaque 2021).

A esto se suma la poca recaudacion de recursos financieros por
parte de los usuarios que se retrasan en los pagos mensuales y la falta de
acciones que contrarresten la inoperancia de algunos funcionarios publicos
en esta entidad (Diaz-Méarquez 2019). Los inicios de los proyectos deberian
disponer con la designacion de los recursos de acuerdo al expediente
técnico y ejecutarse conforme a las partidas y tiempo determinado en éste
(Bao-Condor et al. 2020).

Asimismo, reconociendo la probleméatica de la gestion administrativa
y la escasa aceptacion en la ciudadania usuaria, el siguiente estudio
propondra efectuar una indagacion profunda sobre la interaccion que posee
la gestion administrativa y la satisfaccién del usuario de una unidad operativa
en saneamiento dentro de un distrito en el departamento de San Martin,
sabiendo que una gestion administrativa de calidad deberia englobar tres
aspectos muy primordiales para conseguir resultados positivos a la hora de
plantearse metas que conlleven a la satisfaccion de sus usuarios, esos
aspectos como el incremento de la productividad; al contar con especialistas
debidamente acreditados y certificados, como el aspecto del logro de
objetivos; al contar con instrumentos de gestion muy bien elaborados y
enfocados en metas medibles y realizables y el aspecto de maximizacion del
uso de recursos; al ejecutar las actividades en tiempos programados sin
experimentar retrasos por ausencia de capacidades técnicas cientificas
(Meléndez & Delgado, 2020).

Finalmente, con las informaciones del ambito internacional, nacional,
regional y local; luego del analisis respectivos, se ha decidido realizar una
investigacion sobre la problematica del saneamiento en general, su Gestion
Administrativa y la Satisfaccién de los Usuarios, por cual estara planteado
como problema general: ¢En qué medida la Gestion Administrativa influye

en la Satisfaccion de los Usuarios en la Unidad Operativa de



Saneamiento, Juanjui — 20237?; de tal manera se planteard como problemas
especificos, ¢En qué medida es el nivel de la Gestion Administrativa en la
Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023?; ¢ En qué medida es la
Satisfaccion de los Usuarios en la Unidad Operativa de Saneamiento,
Juanjui - 2023; ¢En qué medida es la relacion entre las dimensiones de la
Gestiébn administrativa y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad

Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023.

Del mismo modo, la investigacion justificard por conveniencia, ya
que los resultados que se obtengan podran contribuir mejorar la satisfaccion
de los usuarios de saneamiento en la localidad de Juanjui; asimismo, tendra
relevancia social, debido que la informacién obtenida en este proyecto de
investigacion, beneficiar4 a la poblacion que requieren de una atencién de
calidad y eficiente; de igual forma, tendra valor tedrico, porque abordara
teorias a ser corroboradas con los diversos instrumentos en sus diversos
ambitos; asimismo, tendra valor practico, ya que, con los datos obtenidos se
podran formular las diversas recomendaciones, que serviran para superar
las deficiencias del manejo administrativo y de recursos, solucionando asi el
problema de una deficiente gestion administrativa; por ultimo tendra utilidad
metodolégico, ya que el estudio garantizara la aplicacibn de nuevos
instrumentos, los cuales quedaran como aportes a la comunidad cientifica,

para posibles aplicaciones en investigaciones similares.

De manera que, se plante6 el siguiente objetivo general: instituir la
conexion entre la Gestion Administrativa y la Satisfaccion en los usuarios en
la Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui - 2023; asimismo, como
objetivos especificos seria el poder precisar el nivel de la gestién
administrativa en la Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui - 2023;
distinguir el nivel de la Satisfaccion de los Usuarios en la Unidad Operativa
de Saneamiento, Juanjui - 2023; definir la relacion entre las dimensiones de
la Gestion Administrativa y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad
Operativa de Saneamiento, Juanjui - 2023; por otro lado, se planteara como

hipotesis general seria si existe relacion positiva y significativa entre la

4



Gestiébn administrativa y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad
Operativa de Saneamiento, Juanjui - 2023; asimismo, como hipotesis
especificos seria si el nivel de la Gestibn administrativa en la Unidad
Operativa de Saneamiento, Juanjui - 2023, es alto; el nivel de la satisfaccion
de los usuarios en la Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui - 2023, es
Alto; existe relacion positiva y significativa muy alta, entre las dimensiones de
la Gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad

Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023.



. MARCO TEORICO

Este estudio, esta basado en investigaciones que contiene multiples
investigadores del nivel mundial, nacional y regional, donde los mas
destacados tenemos como Martinez y Villalejo (2018), quienes hicieron una
investigacion de caracter fundamental no experimental, aplicado en los
gobiernos locales del pais de Espafia entre los de 2014- 2018 sobre el
recurso hidrico de agua y saneamiento del mismo pais, con un sistema
cuantitativo y una muestra de trescientos cincuenta y seis entidades
municipales que estan a disposicion de 1,000 a 50,000 habitantes, donde se
tom6é como referencia la herramienta de la encuesta como un método
especifico y los cuestionarios como instrumentos necesario, el estudio llegd
a una sintesis, que las entidades gubernamentales representan
organizaciones que proponen los cambios necesarios y constituyen la clave
para empezar con la conciencia del contribuyente o usuario, la misma que es
un elemento primordial para aspirar a que los objetivos de desarrollo
sostenible son todas las prestaciones que brindan y son los mismos que

satisfacen a los ciudadanos.

Asimismo, a Zea et al. (2022) lideraron un proyecto de impacto en el
que intervinieron beneficiarios de servicios publicos de EE. UU., la
investigacion tuvo una tipologia no experimental. Un p de cero implica una
correlacion estrecha en la calidad de los servicio y la satisfaccion de la
ciudadania usuaria en distintos alrededores, donde concluyé que, la
especificidad, como la confiabilidad, como la aptitud de replicacion,
seguridad y empatia del buen servicio a los ciudadanos, éstos contribuyen
directamente a la satisfaccion de los mismos, logrando alcanzar en ellos
una actitud positiva, hacia la institucion y los servidores y generando en los
mismos, la actitud y las ganas de volver a adquirir el servicio, sea de tipo

publico o privado.

Similar a, Zygiaris et al. (2022) donde los autores realizaron una
investigacion prototipica centrado en las agencias gubernamentales de la

Provincia Oriental de Arabia Saudita, el estudio es de tipo transversal, como
6



muestra tuvieron cien, los cuestionarios se aplicaron como herramientas en
analisis de datos, informacion cientifica; llegando a la sintesis que la
empatia, la credibilidad, seguridad, la suficiencia de la respuesta
administrativa de la gestion y los factores tangibles interactian positiva y
notablemente para satisfacer al usuario. El estudio ha contribuido
suficientemente al desarrollo de investigaciones que seran analizadas en

futuras investigaciones.

De la misma forma, se ha procedido mencionar a Terén et al. (2021),
guienes, usando encuestas y cuestionarios como métodos y herramientas
del estudio de investigacion, cada estudio cientifico del tipo basico no
experimental se ejecutd dentro de un tipo de muestra que esté orientada a
una poblacion de veintisiete personas. Donde se llegd a la sintesis que, al
aplicar los conocimientos adquiridos, es mas probable que la calidad del
servicio gubernamental que esta experimenta dentro de las instituciones
publicas sea aceptada como institucion al enfocarse en realizar actividades
de tal manera que se satisfagan las aspiraciones de los usuarios. Obtener un
tratamiento aceptable, ayudarlos a conocer mas de un producto, asi como
permitirles supervisar como piensan sobre su tratamiento y como se puede
mejorar es un comportamiento muy respetado que conduce a mejores
resultados. La gerencia reconoce que el proceso de evaluacién se puede
priorizar o acelerar para mejorar la productividad y asi lograr el crecimiento y

mayor desarrollo de la agencia.

De igual manera, para el presente estudio, se considera los aportes
de Guillin, Mosquera y Pérez (2022), en un estudio descriptivo analizaron 17
de 30 articulos cientificos seleccionados, de los cuales; concluyeron que, la
gestion administrativa tiene mecanismos y herramientas para alcanzar un
mayor nivel organico y econdémico, en que, en ausencia del uso de dichos
mecanismos y herramientas, se considera que la razén es la falta de
fortalecimiento en la gestibn administrativa. Y esto resulta en la
insatisfaccion de los usuarios con respecto al servicio de saneamiento

publico, lo cual genera expectativa de que los funcionarios publicos estén a

7



la vanguardia de los ultimos conocimientos para ser aplicados a la institucion

para el mejor servicio de los usuarios.

También hacemos mencion a, Chiang, Hidalgo y Gémez (2021)
guienes realizaron un estudio con una tipologia basica, con disefio no
experimental, su muestra integrada por doscientos veintisiete individuos,
como metodologia utilizada tuvieron la encuesta y el cuestionario.
Concluyendo asi, que demostrar el nivel que brinda la cortesia puramente de
calidad se enfoca en salvar el servicio cuando se toman decisiones para
determinar la productividad para mejorar la atencién personal de los
miembros pertenecientes al érgano de gobierno, por lo tanto los designados
como directores deben demostrar su compromiso de atender a los usuarios
pacientes que tienen la paciencia y el cuidado para poder planificar su
equipo para implementar todos los aspectos relacionados con tu

profesionalidad.

De la misma forma a nivel nacional, citamos a Dianderas Salhuana
(2022) donde realiz6 un estudio primario de MVCS con disefio cualitativo no
experimental similar, teniendo como muestra a ciento setenta y cuatro
plantas potabilizadoras. administracion SUNASS Inspeccion Nacional de
Servicios Sanitarios, donde se utilizO como herramienta la base de datos
SUNASS para una vision integral de la técnica. Concluyendo que, aunque se
enfocd en incrementar los recursos asignados a las gerencias gobernadoras
distritales y regionales en beneficio de la ciudadania en el pais, no se logro
la reduccidn significante de las disparidades en la higiene basica, esto sefala

deficiencias en la gestion administrativa y en algunas instituciones estatales.

De esta forma respectivamente, mencionamos a Vasquez (2021),
donde su investigacion fue del tipo descriptiva; donde se estudié a 50
servidores publicos la muestra esta conformada por cincuenta trabajadores
municipales correspondientes a cinco municipios distintos pertenecientes a la
provincia de Luya, Amazonas, los cuales; Donde concluyé que, que la
eficiencia administrativa de los municipios estudiados es en su mayoria es

de un nivel regular; siendo la planificacion, el proceso mas ausente en la
8



administracion de los municipios estudiados, a partir del cual se presentan
todas las demas deficiencias administrativas, o que en conjunto no permiten
gue la gestion administre no fluya, no sea pertinente ni adecuado, con bajos
niveles de eficiencia y eficacia, lo cual se materializa, en servicios de baja

calidad.

De igual forma, se referencia a los investigadores Cueva et al.
(2022), a partir de un disefio descriptivo correlativo aplicado a veintidés
individuos a través de jerarquias de empresas y coautores, se dice que se
realiz6. Para ello, entrevistd a estas personas con un cuestionario. Concluye
gue, sin el conocimiento y experiencia fiscal, es muy complicado el poder
administrar los ingresos y, de tal forma que, las habilidades de planificacién y
gestion. Formular simultaneamente politicas y planes para perfeccionar los
controles administrativos sin divulgar publicamente las medidas en curso,
como programas de amnistia fiscal, incentivos y beneficios para cumplir con

los requisitos de ciudadania.

De igual manera, Chirinos et al. (2022), donde su estudio es
expresamente trascendente, la llegada del coronavirus tuvo un efecto
significativo en la gestion del sector publico, no se proporcioné una
respuesta eficiente ante la presencia de la crisis, por tanto, este estudio
permitié analizar la gestion en las ciudades de Perua en relacion a los planes
de contingencia. La morfologia de este estudio de investigacion fue del tipo
no experimental, el cual presentdé una muestra de trescientos ochenta y
cuatro mil trabajadores municipales, los cuales; Concluyeron que de todos
esos trabajadores municipales so6lo un 54,7%, realizan la debida
planificacion de sus tareas funcionales, mientras que un 32,2% expreso su
malestar para cumplir dicha actividad, finalmente un 13% de los trabajadores
mostré su indiferencia con el cumplimiento de dicha actividad, no
reconociendo el valor de la planificacibn para una gestidbn administrativa

eficiente y eficaz.

Asimismo, recordamos a Gutiérrez (2019) el estudio mixto realizado

en Huanuco se bas6 en un enfoque mixto, dentro de la muestra de dieciocho
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proyectos entre los afios 2011-2015, se utilizé la verificacion de datos, junto
con una encuesta por especialistas y un cuestionario como instrumentos
para recolectar informacion. Concluyo que, la calidad de la implementaciéon y
gerencia de los proyectos de saneamiento elemental del gobierno Huanuco
en los afios 2011 al 2015 tuvo deficiencias; ademas, los proyectos SNIP e
INFOBRAS proporcionan informacion limitada sobre los esfuerzos

realizados, lo cual restringe la inclusidon de datos relevantes.

De igual, en el ambito local se tomaran en consideracién a los
resultados de la investigacion realizado por, Ruiz y Delgado (2020), se llevo a
cabo una exploracién de articulos cientificos relacionados a la calidad en los
servicios publicos; quienes luego de haber seleccionado, revisado y
analizado nueves articulos correspondientes, llegaron a la conclusion de
lograr un nivel de calidad en los servicios del estado, estos deben cubrir y
colmar las expectativas de los usuarios o consumidores; indicandose
también que el nivel local, dichos servicios no cumplen con los
requerimientos ni estandares minimos de calidad, ni en los procesos,
tampoco en los servicios, 10 que genera, una mala perspectiva acerca de las
instituciones publicas prestadoras de dichos servicios, asi como la
disconformidad y el malestar de los pobladores en general t del publico

usuario en particular.

De igual forma, a nivel regional, se mencioné a Copia (2020) en su
investigacion basica, mediante un trabajo no experimental integrada por una
muestra de 95 trabajadores, utilizando encuestas y cuestionarios como
instrumentos de recopilacion de datos. Ambos autores, realizaron una
sintesis como muestra de la relacion entre las variables dentro de la entidad,
se observa que a partir de los datos estadisticos un valor de R = 0,906, se
puede determinar que deben seguir trabajando para lograr un mejor
resultado. Brindar una gestion gerencial de calidad y una atencion
satisfactoria a los usuarios, por lo que la gerencia debe utilizar la fuerza
responsable para saber en qué se puede mejorar y como planificarlo, donde

se encuentran las ideas que dan una mejor imagen de la calidad del servicio
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en este ambito, que es mas sensible, por lo que se puede tomar con mucho

cuidado en madres embarazadas.

Por dltimo, en el ambito local, tomaremos en cuenta los
pensamientos y conclusiones arribados por el investigador Bazan (2021),
qguien en su estudio de tipo no experimental, teniendo como poblacion a
ochenta personas como su grupo de analisis y luego de los andlisis con los
rigores cientificos correspondientes; se concluyé que, para alcanzar un nivel
de gestion administrativa 6ptimo, se necesita continuar con el esfuerzo de
corregir las deficiencias administrativas y funcionales, cumplir con todos los
procesos debidamente planificados, para lograr ofrecer servicios de garantia,
gue abarque a todas las instituciones publicas del estado y con ello general
la confianza de la poblacion hacia dichas instituciones y lograr la aprobacion

plena de los usuarios por los servicios que éstos reciben del estado.

Por otra parte, la investigacion, se orientara también por teorias
relacionadas a las variables correspondientes, como la Teoria de la
Administracion cientifica de Frederick Winslow en 1856 - 1915, en su
momento como dijo Taylor, estudioso norteamericano, quien es reconocido
como el precursor de la administracion cientifica, estableciendo principios y
normas clave para lograr un mejor desempefio laboral, asi como un mayor
nivel de ahorro de los insumos. Los estudios del tiempo y movimiento se
incluy6é en el aporte cientifico, asi como la seleccion de trabajadores y
meétodos de trabajo; aplicacion de planes de incentivos, la especializacion y
capacitacién los cuales los plantea de la siguiente manera: como primera
parte la elaboracion de una ciencia para cada una de las operaciones del
trabajo, seguidamente el seleccionar cientificamente a los trabajadores,
como también el establecer una relacion y una colaboracion mutua entre
todos los trabajadores, y como parte final el trabajo y las responsabilidades
laborales se deben repartir por igual entre todos los gerentes y demas
trabajadores.

De igual forma, se tomara también en cuenta los postulados de la

Teoria de la Administracion Industrial de Henry Fayol (1841-1925), donde
11



dicho investigador Francés, considerando al igual que Taylor, como uno de
los precursores de la administracion publica moderna, quien en 1916
presentd su obra "La Administracion industrial y general”, identificando en
ella, las principales tareas o éareas funcionales que posibilitaran una
administracion eficaz; dichas éareas son 14, en la primera parte, se
mencionaron los siguientes elementos: la distribucion de tareas, el ejercicio
de la autoridad y responsabilidad, la imposicion de disciplina, la aplicacion de
una estructura jerarquica unica, la direccion unificada, la priorizacion de los
intereses superiores, la compensacion del personal, la centralizacion de
decisiones, la cadena de mando, el mantenimiento del orden, la equidad, la

estabilidad laboral, el fomento de la iniciativa y el espiritu de equipo.

Asimismo, se tomara en cuenta los postulados de la Teoria “Y” de
McGregor (1960), el estudios sostiene que las personas de las
caracteristicas “Y” son factibles de ser aliados de sus instituciones y
contribuir decididamente en el funcionamiento institucional y lograr los
objetivos de la administracion; McGregor, sostiene que estas personas, son
susceptibles de utilizar toda su creatividad, su ingenio e imaginacién, en la
biusqueda de los problemas laborales y de la administracién, asi se
promueve una gestion administrativa eficiente en una organizacién laboral, lo
gue corresponde a los directivos y a los responsables de la conduccion de la
institucion, a realizar la respectiva motivacién a estos colaboradores, ya que
sostiene que en una entidad, los resultados de la gestidbn administrativa
dependeran de las politicas laborales y de motivacion, asi como la
capacidad social de los colaboradores, con el fin de enfatizar la importancia

de lograr un nivel 6ptimo de servicio ofrecido al publico usuario.

Por otra parte, teniendo en cuenta, los postulados de la Teoria de
Satisfaccion del Cliente; esta teoria, afirma que la satisfaccidon de la clientela
se centra en la comparacion de sus percepciones y expectativas; es decir, la
satisfaccion del cliente es una respuesta cognitiva y emocional hacia el
producto o servicio recibido; dicha satisfaccion del cliente se manifiesta

como resultado de una diferencia marcada entre los niveles de
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comparaciones previas que realizan los clientes y las precepciones de la
calidad o el desempefio del producto o del servicio que se ha recibido, lo que
consigue generar la satisfaccion plena del cliente y tener la consideracion
hacia la institucion o persona que le ofrecié el producto o servicio (Ortiz
2018).

De igual forma, se tomara en consideracion los planteamientos de la
Teoria del Constructo de Satisfaccion, por Pujol-Cols y Dabos (2018) esta
teoria sostiene que la satisfaccién se basa en el conjunto de sistemas que
componen una institucion, en los cuales se analizan los factores de la
efectividad de sus procesos, para luego analizar las dificultades de esos
procesos, examinando sus limitaciones que imposibilitan su desarrollo
Optimo; en este contexto se analiza Simultaneamente, se evalla el nivel de
satisfaccion de la clientela o de aquellos que reciben los servicios, en virtud
del cual se deben hacer los ajustes, mejoras y recompensas para ir cada vez
mejorando ese grado de satisfaccion que se busca a plenitud; segun esta
teoria se conceptia la satisfaccion como el grado de bienestar de una
persona por la obtencién de un bien o servicio, que realmente le plazca y le
ofrezca una plena satisfaccion; sin embargo esta teoria aun viene

desarrollando exploraciones tedéricas para garantizar su plena aplicabilidad.

Por dultimo, la investigacion, tomarda en cuenta también los
postulados de la Teoria de la Satisfaccién de Herzberg por Madero Gomez
(2019); segun la teoria, la satisfaccion, no es sino el conjunto de reacciones
gue va experimentando cada persona, al momento que va consiguiendo
suplir sus necesidades; sin embargo, al ser las necesidades infinitas, no se
puede conseguir las satisfacciones absolutas, ni intelectual, ni material, ni
espiritual; esta teoria le imprime un sello importante a la motivacién, ya que
afirma que, asi como es importante la parte material del servicio o producto, lo
es también la atencion, la empatia y motivacion del que ofrece dicho servicio
0 producto; y hasta del mismo directivo, jefe, instructor o servidor, para con
sus colaboradores o personas que reciben sus servicios, en la blisqueda de
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lograr la satisfaccion de sus clientes, colaboradores, pacientes, estudiantes o

simplemente los usuarios.

Por otra parte, para alcanzar el objeto de estudio, ésta se sustentara
también en conceptos basicos como la Gestion Administrativa, de acuerdo a
Huiman (2022), es el respaldo administrativo que engloba las areas de una
organizacion en su totalidad o empresa en diversos procesos, con la finalidad
de obtener ejecutar dichos procesos y obtener resultados efectivos,
manteniendo las ventajas competitivas; asimismo la Funcién Administrativa,
de acuerdo a Galarza, Mora y Zambrano (2020) el cual se conceptia como
el desarrollo de la tarea administrativa, que va a contribuir en la Gestion
Administrativa; es decir, es el apoyo para el desarrollo funcional de la
administracion, se realizé mediante la ejecucion de tareas de planificacion,

organizacion, direccién y control.

Asimismo, de acuerdo a Vasquez y Farje (2021), la planificacion,
constituye la prevencion de la misidn, los objetivos, las tareas, los pasos y
estrategias que se utilizardn para lograrlos; la organizacion, consiste en
organizar las tareas que realizaran las personas, de una institucion o
empresa, en el desarrollo de sus funciones, los cuales son asignadas de
manera deliberada, de acuerdo con los objetivos institucionales establecidos;
la direccion, encargada de direccionar y encaminar todas las operaciones
hacia el fin determinado, los cuales se establecen claramente en la
planificacion; el control, responsable de verificar el cumplimiento de los
procesos, los cuales han sido claramente preestablecidos en la planificacion,
para que los mismos fluyan sin contratiempos y se garanticen al mismo,

asegurar la consecucion de las metas y los fines sefialados por la entidad.

Igualmente, el estudio se fundamentara en los conceptos basicos de
la satisfaccion, de acuerdo a Zeithaml, Bitner y Gremler (2010), la
satisfaccion es una percepcion que toda persona puede experimentar, segun
su perspectiva de atencion que espera alcanzar, los cuales pueden ser
deseos o necesidades, pero fundamentalmente es quedar complacido, con el

producto o servicio recibido, los cales determinan la satisfaccion y el deseo
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de volver a recibir el servicio o un producto de la misma calidad; sin
embargo, segun Teng et al. (2022) la satisfaccion de los usuarios; al ser una
manifestacion del ser humano, es una sensacion que puede presentarse de
diferentes maneras, de acuerdo a la precepcion de cada usuario; es decir,
cada usuario 0 persona tiene su propia perspectiva y sensacion de
satisfaccion; en suma lo que es agradable y satisfactorio para una persona o
usuario no necesariamente lo es para otro, o simplemente lo que es bastante
satisfactorio, para otro apenas puede generarle una cierta conformidad, pero

no una satisfaccion (Santa, MacDonald y Ferrer 2019).

Asimismo, de acuerdo a Park et al. (2019), el confort, se considera
como una percepcién de comodidad placentera que experimenta el
ciudadano al recibir un servicio, enfocAndose en los componentes de
privacidad, suavidad, limpieza, orden y uso practico; la accesibilidad implica la
capacidad de acceder y establecer contacto facilmente, rapida y directa por
parte de los colaboradores o personas que ofrecen un servicio, con sus
usuarios o clientes, a fin de ofrecer una atencion de calidad, centrdndose la
misma en los componentes como la cortesia, la amabilidad, el respecto y la
atencion inmediatamente, los cuales contribuyen a la satisfaccion del
usuario; el entendimiento. Segun Sebetci (2018) este concepto esta
relacionado a ofrecer informacién oportuna y valiosa a los usuarios, respecto
a los servicios o productos que se ofrecen al publico usuario, al margen de
otros canales que los mismos tengan de informacioén sobre los mismos; de
esta manera la organizacion o persona que ofrece un servicio o producto,
genera la confianza y seguridad en los usuarios, para la adquisicion
satisfactoria de un servicio o producto ofrecido por una organizacion privada

0 un servicio publico.

De igual forma, Segun Muin et al. (2020) una de las dimensiones de
la satisfaccion usuaria es la fiabilidad, que se refiere a la competencia y
cuidado con los que el proveedor realiza su funcion de manera confiable. La
entidad es reconocida por cumplir sus compromisos en entregas, Servicio,

resoluciéon de problemas y fijacibn de precios. Asimismo, segun Leite,
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Iturriaga y Mota (2019) la segunda dimension pertenece a la sensibilidad:
Implica una actitud positiva de asistencia hacia los usuarios,
proporcionandoles un servicio satisfactorio y agil; se refiere a proporcionar
una atencion inmediata para dar respuesta a preguntas o reclamos de la
clientela, buscando resolver los problemas de manera inmediata. Por ultimo,
la tercera dimension esta relacionada a los elementos visibles: “Incluye el
aspecto fisico de las instalaciones de la infraestructura, asi como los

materiales, equipos y personal de la empresa” (Lee et al. 2022).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Este estudio se basa en un enfoque descriptivo correlacional de tipo
transversal que busca la identificacibn de la relacion en la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion de los usuarios. Segun el autor Hernandez-
Sampieri, Fernandez y Baptista (2018), en su estudio del tipo corte
correlacional persiguen como objetivo explorar la asociatividad que existe en

dos 0 mas categorias, definiciones o variables”.

El enfoque de esta investigacion se fundamenta en un disefio
transversal de tipo no experimental, sin manipulacion de variables, realizado
en un momento y tiempo especificos. Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018), mencionan que no experimental transversal hace referencia a un tipo
de estudio en el que no se manipulan deliberadamente las variables

independientes para observar como influyen en otras variables.

Su esquema se represento de la siguiente forma:

Dénde:

M : Muestra

V1: Gestidon administrativa
V2: Satisfacciéon del usuario

r: Relacion
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestiéon Administrativa

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
Nota: La operacionalizacién estan en anexos.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Segun define Arias, Villasis y Miranda (2016) la poblacién se
describe como un grupo de elementos que comparten particularidades
analogas y a partir del cual se obtendran las conclusiones del estudio. La
poblacion de este presente estudio de investigacion fue de 100 usuarios o
pobladores del distrito de Juanjui, las mismas que fueron tomadas de forma
presencial y en las instalaciones administrativas de la unidad ejecutora a

medida que los usuarios iban a cancelar su servicio de agua potable.

En un estudio cuantitativo, la parte muestral es una seccién de la
poblacién de donde se obtienen datos y se considera representativos de los

mismos (Hernandez y Mendoza 2018)

En esta investigacion la muestra fue la misma que la poblacion, la
que estaria denominada muestra censal y estuvo compuesta por 100
personas usuarias de la Unidad Operativa de Saneamiento y Alcantarillado
(UNOSA) en el distrito de Juanjui.

En este respectivo estudio de investigacién no se vio pertinente la
utilizaciéon de algun tipo de muestreo por motivo que la muestra estaba
constituida por una cantidad semejante de usuarios de la unidad operativa

de saneamiento, en el distrito de Juanjui.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que la
fase de recopilacion de datos implica la elaboracion de un plan detallado que
describe los pasos necesarios para obtener la informacién requerida, lo cual

contribuye al logro del objeto de estudio relevante.
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Se plante6 una encuesta como técnica, porque esta orientada a
recopilar datos trascendentes para el procesamiento de datos del presente
estudio de investigacion. Segun Casas, Repullo y Donado (2003) nos dicen
gue: La realizacidon de una encuesta mediante preguntas nos posibilitan
acceder a la poblaciéon y obtener conceptos que serdn de gran relevancia
para abordar la problematica investigada.

En este presente estudio de investigacion el instrumento es el
cuestionario porque este nos permite recopilar informacion relevante sobre la

problemética real de la entidad publica, mediante esta técnica se logro el

desarrollo y planteamiento de estrategias. Para Bolarinwa el
cuestionario: “El cuestionario, con preguntas abiertas o cerradas, es
fundamental para obtener datos relevantes en la investigacion y recopilacion

de informacion.” (2015).

3.5. Procedimientos

En primera instancia para la recopilacion de informacioén, se solicitd
mediante una carta dirigida al Gerente Operativo de la entidad ejecutora de
saneamiento basico — UNOSA, la autorizacion para encuestar a los usuarios
de dicha entidad y a la vez explicando a los funcionarios publicos, los

beneficios de la informacion rescatada de dicha institucion.

Este estudio de investigacion propuso la practica del cuestionario a
100 usuarios o pobladores que se acercaron de forma aleatoria a pagar sus
servicios de agua potable en las instalaciones de Jr. Jorge Chavez N° 120 —
Juanjui, posterior a la recopilacion de informacion nos propusimos a tabular

en el programa informético Excel 2019 y luego a SPSS.

3.6. Método de andlisis de datos

Este trabajo investigativo, optd por utilizar el método de analisis
cuantitativo, lo cual implico la usanza de técnicas estadisticas y formulas
para interpretar la informacion recopilada en forma de tablas y gréficos,
llegando a analizar las dimensiones de la investigacion que se hizo. Se
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emple6 del software SPSS, donde la informacién obtenida se tuvo que
transcribir y procesar con mencion a las variables de gestion administrativa y
satisfaccion del usuario, todo el principal fin de analizar de los datos

estadisticos representativos y de frecuencia.

3.7. Aspectos éticos

El actual trabajo investigativo ha sido hecho siguiendo de forma
minuciosa todos los lineamientos estipulados en la guia de elaboracién de
tesis en su modalidad de pos-grado, donde ahi establece los contenidos
minimos que debe tener un trabajo correctamente elaborado, de tal forma
gue el maestrante ya tiene todas las herramientas necesarias para poder
desarrollar su proyecto de investigacion. De la misma forma, también se
considerd los pardmetros que establece las normas APA para seguir la
secuencia légica y técnica en el correcto desarrollo de la investigacion,
tomando en cuenta las citas a investigadores y/o cientificos que aportaron en
el enriquecimiento del conocimiento impartido en este trabajo de

investigacion.
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IV. RESULTADOS
Obijetivo especifico 1: Precisar el nivel de la Gestibn Administrativa
en la Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023

Tabla 1
Tabla de frecuencias de la Gestion Administrativa.
Total
Calculo 0
Bajo
% Total 0.00%
Gestién ~ Calculo 94
Medio
Administrativa % Total 94.00%
Calculo 6)
Alto
% Total 6.0%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion

Segun la Tabla 1, se logra apreciar que no se registra ningun
usuario en el nivel bajo de la Gestion Administrativa, lo que indica que
ningln usuario se encuentra en esta categoria. El nivel medio cuenta con
la presencia de 96 usuarios, lo cual representa el 94.0% del total de
encuestados. Por otro lado, el nivel alto cuenta con 6 usuarios,
equivalente al 6.0% de los encuestados. Por consiguiente, se puede
concluir que el nivel predominante en la Gestion Administrativa de esta
entidad es el nivel medio, lo cual evidencia su situacion actual en

términos de gestién administrativa.
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Objetivo especifico 2: Distinguir el nivel de la Satisfaccion de los

Usuarios en la Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023

Tabla 2
Tabla de frecuencias de la Satisfaccién del Usuario.
TOTAL
Calculo 0]
Bajo
% Total 0.0%
Satisfaccion del Calculo 18
) Medio
usuario % Total 18.0%
Calculo 82
Alto
% Total 82.0%
TOTAL 100%

Fuente: Datos propios de la investigacion.

Interpretacion

En la Tabla 2, se observa que ningun usuario se encuentra en el
nivel bajo, lo que equivale al 0% de la muestra. Ademas, 18 usuarios se
encuentran en el nivel medio, lo que representa el 18.0%, y 82 usuarios
estan en el nivel alto, lo que corresponde al 82.0%. Estos datos demuestran
gue el nivel predominante es el alto, lo cual refleja la situacion actual en
términos de la Satisfaccion de los Usuarios en la Unidad Operativa de
Saneamiento de Juanjui en 2023.
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Objetivo especifico 3: Definir la relacion en las dimensiones de la
Gestion Administrativa y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad

Operativa de Saneamiento, Juanjui - 2023

Tabla 3
Tabla de resultados de la Planeacién y la Satisfaccion del Usuario.

Variable Dependiente

TOTAL
BAJO MEDIO ALTO
Caélculo 0 0 4 4
BAJO
% Total 0.00% 0.00% 4.00% 4.00%
. Calculo 0 16 50 66
Planeacion MEDIO
% Total 0.00% 16.00% 50.00% 66.00%
Calculo 0 2 28 30
ALTO
% Total 0.00% 2.00% 28.00% 30.00%
Calculo 0 18 82 100
TOTAL

% Total 0.00% 18.00% 82.00% 100.0%
Fuente: Base de datos del SPSS.
Interpretacién

Segun las derivaciones presentadas en la Tabla 3, se observa que
un 50.0% de los que respondieron a los cuestionarios consideran que, la
entidad tiene una planificaciéon en el nivel medio y una Satisfaccion del
Usuario en el nivel alto. Ademas, el 28.0% de los que respondieron a los
cuestionarios consideran una planificacion en el nivel medio y una
Satisfaccién del Usuario en el nivel alto, mientras que el 16.0% indica una
planificacion en el nivel medio y una Satisfaccion del Usuario en un mismo
nivel. En cuanto a las respuestas totales, se destaca que el nivel de
planificacion se distribuye en un 4.0% en el nivel Bajo, un 66.0% en el nivel
Medio y un 30.0% en el nivel Alto. Por otro lado, la satisfaccion del usuario
se presenta con un 0.0% en el nivel Bajo, un 18.0% en el nivel Medio y un
82.0% en el nivel Alto.
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Tabla 4

Correlacién no paramétrica de Spearman de la Planeacion y la Satisfaccién del
Usuario.

Planeacion  y/ariable Dependiente

Coeficiente 1.000 0.150
correlativo
Flaneacion  gjq. (bilateral) ) 0.136
RHO DE N 100 100
SPEARMAN Coeficiente de 0.150 1.000
visEaRIA correlativo

Dependiente  ©19- (bilateral) 0.136

N 100 100

Fuente: Analisis en SPSS.

Interpretacion

En la tabla 4, las derivaciones alcanzadas de la prueba Correlacional
de Spearman, se concluye que un Coeficiente correlativo de

0.150 existe en la variable independiente Gestion Administrativa,
especificamente en la Planeacién y la variable dependiente Satisfaccion del
Usuario. Esto revela que hay una correlacién significativa leve en ambas
variables, es decir, en la planeaciéon en la Gestion Administrativa existe una
leve correlacion con la Satisfaccion del Usuario, pero su influencia es
limitada.
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Tabla 5
Tabla de resultados de la Organizacion y la Satisfaccién del Usuario

Variable Dependiente

Total
BAJO MEDIO ALTO
Calculo 0 0 4 4
BAJO
% Total 0.00% 0.00% 4.00% 4.00%
L Calculo 0 18 70 88
Organizacion MEDIO
% Total 0.00% 18.00% 70.00% 88.00%
Calculo 0 0 8 8
ALTO
% Total 0.00% 0.00% 8.00% 8.00%
Calculo 0 18 82 100

% Total 0.00% 18.00% 82.00% 100.0%
Fuente: Base de datos del SPSS.

Interpretacion

En la tabla 5 se exhiben los datos obtenidos, revelando que el 70.0%
de los encuestados percibe que la organizacién de la entidad se encuentra
en el nivel medio, en tanto la Satisfaccién del Usuario se sitia en el nivel
Alto. Igualmente, el 18.0% considera que tanto la organizacion como la
Satisfaccion del Usuario se encuentran en el nivel Medio. Por otro lado, el
8.00% responde que la organizacion es alta y la Satisfaccién del Usuario
también esta en ese nivel. En relacién a las respuestas, se destaca que 4
usuarios consideran que la organizacion se encuentra en el nivel bajo, lo
cual representa el 4.0% de los encuestados. Por su parte, 88 usuarios
consideran que la organizacion esta en el nivel medio, abarcando el 88.0%, y
8 usuarios observan que la Organizacion esta en el nivel Alto, equivalente al
8.0%. En cuanto a la satisfaccion del usuario, se registra un 0.0% en el nivel

Bajo, un 18.0% en el nivel Medio y un 82.0% en el nivel Alto.
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Tabla 6
Correlacién no paramétrica de Spearman de la Organizacién con la
Satisfaccién del Usuario

. i vdridpbie
Organizacion

Dependiente

Coeficiente
. 1.000 0.0580
o correlacional
Organizaciéon :
Sig. (bilateral) : 0.5690
RHO DE N 100 100
SPEARMAN Coeficiente
N 0.058 1.0000
Variable correlacional
Dependiente gy (bilateral)  0.569
N 100 100

Fuente: Analisis en SPSS.

Interpretacién

En la Tabla 6, las derivaciones obtenidas con la prueba de
Correlacién de Spearman, se concluye que el coeficiente correlativo entre la
Gestion Administrativa, especificamente en la Organizacion y la variable
dependiente Satisfaccion del Usuario es 0.058. Esto revela que, no hay una
relacion significativa en ambas variables, es decir, la Organizacién en la
Gestion Administrativa no muestra una relacion importante con la

Satisfaccion del Usuario.
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Tabla 7

Tabla de resultados de la direccién y la Satisfaccion del Usuario.

Variable Dependiente Total
Bajo Medio Alto
Calculo 0 12 6 18
Bajo
% Total  0.00% 12.00% 6.00% 18.00%
Calculo 0 6 64 70
Direccion Medio
% Total 0.00% 6.00% 64.00% 70.00%
il Calculo 0 0 12 12
0
% Total 0.00% 0.00% 12.00% 12.00%
Total Calculo 0 18 18 82
% Total 0.00% 62.10% 18.00% 82.00%

Fuente: Analisis en SPSS.

Interpretacion

Se observa en la Tabla 7, los datos obtenidos mas resaltantes

resultaron que el 64.0% de la totalidad de los que respondieron a los

cuestionarios de esta entidad consideran que posee una direccion en el nivel

medio y una satisfaccion del usuario en el nivel alto; de la misma forma el

12.0% consideran que posee una direccion en el nivel medio y bajo, asi

como una satisfaccion del usuario en los niveles medio y alto; de la misma

manera el 6.0% consideran que posee una direccion baja y media, asi como

una satisfaccion del usuario en el nivel medio y alto. De todas las

respuestas, se vislumbrd que la direccién posee un 18.0% en el nivel bajo,

un 70.0% en el medio y un 12.0% en el alto, ademas la satisfaccion del

usuario posee un 00.0% en el nivel bajo, un 62.1% en el medio y un 18.0%

en el alto.
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Tabla 8
Correlacién no paramétrica de Spearman de la Direccién con la
Satisfaccién del Usuario.

, . Variable
Direccion
Dependiente
Coeficiente
1.000 0.530
correlativo
Direccion
Sig. (bilateral) ) 0.000
RHO DE N 100 100
SPEARMAN Coeficiente
_ 0.530 1.000
Vitiabis correlativo

Dependiente  gjg. (bilateral) ~ 0.000
N 100 100

Fuente: Andlisis en SPSS|

Interpretacién

En la tabla 8, las derivaciones alcanzadas de la prueba Correlacional
de Spearman, se concluye que el coeficiente correlativo entre la variable
independiente gestion administrativa, especificamente en la dimensién
Direccion y la variable dependiente Satisfaccién del Usuario es de 0.530.
Esto revela que, hay una correlacion significativa en ambas variables, es
decir, la direccion en la gestion administrativa muestra una correlacion

positiva media con la Satisfaccién del Usuario.
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Tabla 9
Tabla de resultados del Control y la Satisfaccién del Usuario.

Variable Dependiente Total
Bajo Medio Alto
) Calculo 0 0 0 0
Bajo
% Total 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Calculo 0 14 56 70
Control  Medio
% Total 0.0% 14.0% 56.0% 70.0%
Calculo 0 4 26 30
Alto
% Total 0.0% 4.0% 26.0% 30.0%
Calculo 0 18 18 82
TOTAL

% Total 0.0% 62.1% 18.0% 82.0%

Fuente: Datos recopilados del cuestionario.

Interpretacién

Se verifica en la Tabla 9, los datos mas resaltantes fueron el 56.0%
de la totalidad de los que participaron en el cuestionario de esta entidad
consideran que posee un control en el nivel medio y una satisfaccion del
usuario en el nivel alto; de la misma forma el 26.0% consideran que posee
un control en el nivel alto, asi como una Satisfaccion del Usuario en el
mismo nivel; de la misma manera el 14.0% consideran que posee un control
de nivel medio, asi como una Satisfaccién del Usuario en el mismo nivel. De
todas las respuestas, se vislumbré que el control posee un 0.0% en el nivel
bajo, un 70.0% en el medio y un 30.0% en el alto, ademas la Satisfaccion del
Usuario posee un 0.0% en el nivel bajo, un 62.1% en el medio y un 18.0% en

el alto.
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Tabla 10

Correlacion no paramétrica de Spearman del Control con la Satisfaccion

del Usuatrio.
Variable
Control
Dependiente
Coeficiente
_ 1.000 0.080
correlacional
Control
Sig. (bilateral) : 0.432
RHO DE N 100 100
SPEARMAN Coeficiente
, 0.080 1.000
Variable correlacional

Dependiente  gjg. (bilateral) 0.432

N 100 100

Fuente: Analisis en SPSS.

Interpretacién

En la Tabla 10, las derivaciones mostradas de la prueba de
Correlaciéon de Spearman, se concluye que el coeficiente correlativo en la
Gestion Administrativa, especificamente en el control y la Satisfaccion del
Usuario es de 0.080. Esto revela que no hay una correlaciéon significativa en
las variables del estudio, es decir, el control en la Gestion Administrativa no

muestra una relacién importante con la Satisfaccion del Usuario.
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Tabla 11

Correlacion no Parametrica de Spearman de las dimensiones de la Gestion

Administrativa con la Satisfaccion de los Usuarios.

Satisfaccion del Usuario

. 3 Loeﬁmente 1.0000
Satisfaccion del correlacional
usuario Sig. (bilateral) .
N 100
Loeﬁmente 150
-, correlacional
Planeacion
Sig. (bilateral) 136
N 100
L,oeﬁmente 058
Rho de i . correlacional
Organizacion _ ]
Spearman Sig. (bilateral) 569
N 100
Loeﬁmente 530
. . correlacional
Direccion . _
Sig. (bilateral) 000
N 100
Loeﬁmente 080
- correlacional
Control _ _
Sig. (bilateral) 432
N 100

Fuente: Analisis en SPSS.
Interpretacion

De las derivaciones contempladas en la Tabla 11 se tiene la prueba
Correlacional de Spearman de las dimensiones de la Variable Independiente
con la Satisfaccién de los Usuarios y se puede observar que, la planeaciéon
posee una correlacion de 0.150 siendo wuna correlacion positiva
tremendamente débil, la organizacion posee una correlacion de

0.058 no teniendo correlacion alguna entre ellas, la direccion posee
una correlacién de 0.530 siendo una correlacion positiva media y el control
posee una correlacién de 0.080 no teniendo correlacién alguna entre ellas.
Por lo que se admite la hipotesis nula. Mejor dicho, no existe relacion
positiva y significativa entre las dimensiones de la Gestion Administrativa y la
Satisfaccion de los Usuarios en la Unidad Operativa de Saneamiento,
Juanjui — 2023.
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Tabla 12

Tabla de resultados de la Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario.

Variable Dependiente

TOTAL
BAJO MEDIO ALTO
Calculo 0 0 0 0
BAJO
% Total 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Variable Calculo 0 18 76 94
MEDIO
Independiente 9% Total 0.00% 18.00% 76.00% 9400%
Calculo 0 0 6 G
ALTO _ .
% Total 0.00% 0.00% 6.00% 6.00%
Calculo 0 18 82 100

TOTAL _ _
% Total  0.00% 18.00% 82.00% 100.00%

Fuente: Base de datos del SPSS.

Interpretacion

Se muestra en la Tabla 12, los datos obtenidos méas resaltantes
fueron que el 76.0% de la totalidad de respondieron a los cuestionarios de
esta entidad consideran que posee una gestion administrativa en el nivel
medio y una satisfaccion del usuario en el nivel alto; de la misma forma el
18.0% consideran que posee una gestion administrativa de nivel medio, asi
como una Satisfaccion del Usuario en el mismo nivel; de la misma manera el
6.0% consideran que posee una gestidon administrativa alto, asi como una
Satisfaccion del Usuario en el mismo nivel. De todas las respuestas, se
vislumbrd que la Gestion Administrativa posee un 0.0% en el nivel bajo, un
94.0% en el medio y un 6.0% en el alto, ademas la satisfaccion del usuario

posee un 0.0% en el nivel bajo, un 18.0% en el medio y un 82.0% en el alto.
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Tabla 13

Prueba de Normalidad de Kolmogorov Smirnov.

Gestion Satisfaccion del
Administrativa Usuario

N 100 100

Media 2.06 2.82
Parametros
Normales Desv. Desviacion 0.239 0.386

Absoluta 0.539 0.499
Diferencias mas N

Positiva 0.539 0.321
Extremas

Negativa -0.401 -0.499
Estadistico de prueba -0.401 -0.499
Sig. asin. (bilateral) 0.000 0.000

Ho: La variable no sigue una distribuciéon normal, nivel de significancia (p-valor) < 0.05
H1: La variable sigue una distribucion nommal, nivel de significancia (p-valor) > 0.05.
Fuente: Elaboracion propia de la base de datos del SPSS.

Interpretacion

Considerando la suma de personas que respondieron al cuestionario
de 100 personas, se procedié a realizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov
para verificar la normalidad muestral. En la Tabla 13, se presentan los
resultados de las pruebas de normalidad para las variables analizadas.
Ambas variables mostraron distribuciones no normales, ya que obtuvieron
valores de p igual a 0.000 y 0.000 respectivamente, lo cual indica que estos
resultados son significativamente inferiores a 0.05, el umbral
convencionalmente utilizado para establecer la normalidad de una
distribucion. En consecuencia, se puede concluir que la Gestidn
Administrativa y la Satisfaccion del Usuario no siguen una distribucion

normal en la muestra analizada.
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Tabla 14

Correlacion no paramétrica de Spearman de la Gestion Administrativa con

la Satisfaccion del Usuario.

Variable

Independiente

Variable

Dependiente

Coeficiente

. correlacional
Variable

Independiente Sig. (bilateral)

RHO DE N

SPEARMAN Coeficiente

. correlacional
Variable

Dependiente  Sig. (bilateral)

N

1.0000

100

118

241

100

118

241

100

1.0000

100

Fuente: Analisis en SPSS.

Contrastacion de prueba de hipotesis:

Hipotesis nula (Ho): No existe una relacion significativa en la

de Saneamiento, Juanjui — 2023.

Gestion Administrativa y la Satisfaccion del Usuario de la Unidad Operativa

Hipotesis alterna (Ha): Existe una relacion significativa la Gestion

Saneamiento, Juanjui — 2023.

Administrativa y la Satisfaccion del Usuario de la Unidad Operativa de

Nivel de significacion: El nivel de significancia tedrica utilizado es a

Regla decisiva

equivalente a 0,05, lo cual concierne a un nivel de confianza del 95%.

Sivalor p > 0.05, se acepta Ho. Si valor p < 0.05, se acepta Ha.
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Interpretacion

De las derivaciones contempladas en la Tabla 14 se tiene la prueba
Correlativa de Spearman entre las variables, ultimando que la variable
independiente se correlaciona en 0.118 con la dependiente, por lo que se
tiene una correlacion positiva muy débil. Igualmente, segun el nivel de
significancia igual a 0.241 mayor al margen de error (0,05), hay pruebas
estadisticas suficientes para aceptar la hipétesis nula y rechazar la hipotesis
alternativa del estudio, dicho de otra manera, no existe una correlacion
significativa en la gestion administrativa y la Satisfaccion del Usuario de la

Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023.
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V. DISCUSION

Los hallazgos presentados en esta investigacion sobre el nivel de
Gestion Administrativa en la Unidad Operativa de Saneamiento de Juanjui
en 2023 son comparados con estudios similares. Se encontré que el nivel
predominante de Gestibn Administrativa en esta Unidad es medio, con un
94,0%, seguido por un nivel alto con un 6,0%. No se registraron casos de
nivel bajo, lo que indica que la Gestion Administrativa esta mayoritariamente
en el nivel Medio. Un estudio similar de Soto Arévalo (2022), quien enfatiza
la necesidad de continuar trabajando para lograr mejores resultados,
centrandose en una gestibn administrativa de calidad y una atencion
satisfactoria a los usuarios, utilizando la responsabilidad y la planificacion
para identificar areas de mejora. Estos hallazgos respaldan la importancia de
seguir trabajando en la mejora del nivel de Gestidbn Administrativa en la
Unidad Operativa de Saneamiento de Juanjui, con el objetivo de alcanzar un

nivel aun mejor.

Los resultados de la investigacion sobre la Satisfaccion de los
Usuarios en la Unidad Operativa de Saneamiento de Juanjui en 2023 indican
un alto nivel de satisfaccion, con un 82,0% de usuarios satisfechos, seguido
de un 18,0% en el nivel medio y un 0,0% en el nivel bajo. Estos hallazgos
reflejan un buen desempefio en la gestion administrativa y la capacidad de
concretar con cada expectativa del usuario. En contraste, el estudio de Ruiz
y Delgado (2020) muestra una perspectiva negativa a causa del inexistente
acatamiento de los requisitos y estandares basicos de calidad en los
servicios publicos analizados, lo que genero insatisfaccion y malestar entre
los usuarios. Estos resultados respaldan la importancia de ofrecer servicios
publicos de calidad para satisfacer las peticiones de cada usuario. Si bien es
cierto que, nuestra investigacion corrobora el alto nivel de satisfaccion en la
gestion administrativa de la Unidad Operativa de Saneamiento de Juanjui en
2023, demostrando que se estan cumpliendo con las perspectivas del

usuario en términos de requisitos y estandares minimos de calidad.
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Continuando con el tercer objetivo especifico sobre definir la
correlaciéon en las dimensiones de la Gestion Administrativa y la Satisfaccion
de los Usuarios en la Unidad Operativa de Saneamiento de Juanjui en 2023,
se realizaron pruebas correlativas no paramétricas utilizando un coeficiente
correlacional de Spearman. Los resultados reflejaron un coeficiente
correlativo de 0.150 para la planeacion sobre la satisfaccion del usuario,
0.058 para la organizacion, 0.530 para la direccion y 0.080 para el control. Al
buscar resultados y conclusiones similares, se encontr6 un estudio de
Dianderas Salhuana (2022) que menciona la falta de reduccion significativa
de las brechas en higiene basica a pesar del aumento en la presupuestacion
de los gobiernos de los distritos y regiones en beneficio del ciudadano, de tal
manera mostrando ineficiencia y falta de eficacia en la gestion administrativa
de algunas instituciones estatales. Coincidiendo con estos hallazgos, los
resultados de nuestro estudio indican que invertir de manera igualitaria en
todas las areas de la Gestion Administrativa ya sea de planeacion, direccion,
organizacion y control no garantiza mejoras significativas ni un aumento total

en la satisfaccion del usuario.

El objetivo general fue establecer la correlacion en la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion de los Usuarios en la Unidad Operativa de
Saneamiento de Juanjui en 2023. Tras analizar los datos recopilados, se
encontré una relacion positiva tremendamente débil con un coeficiente de
correlacion de 0.118. En linea con otros estudios, como los Zea et al. (2022)
quienes resaltan la necesidad de corregir deficiencias administrativas y
funcionales para ofrecer servicios de calidad que generen confianza y
satisfaccion en los usuarios. Asimismo, destacan la importancia de
dimensiones como la especificidad, confiabilidad, aptitud de replicacion,
seguridad y empatia en la calidad del servicio, las cuales influyen
directamente en la Satisfaccion de los Usuarios. Coincidentemente, este
estudio subraya la relevancia de una Gestion administrativa efectiva para
alcanzar la satisfaccién del usuario, respaldando la estrecha relacion en la

Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Usuario, y haciendo hincapié en la
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necesidad de mejorar las deficiencias administrativas para garantizar

servicios de calidad y generar confianza en la poblacion.
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VI.

CONCLUSIONES

Se evidencia que el nivel predominante en la Gestién Administrativa de
la Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023 es el medio, con
un 94,0%, seguido por el nivel alto con un 6,0%. No se encontraron
casos de nivel bajo, lo que indica que la Gestion Administrativa esta

mayoritariamente en un nivel medio.

La Satisfaccion del Usuario en la entidad es mayoritariamente alta, con
un 82,0%, seguida por un 18,0% en el nivel medio y un 0,0% en el nivel
bajo. Esto indica que la Gestion Administrativa de la Unidad Operativa
de Saneamiento, Juanjui — 2023 se encuentra principalmente en el
nivel alto de satisfaccion, evidenciando un buen desempefio en la

Satisfaccion del Usuatrio.

Sobre las dimensiones de la Gestion Administrativa y la satisfaccion de

los usuarios en la Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui - 2023.

Existe una relacion positiva muy débil en la planeacién de la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion del Usuario. Asimismo, la relacion
encontrada es positiva muy débil, debido a que el Coeficiente

correlativo Rho de Spearman es 0,150.

No existe correlacién entre la dimension organizacion de la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion del Usuario. Asimismo, la relacion
encontrada es inexistente, a causa de que el Coeficiente correlacional

Rho de Spearman es 0.058.

Existe una correlacion positiva media en la direccion de la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion del Usuario. Asimismo, la relacién
encontrada es positiva media, a causa de que el Coeficiente correlativo

Rho de Spearman es 0.530.

No existe una correlacion en el control de la Gestién Administrativa

y la Satisfaccion de los Usuarios. Asimismo, la relacion encontrada
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es inexistente, a causa de que el Coeficiente correlativo Rho de
Spearman es 0.080.

La Gestion Administrativa posee una correlacion de 0.118 con la
Satisfaccion de los Usuarios, por lo que se tiene una correlacion
positiva muy deébil. Ademas, Valor p es superior a 0.05 por lo que
se admite la hipdtesis nula; no existe relacion positiva y significativa
en la Gestion Administrativa y la Satisfaccion de sus Usuarios en la

Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023.
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VII.

RECOMENDACIONES

A los encargados de la gestion administrativa de la Unidad Operativa

de Saneamiento, Juanjui - 2023 se recomienda fortalecer y mejorar

enfocandose en identificar areas de mejora, brindar capacitacion al

personal, establecer sistemas de monitoreo y evaluacion, y utilizar la

retroalimentacion de los usuarios para implementar acciones de

mejora, de tal manera que se satisfaga las necesidades de los usuarios

y lograr un desempefio 6ptimo en la gestion administrativa.

A los encargados de la Unidad Operativa de Saneamiento,
especificamente a la gestion administrativa, Juanjui — 2023, se
recomienda mantener el enfoque en la calidad del servicio y el nivel
de satisfaccion en sus usuarios, a seguir trabajando en el
mejoramiento continuo y en la atencién a las carencias y perspectivas
importantes de los usuarios.

A los encargados de la Unidad Operativa de Saneamiento,
especificamente a la gestibn administrativa, Juanjui — 2023,
concretamente a los de planeacion se recomienda realizar una
planificacion estratégica que considere las necesidades vy
expectativas de los usuarios, presentar metas claras y acciones
concretas para mejorar la calidad del servicio.

A los encargados de la Unidad Operativa de Saneamiento,
especificamente a la gestibn administrativa, Juanjui — 2023,
concretamente a los de organizacién se recomienda disefiar una
estructura organizativa eficiente que permita una distribucion
adecuada de responsabilidades y recursos, garantizando una
atencion oportuna y efectiva al usuario.

A los encargados de la Unidad Operativa de Saneamiento,
especificamente a la gestibn administrativa, Juanjui — 2023,
concretamente a los de direccion se recomienda fomentar un
liderazgo participativo y orientado al servicio, promoviendo la

estimulacion y la responsabilidad del personal en la satisfaccion de
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6.

los usuarios implementando programas de capacitacion y desarrollo
para optimizar las destrezas y competencias del personal en el trato
con los usuarios.

A los encargados de la Unidad Operativa de Saneamiento,
especificamente a la gestion administrativa, Juanjui — 2023,
especificamente a los de control se recomienda establecer
mecanismos de control y seguimiento de los procesos y resultados,
mediante la implementacion de indicadores de gestion y la
realizacion de evaluaciones periddicas utilizando los resultados
obtenidos para identificar posibles mejoras y tomar acciones

correctivas.
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ANEXOS



Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables
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VARIABL DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR ESCALADE NIVEL
E 02 CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
“Representa la .S Aspectos 1. Instalaciones fisicas 1
e
evaluacion que o tangibles confortables yseguras. Totalmente
] operacionaliza a . Tecnologia de apoyo moderno.
hace el cliente ) en
través de sus 3 _
acerca de la di ] Confiabilidad - Interés por cumplir desacuerdo
imensiones: onfiabilida .
calidad de la con el trabajo 2
. i Aspecto prometido en el
atencion y esta ; ;
. tangible, . o tiempo estgblemdo. En
determinada por o Predisposicion por solucionar
a confiabilidad, problemas. desacuerdo
capacidad de Capacidad 1. Se atiende las 3
c/) percepcion que el | respuesta, de necgydades delusu.arlo.
3 . . Informacion clara y sencilla sobre el Ni
= mismo haga de la | seguridad respuesta servicio
< . . desacuerdo,
) medida en que se | y empatia las
% : - Respuesta a las Ni de
satisfagan sus cuales _
7} necesidades y
o) , ) acuerdo
b expectativas de . Seguridad problemas.
w ) seran evaluadas . . . 4
a una atencion de Capacidad de trabajo en equipo
a i i De acuerdo
% buena calidad” Cola_boradores comprensibles, Nominal
o cordiales y amables. 5
Q (Anderson, través de un
& 2015). cuestionario” Totalmente
I;: . Horario de atencién.
n 2. Priorizar atencion al usuario y de cuerdo
evitaninterrupciones.
Empatia

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre la Gestion Administrativa

Es grato presentarme ante usted, el suscrito José Porfirio Pefia Torres, con codigo de
matricula Nro.7002845610, aspirante al grado de Magister en la Universidad César Vallejo
sede los Olivos con mencion en gestion publica. La presente encuesta forma parte de un
trabajo de investigacion titulado “Gestion Administrativay Satisfaccion de los Usuarios en

una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui -2023” el cual tiene fines exclusivamente

académicos y se mantendra en absoluta reserva.

Agradecemos su colaboracién por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las proposiciones formuladas y responda con seriedad,

marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.

Variable I: Gestion Administrativa

Escala de autoevaluacion de la gestion administrativa

ESCALA VALORACION
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni desacuerdo, Ni de acuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Totalmente de | De acuerdo | Nidesacuerdo | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo 4 Ni de acuerdo 2 desacuerdo
®) 3 )
N items Alternativa
5[4[3|2]1

VI: GESTION ADMINISTRATIVA

D1: Planeacioén

futuro?

1 | ¢Usted siente que los servicios que recibe estan orientados
a un plan estratégico con fines de mejorar la atencion en un

2 | ¢Lainstitucion informa con estrategias de gestion en calidad
de servicio?

D2: Organizacion

3 | ¢Usted siente que los fondos recaudados por la entidad son
eficientemente administrados?




4 | ¢Usted siente que el personal contratado, cumple
eficientemente sus funciones para los cuales fue
designado?

D3: Direccion

5 | ¢Considera que los procedimientos administrativos en las
diferentes oficinas son las adecuada para una buena
atencion?

6 | ¢En la municipalidad hay una adecuada conduccion del
servicio de atencion?

D4: Control

7 | ¢Considera que la municipalidad realiza las correcciones de
errores para obtener mejores resultados?

8 | ¢EI municipio realiza mejoras en las operaciones
administrativas?

Responsable: JPPT

CALIFICATIVO CUANTITATIVO | RESULTADO DE LA EVALUACION

0-40 Nivel deficiente

41-60 Nivel aceptable

61-80 Nivel bueno




Cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario

Es grato presentarme ante usted, el suscrito José Porfirio Pefia Torres, con codigo de
matricula Nro. 7002845610, aspirante al grado de Magister en la Universidad Cesar Vallejo
sede los Olivos con mencion en gestion publica. La presente encuesta forma parte de un
trabajo de investigacion titulado “Gestion Administrativay Satisfaccion de los Usuarios en
una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui -2023” el cual tiene fines exclusivamente

académicos y se mantendra en absoluta reserva.
Agradecemos su colaboracidn por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las proposiciones formuladas y responda con seriedad,

marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.

Variable D: Satisfaccion del Usuario

Escala de autoevaluacion de la gestion administrativa:

ESCALA VALORACION
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo
Ni desacuerdo, Ni de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

G IWIN

Totalmente de | De acuerdo | Ni desacuerdo | En desacuerdo | Totalmente en
acuerdo 4 Ni de acuerdo 2 desacuerdo
®) 3 )
N items Alternativa
5/4[3[2]1

VI: SATISFACCION DEL USUARIO
D1: Aspectos tangible

1 | ¢La municipalidad tiene instalaciones visualmente
comodas?

2 | ¢La municipalidad cuenta con equipos de aspectos
modernos?

D2: Confiabilidad
3 | ¢La municipalidad cumple con el servicio prometido? RN




¢ Los servidores publicos muestran interés en la solucion de
sus problemas?

: Capacidad de respuesta

¢ El personal tiene el deseo y empefio de ayudarte?

¢ Le atienden de manera rapida y eficiente con respecto al
servicio que se ofrece?

: Seguridad

¢El comportamiento de los servidores publicos le inspira
confianza?

¢Los servidores publicos tienen los conocimientos del
servicio otorgado?

D5:

Empatia

9

¢La municipalidad tiene horario de atencion conveniente?

10

¢ Los servidores publicos muestran amabilidad y buen trato?

Responsable:

JPPT

CALIFICATIVO CUANTITATIVO | RESULTADO DE LA EVALUACION

0-40 Nivel deficiente

41-60 Nivel aceptable

61-80 Nivel bueno




Anexo 3: Carta de solicitud

CARTA N°001-JPPT-2023

PARA : ESTEBAN IRENE GARCIA
Alcalde de la Provincia de Mariscal Ciceres
DE - ING. JOSE PORFIRIO PENA TORRES
Ingeniero Civil C.I.P 298610

ASUNTO - SOLICITO AUTORIZACION PARA PROYECTO DE INVESTIGACION
FECHA s 26 de mayo del 2023.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico de maestria en
gestion publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima-Norte, aula 23 cuyo nombre
del proyecto de investigacion es: Gestion Administrativa y Satisfaccién de los Usuarios en
una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjul — 2023, en ese sentido requiero la
AUTORIZACION PARA PROYECTO DE INVESTIGACION con el cual me permitiré recoger la
informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

G
José Por%rt/ Pefia Torres
Ingeniero Civil C.I.P 298610



Anexo 4: Evaluacidn por juicio de expertos

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior: Karl Whittembury. Garcia.

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo vy asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico
de maestria en gestion pablica de la Universidad Cesar Vallejo, en la sede Lima-
MNorte, aula 23, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion Administrativa y
Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui —
2023 v siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente
recurrir & usted, ante su connotada experiencia en temas educativos yio
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que l2 hago legar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensionges.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente

45835670



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Karl Whittembury, Garcia.

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor )

Area de formacion | Doctor en gestion publica y goebemabilidad.

academica:

Areas de experiencia | Metodologia de |a investigacion cientifica.

profesional;

Institucion donde labora: | Jefe de investigacion formativa y docente

Filial Moyobamba.

Tiempo de experiencia | 2 a 4 afos (x) Mas de 5 afios )

profesional en

el area:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

J. Datos de la escala (Colocar nombre de |a escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la

Cuestionario sobre la Gestion Administrativa vy

Prueba: | Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad Operativa
de Saneamiento, Juanjui — 2023
Autor (a): | José Porfirio Pefia Tormres
Objetivo: | Determinar como la Gestion Administrativa se relaciona

con la Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad
Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023

Administracion:

Se aplicara el instrumente de forma presencial y directa.

Ano:

2023.

Ambito de
aplicacion:

En una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui.

Dimensiones:

Planeacion, organizacion, direccion, control, aspectos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad v empatia.




Confiabilidad: | Por medio de Alfa de Cronbach
Escala: | Crdinal

Miveles o rango: | Totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, en desacuerdo v fotalmente en
desacuerdo.
Cantidad de items: | 18

Tiempo de | 10 minutos

aplicacion:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario sobre la Gestion Administrativa
v Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui
2023, elaborado por José Porfiio Pefa Torres en el afio 2023 de acuerdo con los
siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segun corresponda.

_I_
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el | El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item se modificaciones o una
comprends modificacion muy grande en el
facilmente, g5 usao de las palabras de acuerdo
decir, su sintactica com sSu significado o por la
vy semantica son ordenacion de estas.
adecuadas. 3. Moderada nivel Se requiere una modificacion
muy especifica de algunos de
los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis
adecuada.




1. totalmente en

El item no tiene relacion logica

COHERENCIA desacuerdo (no | con la dimension.
El item  tiene | cumple con el criterio)
relacion logica con | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion
la dimension o {bajo  nivel de |tangencial flejana con I3
indicador gue esta | acuerdo) dimension.
midiendo. 3. Acuerdo El item tiene wuna relacion
{moderadao nivel) moderada con la dimension que
se esta midiendo.
4. Totaimente de|El item se encuenira esia
Acuerdo relacionado con la dimension
{alto nivel) que esta midiendo.
1. Mo cumple con el | El item puede ser eliminado sin
RELEVANCIA criterio que se vea afectada la medicion
El item es esencial de la dimension.
o importante, es| 2. Bajo Mivel El item tiene alguna relevancia,

decir debe ser.

pero ofro item puede estar

incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente

importante.

4. Alto nivel

El item &5 muy relevants y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa

Dimension 1: Planeacion
Indicadores lem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
£ Usted sienta | 4 4 4
que los servicios
que recibe estan
Mo se .
X arientados a un
fieng el plan
FEI, PAT .
estrategico  con
v Rl i
fines de mejorar
la atencion en un
futuro?
&La institucion 4 4 4
Se informa con
desconoce | acyrategias de
el PEL el | gastion en
PATY el | calidad de
REI senvicio?
Dimension 2: Organizacion
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Usao FlUsted siente | 4 4 4
ineficients que los fondos
de recaudados por
recursos la_entidad son
econdmicos. | eficientemente
administrados?
flUsted siente | 4 4 4
que el personal
Existe una | contratado,
relacion cumple
incoherente | eficientements
trabajo - 5115
personal. | funciones para

los cuales fue
designada?




Dimension 3: Direccion

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Liderazgo. | ; Considera que | 4 4 4
los
procedimientos
administrativos
en las diferentes
oficinas son las
adecuada para
una buena
atencion?
Eficiencia. | iEn la | 4 4 4
municipalidad
hay una
adecuada
conduccion  del
Servicio de
atencion?
Dimension 4: Control
Indicadores Htem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Medios, £Considera que | 4 4 4
instrumentos o | la municipalidad
mMecanismos realiza las
adecuados correcciones de
errores para
obtener mejores
resultados?
Supervision v | 2Bl municipio | 4 4 4
acompanamiento | realiza mejoras
en la ejecucion | en las
de actividades operaciones
administrativas?




Instrumento que mide la variable 02: Gestion administrativa

Dimension 1: Aspectos tangibles

Indicadores ltem Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones!
Recomendaciones
) ila 4 4 4
Instalacion L
ol municipalidad
es fisicas fiene
confortable | .
sy imstalaciones
visualments
seguras. .
g comodas?
ila 4 4 4
Tecnologia municipalidad
d cuenta Con
de apoyo .
equipos de
modernao.
aspectos
modermos?
Dimension 2: Confiabilidad
Indicadores [tem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Interés por | iLa 4 4 4
cumplir con el | municipalidad
trabajo cumple con el
prometido  en | senvicio
el prometido?
fiempo
establecido.
iLos 4 4 4
servidores
; . . | publicos
Pledlspns_lcmn muestran
por solucionar | . .
interas en la
problemas. -
solucion de
5U5
problemas?




Dimension 3: Capacidad de respuesta

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Se atiende | iEl personal tiene el | 4 4 4
las deseo y empefio de
necesidades | ayudarte?
del usuario.
Informacion | jLe afienden de| 4 4 4
clara y | manera rapida vy
sencilla eficiente con
sobre el | respecto al servicio
sernvicio que se
ofrece?

Dimension 4: Seguridad

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Respuesta a| iEl 4 4 4
las comportamiento
necesidades v | de los servidores
problemas. publicos le
inspira
confianza?
Capacidad de| ;jLos servidores | 4 4 4
trabajo en | publicos  tienen
equipo los
Colaboradores | conocimientos
comprensibles, | del senvicio
cordiales y | otorgado?
amahbles.

Dimensién 5: Empatia

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Horario de| ilLa 4 4 4
atencion. municipalidad
tiene horario  de
atencion
conveniente?
Friorizar iLos  servidores | 4 4 4
atencion ~ al | publicos
LSUArD ¥ | muestran




evitan
interrupciones.

amabilidad
buen trato?

Y




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior: Sandra Noemi Arévalo Aguilar.

Fresente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa académico
de maestria en gestion plblica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima-
Morte, aula 23, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de invesfigacion es: Gestion Administrativa vy
Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui —
2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente
recurrir & usted, ante su connotada experiencia en temas educativos wo
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que |2 hago llegar contiens:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables v dimensiones.

- Matfriz de operacionalizacion de las variables.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

José Porfirio Pefia Torres - 45835670



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Sandra Moemi Arévalo Aguilar.

Grado profesional: | Maestria (%) Doctor ()

Area de formacion | Maestro en gestion publica.

académica:

Areas de experiencia | Docencia, Gestion Administrafiva

profesional;

Institucion donde labora: | Agroindustrias San Hilarion — San Martin

Tiempo de experiencia | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (%)

profesional en

el area:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

J. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la | Cuestionario sobre la Gestion Administrativa v
Prueba: | Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad Operativa
de Saneamiento, Juanjui — 2023
Autor (a): | José Porfirio Pena Torres
Objetivo: | determinar como la Gestion Administrativa se relaciona

con la Satisfaccion de los Usuarics en una Unidad
Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023

Administracion:

Se aplicara el instrumente de forma presencial y directa.

Afo:

2023

Ambito de
aplicacion:

En una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui.

Dimensiones:

Planeacion, organizacion, direccion, control, aspectos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesia,
seqguridad y empatia.

Confiabilidad:

Par medio de Alfa de Cronbach




Escala: | Ordinal

Niveles o rango: | Totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, en desacuerdo v totalmente en
desacuerdo.
Cantidad de items: | 18

Tiempo de | 10 minutos

aplicacion:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario sobre la Gestion Administrativa
y Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui
2023, elaborado por José Porfirio Pena Tormres en el ano 2023 de acuerdo con los
siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun corresponda.

_I_
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el | El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item reguiere bastantes
El item 5e modificaciones o una
comprends maodificacion muy grande en el
facilmente, es5 uso de las palabras de acuerdo
decir, su sintactica CcOm 5u significado o por la
y semantica son ordenacion de estas.
adecuadas. 3. Moderado nivel Se reguiere una modificacion
muy especifica de algunos de
los terminos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
v sintaxis
adecuada.




1. totalmente en

El item no tiene relacion logica

COHERENCIA desacuerdo (no | con la dimension.
El item  tiene | cumple con el criterio)
relacion logica con | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion
la dimension o {bajo  nivel de |tangencial flejana con I3
indicador gue esta | acuerdo) dimension.
midiendo. 3. Acuerdo El item tiene wuna relacion
{moderadao nivel) moderada con la dimension que
se esta midiendo.
4. Totaimente de|El item se encuenira esia
Acuerdo relacionado con la dimension
{alto nivel) que esta midiendo.
1. Mo cumple con el | El item puede ser eliminado sin
RELEVANCIA criterio que se vea afectada la medicion
El item es esencial de la dimension.
o importante, es| 2. Bajo Mivel El item tiene alguna relevancia,

decir debe ser.

pero ofro item puede estar

incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente

importante.

4. Alto nivel

El item &5 muy relevants y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Gestion Administrativa

Dimension 1: Planeacion
Indicadores lem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
£ Usted sienta | 4 4 4
que los servicios
que recibe estan
Mo se .
X arientados a un
fieng el plan
FEI, PAT .
estrategico  con
v Rl i
fines de mejorar
la atencion en un
futuro?
&La institucion 4 4 4
Se informa con
desconoce | acyrategias de
el PEL el | gastion en
PATY el | calidad de
REI senvicio?
Dimension 2: Organizacion
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Usao FlUsted siente | 4 4 4
ineficients que los fondos
de recaudados por
recursos la_entidad son
econdmicos. | eficientemente
administrados?
flUsted siente | 4 4 4
que el personal
Existe una | contratado,
relacion cumple
incoherente | eficientements
trabajo - 5115
personal. | funciones para

los cuales fue
designada?




Dimension 3: Direccion

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Liderazgo. | ; Considera que | 4 4 4
los
procedimientos
administrativos
en las diferentes
oficinas son las
adecuada para
una buena
atencion?
Eficiencia. | iEn la | 4 4 4
municipalidad
hay una
adecuada
conduccion  del
Servicio de
atencion?
Dimension 4: Control
Indicadores Htem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Medios, £Considera que | 4 4 4
instrumentos o | la municipalidad
mMecanismos realiza las
adecuados correcciones de
errores para
obtener mejores
resultados?
Supervision v | 2Bl municipio | 4 4 4
acompanamiento | realiza mejoras
en la ejecucion | en las
de actividades operaciones
administrativas?




Instrumento que mide la variable 02: Gestion administrativa

Dimension 1: Aspectos tangibles

Indicadores ltem Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones!
Recomendaciones
) ila 4 4 4
Instalacion L
ol municipalidad
es fisicas fiene
confortable | .
sy imstalaciones
visualments
seguras. .
g comodas?
ila 4 4 4
Tecnologia municipalidad
d cuenta Con
de apoyo .
equipos de
modernao.
aspectos
modermos?
Dimension 2: Confiabilidad
Indicadores [tem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Interés por | iLa 4 4 4
cumplir con el | municipalidad
trabajo cumple con el
prometido  en | senvicio
el prometido?
fiempo
establecido.
iLos 4 4 4
servidores
; . . | publicos
Pledlspns_lcmn muestran
por solucionar | . .
interas en la
problemas. -
solucion de
5U5
problemas?




Dimension 3:

Capacidad de respuesta

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/!
Recomendaciones

Se atiende
las
necesidades
del usuario.

£ El personal tiene el
deseo y empefio de
ayudarte?

]

]

]

Informacion
clara Y
sencilla
sobra el
senvicio

ilLe  atienden de
manera rapida vy
eficiente con
respecto al servicio
que se
ofrece?

Dimension 4:

Seguridad

Indicadores

ltem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Respuesta
las

necesidades y

problemas.

al iEl
comportamiento
de los servidores
publicos e
inspira
confianza?

]

]

Capacidad de
en

trabajo
equipo

Colaboradores
comprensibles,

cordiales
amables.

iLos  servidores
publicos  tienen
los
conocimientos
del servicio
v | otorgado?




Dimension 5: Empatia

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Horario de | ¢sla 4 4 4
atencion. municipalidad
tiene horario
de atencion
conveniente?
Priorizar iLos 4 4 4
atencion al | servidores
usuario y | publicos
evitan muestran
interrupciones. | amabilidad y
buen trato?

Sandra Noemi Arévalo Aguilar




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefior: Hardy Tuesta Lopez
Fresente
Asunto: Validacion de instrumentos a traves de juicio de experto

de maestria en gestion plublica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima-
Morte, aula 23, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desamollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gesfion Administrativa v
Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui —
2023 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente
recurrir @ wsted, ante su connotada experiencia en temas educativos yio
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que l2 hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion gue dispense a la presente.

Atentamente

José Porfirio Pefia Torres - 45835670



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Hardy Tuesta Lopez

Grado profesional;

Maestria (X)

Doctor )

Area de formacion
académica:

Maestria en Gestion Publica

Areas de experiencia

Direccion de Proyectos

profesional;

Institucion donde labora:

Organizacion sin fines de lucro, ONG Akuy
Sl

Tiempo de experiencia
profesional en

2 a 4 afios (x) Mas de 5 afios ()

el area:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertns.|

J. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la | Cuestionario sobre la Gestion  Administrativa vy
Prueba: | Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad Operativa
de Saneamiento, Juanjui — 2023
Autor (a): | Jose Porfirio Pefia Torres
Objetivo: | determinar como la Gestion Administrativa se relaciona
con la Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad
Operativa de Saneamiento, Juanjui — 2023
Administracion: | Se aplicara el instrumento de forma presencial y directa.
Ano: | 2023
Ambito de | En una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanjui.
aplicacion:

Dimensiones:

Planeacion, organizacion, direccion, control, aspectos

tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,

sequridad y empatia.

Confiabilidad:

Paor medio de Alfa de Cronbach

Escala:

Cirdinal




Miveles o rango:

Totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en

desacuerdo, en desacuerdo v totalmente en
desacuerdo.
Cantidad de items: | 18
Tiempo de | 10 minutos
aplicacion:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario sobre la Gestion Administrative
y Satisfaccion de los Usuarios en una Unidad Operativa de Saneamiento, Juanju
2023, elaborado por José Porfirio Pefa Torres en 2l afo 2023 de acuerdo con los

siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica
v semanfica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el | El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item 58 modificaciones o una
comprende modificacion muy grande en el
facilmente, Bes uso de las palabras de acuerdo

con su significado o por la
ordenacion de estas.

cumple con el criterio)

adecuadas. 3. Moderado nivel Se reguiere una modificacion

muy especifica de algunos de
los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
¥ sintaxis
adecuada.

1. totalmente en | El item no tiene relacion logica

COHERENCIA desacuerdo (no | con la dimension.




El item
relacion logica con

tiene

la dimension o
indicador que esta

2. Desacuerdo El item tiene wuna relacion
(bajo  nivel de |tangencial flejana con 3

acuerda) dimension.

3. Acuerdo El item tiene wuna relacion

midiendo. (moderado nivel) moderada con la dimension que
se esta midiendo.
4 Totalmente de|El item se encuentra esta
Acuerdo relacionado con la dimensién
(alto nivel) que estd midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin
RELEVANCIA criterio que se vea afectada la medicion
El item es esencial de la dimension.
o importante, es| 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia,

decir debe ser.

pero ofro item puede estar
incluyendo lo gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relgtivamente

importante.

4. Alto nivel

El item &5 muy relevante v debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus obsenvacionas gue considere pertinente.

4: Alto nivel
J: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento gue mide la variable 01: Gestion Administrativa

Dimension 1: Planeacion
Indicadores lbem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
& Usted sienta | 4 4 4
que los senvicios
que recibe estan
Mo e :
tiene el arientados a un
PEI, PAT | PN
estrategico  con
v Rl .
fines de mejorar
la atencion en un
futuro?
&La institucion 4 4 4
Se informa con
desconoce | aoirategias de
el PEL el | qestion en
PATY el | calidad de
REI sernvicio?
Dimension 2: Organizacion
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Uso ilUsted siente | 4 4 4
ineficiente que los fondos
de recaudados por
recursos la_entidad snon
economicos. | eficientemente
administrados?
ilUsted siente | 4 4 4
que el personal
Existe una | contratado,
relacion cumple
incoherente | eficientements
trabajo — sls
personal. | funciones para

los cuales fue
designado?




Dimension 3: Direccion

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Liderazgo. | ; Considera que | 4 4 4
los
procedimientos
administrativos
en las diferentes
oficinas son las
adecuada para
una buena
atencion?
Eficiencia. | iEn la | 4 4 4
municipalidad
hay una
adecuada
conduccion  del
Servicio de
atencion?
Dimension 4: Control
Indicadores Htem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Medios, £Considera que | 4 4 4
instrumentos o | la municipalidad
mMecanismos realiza las
adecuados correcciones de
errores para
obtener mejores
resultados?
Supervision v | 2Bl municipio | 4 4 4
acompanamiento | realiza mejoras
en la ejecucion | en las
de actividades operaciones
administrativas?




Instrumento que mide la variable 02: Gestion administrativa

Dimension 1: Aspectos tangibles

Indicadores ltem Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones!
Recomendaciones
) ila 4 4 4
Instalacion L
ol municipalidad
es fisicas fiene
confortable | .
sy imstalaciones
visualments
seguras. .
g comodas?
ila 4 4 4
Tecnologia municipalidad
d cuenta Con
de apoyo .
equipos de
modernao.
aspectos
modermos?
Dimension 2: Confiabilidad
Indicadores [tem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Interés por | iLa 4 4 4
cumplir con el | municipalidad
trabajo cumple con el
prometido  en | senvicio
el prometido?
fiempo
establecido.
iLos 4 4 4
servidores
; . . | publicos
Pledlspns_lcmn muestran
por solucionar | . .
interas en la
problemas. -
solucion de
5U5
problemas?




Dimension 3:

Capacidad de respuesta

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/!
Recomendaciones

Se atiende
las
necesidades
del usuario.

£ El personal tiene el
deseo y empefio de
ayudarte?

]

]

]

Informacion
clara Y
sencilla
sobra el
senvicio

ilLe  atienden de
manera rapida vy
eficiente con
respecto al servicio
que se
ofrece?

Dimension 4:

Seguridad

Indicadores

ltem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Respuesta
las

necesidades y

problemas.

al iEl
comportamiento
de los servidores
publicos e
inspira
confianza?

]

]

Capacidad de
en

trabajo
equipo

Colaboradores
comprensibles,

cordiales
amables.

iLos  servidores
publicos  tienen
los
conocimientos
del servicio
v | otorgado?




Dimension 5: Empatia

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Horario de | ilLa 4 4 4
atencion. municipalidad
fiene horario
de atencion
convenienta?
Priorizar ilLos 4 4 4
atencion al | servidores
usuario v | publicos
evitan muestran
interrupciones. | amabilidad y
buen trato?

5T A

Hardy Tuesta Lépez




Anexo 7: Resultados Alfa de Cronbach
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Variable 1: Gestibn administrativa

La confiabilidad del instrumento de la variable 1: Gestidn
administrativa se calculé a través del indice de confiabilidad - Alfa de
Cronbach, y del andlisis de los 8 itemsdel cuestionario se obtuvo como
resultado un indice de 0, 744 que se ubica en ¢l nivel “Aceptable” de
fiabilidad, por lo tanto, el instrumento de medicion es confiablepara su

aplicacion.

A través del Alfa de Cronbach

K| >S
1 2

“T k| s
T
Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach
Rango Nivel
09-10 Excelente
0,8-0,9 Muy bueno
0,7-0,8 Aceptable
0,6 -0,7 Cuestionable
0,5-0,6 Pobre
0,0-05 No aceptable

Fuente: George y Mallery (2003)

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

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

Numero de preguntas (8)



Tabla 1
Confiabilidad del numero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

744 8

Fuente: SPSS ver 27

Variable 2: Satisfaccion del usuario

La confiabilidad del instrumento de la variable 2 : Satisfaccion del usuario se
calculoa través del indice de confiabilidad - Alfa de Cronbach, y del analisis
de los 10 itemsdel cuestionario se obtuvo como resultado un indice de 0,716
que se ubica en el nivel “Aceptable” de fiabilidad, por lo tanto, el

instrumento de medicion es confiablepara su aplicacion.

A través del Alfa de Cronbach

K|, >
1 2

K-1| 8

o =

Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach

Rango Nivel
09-1,0 Excelente
0,8-09 Muy bueno
0,7-0,8 Aceptable
0,6-0,7 Cuestionable
0,5-0,6 Pobre
0,0-05 No aceptable

Fuente: George y Mallery (2003)



Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0
a. La eliminacion por lista se basa
en todas lasvariables del
procedimiento.
Numero de
preguntas (10)
Tabla 2
Confiabilidad del nUmero de preguntas
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,716 10

Fuente: SPSS ver 27



