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Resumen

El estudio aporta al Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS)ciudades y comunidades
sostenibles, esta investigacion tuvo como propdsito conocer la relacién que existe
entre la gestion administrativa y satisfaccion del wusuario del Programa
Complementario Alimentaria. Fue una investigacion de tipo basica, con enfoque
cuantitativo, no experimental transversal y correlacional. La poblacion y muestra
estuvo conformada por 292 usuarios del PCA, de quienes se obtuvo la informacién
aplicando la encuesta y el cuestionario, los mismos que fueron validados por jueces
expertos y con un nivel alto de coeficiente de confiabilidad. Los resultados del analisis
de estadistica descriptiva indican que el 86% de los encuestados perciben a la
satisfaccion de usuario como alto, mientras que el 88.4% manifiesta que la gestion
administrativa también es alta. Respecto a los resultados de estadistica inferencial,
se confirmdé que existe relacion entre las variables, se puede observar que Rho de
Spearman con 0.926 representa una positiva correlacion muy alta, es decir, mientras

mejore la gestion administrativa, también mejorara la satisfaccidén del usuario.

Palabras clave: Gestion, administracion, planificacion, organizacion.
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Abstract

The study contributes to the Sustainable Development Goal (SDG) of sustainable
cities and communities. The purpose of this research was to understand the
relationship that exists between administrative management and user satisfaction of
the Complementary Food Program. It was a basic type of research, with a quantitative,
non-experimental cross-sectional and correlational approach. The population and
sample consisted of 292 PCA users, from whom the information was obtained by
applying the survey and the questionnaire, which were validated by expert judges and
with a high level of reliability coefficient. The results of the descriptive statistics
analysis indicate that 86% of those surveyed perceive user satisfaction as high, while
88.4% state that administrative management is also high. Regarding the results of
inferential statistics, it was confirmed that there is a relationship between the variables,
it can be seen that Spearman's Rho with 0.926 represents a very high positive
correlation, that is, as long as administrative management improves, user satisfaction

will also improve.

Keywords: Management, administration, planning, organization.



. INTRODUCCION

La gestidon administrativa, se ha consolidado como un apoyo para las organizaciones
en las ultimas décadas, como indica Hernandez (2022), pues garantiza que se
realicen las actividades de manera eficiente, transparente y responsable, optimizando
continuamente el nivel de los servicios proporcionados por el Estado y reforzando la
credibilidad de la poblacién hacia sus instituciones.

La gestion rigurosa y el cuidado de los fondos publicos de un pais es esencial,
entre varias razones que impactan directa e indirectamente en la sociedad y el
funcionamiento del Estado, abarcando aspectos de responsabilidad financiera y
estabilidad econdmica, eficacia y efectividad en el control de los recursos,
cumplimiento de politicas publicas que pueden incluso prevenir la corrupcion. En
paises como México, Argentina, y Ecuador existen programas de complementacion
alimentaria que no cuentan con el presupuesto necesario para realizar actividades
efectivas, 1o que resulta limitante la cantidad de beneficiarios y la calidad de los
alimentos proporcionados. Otro de los factores que se observan como puntos criticos
son la mala gestion y la corrupcion afectando la entrega de alimentos, la lentitud en
la toma de decisiones dificulta la implementacion rapida y eficiente de los programas.
(Wouterse, F., Murphy, S., & Porciello, 2020)

Existen politicas publicas que alcanzan su maximo nivel critico, cuando son
referidas a la alimentacion, puesto que estan vinculadas tanto a la salud publica como
al progreso socioeconomico de una colectividad (Coveney, 2003). A nivel
internacional, esta materia se ha cristalizado como el objetivo numero once de
desarrollo sostenible (ODS) de la ONU, (2024), denominado “Ciudades vy
comunidades sostenibles”. Esta, tiene como objetivo lograr que las poblaciones y
comunidades sean inclusivas, fiables, adaptables y sustentables.

En América Latina, la deficiente administracion del gobierno, que no efectua
una adecuada y oportuna distribucién de los alimentos mediante sus programas de
apoyo alimentario ha generado que el 22.5% de las personas tengan un creciente
descontento hacia el Estado ya que esto les genera que sus recursos necesarios para
acceder a una alimentacion saludable disminuyan. La situacién empeora en la region
del Caribe, donde mas de la mitad de la poblacién, el 52%, se ve impactada por las

demoras del Estado en cubrir la necesidad de sus beneficiarios. En Mesoamérica,



este porcentaje llega al 27.8%, mientras que en Sudamérica alcanza el 18.4% (OPS,
2023).

En cuanto a Peru, El Programa de Complementacion Alimentaria al ser
transferido a gobiernos locales ha tenido muchos problemas desde contar con
personal no capacitado, elaboracion deficiente del padrén de beneficiarios, demoras
en las licitaciones de adquisicion de alimentos, demoras en la distribucion de los
productos; con esto por lapsos prolongados de tiempo los beneficiarios no cuentan
con el apoyo alimentario que deberian recibir en sus centros de atencion, por ende el
descontento hacia la administracién se va incrementado, asi mismo su seguridad
alimentaria se ve perjudicada, lo que convierte a Peru en la nacion sudamericana con
las condiciones mas criticas en el nivel de alimentacion, basado en la informacion
proporcionada por la Organizacién de las Naciones Unidas para la Agricultura y la
Alimentacion (FAO, 2022).

Y en el plano regional, Apurimac también presenta problemas de
administracion de los servicios sociales de los gobiernos locales, especialmente con
el cambio de gestion de las autoridades municipales provinciales, encargando la
responsabilidad a personal sin capacitar y obteniendo como resultado una demora
sustancial en la distribucion de alimentos hacia los centros de atencion, que hasta el
primer tercio del afio, ningun gobierno local habia cumplido aun con la compra de los
alimentos para su distribucién, ocasionando con esto que los beneficiarios estén
descontentos con su gobierno local y causando un retroceso en la lucha por mitigar
el hambre en la regién. (Gonzales, 2023).

Se tiene entonces la imperiosa necesidad de aplicar politicas mas eficientes en
el nivel de administracion de los programas sociales. Enfrentar el hambre, la anemia
y la desnutricion va mas alla de la atencion médica individual; es un reto integral que
demanda una mejor administracion de los programas sociales para elevar el bienestar
y las expectativas futuras de la poblacion en la regién (Gonzales, 2023).

En este contexto labora el Programa de Alimentacion Complementaria (PCA),
administrado por el gobierno provincial a través de su Gerencia de Promocién Social,
con el propésito de “adquirir y distribuir un suplemento nutricional a los beneficiarios
en condicion de pobreza o extrema pobreza, asi como a personas vulnerables”,
destacando los comedores populares como la modalidad principal (MIDIS, 2023).

Debido a la magnitud de trascendencia de este programa, la gestidn

administrativa debe responder con eficacia y precision ya que da soporte a uno de los



elementos vitales para el sostenimiento de la poblacion en la region. No obstante, la
ejecucion del PCA se ha llevado a cabo en un entorno en el que la gestion
administrativa estatal no ha realizado una modernizacion suficiente. Aunque ha
habido propuestas para mejorarla, no se han llevado a cabo medidas que permitan
una modernizacién efectiva de la administracion del PCA. Esta situacion obstaculiza
la comprensién precisa de los propésitos del programa como una politica publica y
dificulta la consecucién de la conformidad por parte de aquellos que se benefician del
mismo (Mellado et al., 2019).

Entre las deficiencias se mencionan: la inexistencia de objetivos claros y
cuantificables; ausencia de focalizacién de los beneficiarios, ya que la cantidad de
poblacidén que requiere el apoyo no se refleja en la cantidad de inscritos en los
Comedores Populares; demoras en la adquisicion de alimentos y distribucidon de la
canasta alimentaria, debido principalmente a que no se cuenta con personal calificado
para realizar adecuadamente los requerimientos de los productos; uso inapropiado
de los recursos asignados y escasa supervision y acompanamiento a los centros de
atencion. Estos hechos generan insatisfaccion para los beneficiarios, por lo que es
necesario determinar qué elementos son los que generan insatisfaccién entre los
usuarios debido a la administracion de los Programas Sociales del gobierno local
(Tamez et al., 2019).

Basandose en lo indicado, se plantea el problema de investigacion: ¢ Cual es
la relacion entre la gestién administrativa y la satisfaccion del usuario del Programa
de Complementacion Alimentaria de una Municipalidad Provincial en Apurimac,
20247; y los problemas especificos: (1) ¢Cual es la relacion entre la imagen, las
expectativas, la calidad de gestion, la calidad del beneficio, la valoracion de las
externalidades y la satisfaccion del usuario del Programa de Complementacion
Alimentaria?

La justificacion tedrica de este estudio permitira conocer la problematica que
tienen muchos beneficiarios del Programa de Alimentacidn Complementaria,
contribuyendo a la comprension de la insatisfaccion que tiene la poblacion con
respecto al nivel de atencidén que brinda el gobierno local. Analizaremos la Teoria
Neoclasica de la Administracion y el Modelo Tedrico del indice mexicano de la
satisfaccion de los beneficiarios de los Servicios Sociales. La justificacion practica en
esta investigacion se apoya en que sus resultados pueden servir para mejorar el nivel

de atencion que brinda el gobierno local a sus beneficiarios. Los hallazgos del estudio



pueden servir a las municipalidades provinciales de la regidon Apurimac y de otras
regiones del Peru para mejorar su calidad administrativa. Los resultados también
pueden servir a otras instituciones que se encargan de brindar apoyo alimentario a lo
largo del pais.

La justifica metodoldégica utiliza el método correlacional para identificar
asociaciones significativas entre variables, aplicando un cuestionario entre los
beneficiarios para obtener datos cuantitativos que permitira obtener una comprensién
clara de la relacion entrambas variables analizadas, ademas, establecera cimientos
para investigaciones futuras y mejoras en las politicas publicas locales. La aplicacion
de técnicas estadisticas y procedimientos éticos asegura la precisién y consistencia
de los resultados alcanzados.

La justificacion social busca comprender la influencia de la administracién local
en el estilo de vida de sus beneficiarios, debido a que para muchos de ellos la
alimentacion brindada en los Comedores Populares es su principal alimento del dia.
Los resultados nos mostraran si la gestion administrativa del PCA debe mejorar o no,
mostrandonos, ademas, procedimientos que se podrian mejorar en bien de la
poblacion.

La justificacidon por conveniencia busca mostrar la necesidad de recibir una
atencion de calidad, el cual se ha vuelto mas evidente debido a la deficiente gestion
administrativa del personal del PCA por lo que es conveniente la aplicacion de nuevas
estrategias que logren un cambio en la administracion del programa.

Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la satisfaccién del
usuario del Programa de Complementacion Alimentaria de una Municipalidad
Provincial en Apurimac, 2024; y los objetivos especificos: determinar la relacion entre
la imagen, las expectativas, la calidad de gestion, la calidad del beneficio, la
valoracion de las externalidades y la satisfaccion del usuario del Programa de
Complementacion Alimentaria.

La hipotesis general es la gestion administrativa se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion del usuario del Programa de Complementacion
Alimentaria de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024; y las hipotesis
especificas: laimagen, las expectativas, la calidad de gestién, la calidad del beneficio,
la valoracion de las externalidades se relaciona directamente con la satisfaccion del

usuario del Programa de Complementacion Alimentaria.



Este trabajo revisa los antecedentes tedricos y empiricos que sostienen las
variables de la investigacion, y ofrece una descripcion conceptual de cada una de
ellas, asi como sus dimensiones e indicadores respectivos. Se han encontrado varios
estudios previos que tratan las variables de interés, tales como:

Nino-Bautista et al., (2019) muestran los hallazgos de una investigacion
cuantitativa que mide la aceptacion de los estudiantes que se benefician del
“‘Programa de Alimentacion Escolar (PAE) en Bucaramanga, Colombia”. Segun su
estudio de tipo cuantitativo de corte transversal, la mayoria de los 401 escolares,
estan satisfechos con las raciones del programa bajo la evaluacién de componente
sensorial, organizacional y social, especialmente los de estratos socioecondmicos
bajos y medio bajos con un Coef B 2.43. Sin embargo, también muestra que mas del
50% de los alumnos de estrato medio y alto rechazaban los alimentos. Concluye que
se debe mejorar la focalizacion de los beneficiarios del programa para aumentar su
eficacia.

Mbassi et al., (2019) mediante una investigacién cuantitativa, examina la
conexidon entre el alto nivel de la gestion y el respaldo de los ciudadanos en los
gobiernos locales de Camerun. Realizé una encuesta a 1427 pobladores de 21
gobiernos locales. A través del enfoque de modelado de ecuaciones estructurales,
dando como resultado una correlacion de Spearman positiva elevada de 0.89, lo que
muestra una relacién positiva de 85%. Concluye que los servicios brindados por los
municipios tienen un gran impacto en el quehacer diario de los usuarios y enfatiza la
necesidad de que los gobernantes municipales satisfagan las expectativas de la
comunidad.

Rodriguez-Palleres et al., (2021) mediante su estudio transversal, descriptivo,
observacional, muestran que los hallazgos de un estudio que evalua la satisfaccion
de los receptores de los paquetes de alimentos entregados por el gobierno del pais
chileno durante la pandemia. Se aplicé en una muestra aleatoria de 485 personas,
de entre 18 a 65 afos, usando una encuesta en linea. Los hallazgos principales
indicaron que el 70% de los participantes estaban totalmente satisfechos con los
paquetes de alimentos recibidos, asi mismo se tiene una correlacién de Spearman
positiva elevada de 0.80. La conclusion destacada fue que entender como satisfacer
a los usuarios permitiria que a futuro se mejore este tipo de apoyo alimentario en

situaciones de crisis.



El estudio de Gémez Garcia & Pintado Aguilar (2019), de naturaleza
descriptiva, con un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, se explora como
la administracion de los comedores populares afecta a la valoracion del servicio que
brindan a la poblacion. La variable de gestion administrativa fue estudiada bajo las
dimensiones de planificacion, organizacion, ejecucion y control, mientras que la
variable calidad de servicio se estudié bajo las dimensiones de aspectos fisicos,
confiabilidad, capacidad de respuesta, proteccion y comprension. Utiliz6 una
encuesta a 36 encargados de 12 comedores y halla que el indice de correlacion de
Pearson entre las variables de estudio tiene una relacion positiva moderada (0.425).

Tejeda (2021), realiza un andlisis de naturaleza basica con un disefio no
experimental correlacional en la que analiza como la excelencia en la gestidén publica
tiene relacion con la aceptacion de los ciudadanos que reciben sus servicios. El primer
constructo es la gestion administrativa, se analizé bajo los subconstructos de
planeacién, organizacion, direccion y control; mientras que la satisfaccidén del usuario,
por medio de la fiabilidad, sensibilidad, tangibilidad, seguridad y empatia. El trabajo
utiliza una encuesta aplicada a 80 empleados municipales y encuentra “una
correlacion muy alta (0.608) entrambas variables de estudio” lo que indicaria que,
ante una mejor administracion, la aceptacion de los ciudadanos se incrementa.

Lozada (2021), en su tesis de naturaleza basica, con un disefio no
experimental, transversal y correlacional menciona la conexién entre la administracion
del PCA por parte de un gobierno local en Moyobamba y la aceptacion de sus
beneficiarios, la poblacion consta de 1119 beneficiarios de los 27 centros de atencion
inscritos en la provincia de Moyobamba, se tomoé a 65 beneficiarios como muestra.
Teniéndose como resultado un indice de correlacion de Pearson de valor 0.658, que
corresponde a una correlacion moderada entrambas variables de estudio.

Fenco (2021), en su investigacion de naturaleza basica, con un disefio no
experimental, transversal y correlacional, vincula la administracion y la satisfaccion
del usuario en las teleconsultas hospitalarias. Seleccion6 un grupo de 50 usuarios del
servicio de teleconsultas, utilizando encuestas y cuestionarios con escala de Likert.
El hallazgo esencial fue una alta correlacién positiva de 0,786 segun el indice de
Spearman, concluyendo que una administracion de calidad, ayud6 a superar la
problematica que se tenia en los servicios de salud, resultando en una buena

complacencia de los beneficiarios.



El trabajo de Fano-Celis (2020), de naturaleza basica cuantitativa, con un
disefo descriptivo, no experimental, transversal y prospectivo; describe como los
trabajadores del programa social valoran la calidad de la administracion en aspectos
como organizacion, planeacion, control y direccion. El estudio utiliza un cuestionario
validado a 8 jueces expertos, logrando un indice de Alfa de Cronbach de 0.97 y
aplicado a 60 trabajadores del programa “Pension 65” y muestra niveles aceptables
de percepcion (35%), Adecuado (38%), Aceptable 27% e Inadecuado (20%) en las
areas evaluadas. La investigacion concluye que una buena administracion contiene
el desarrollo efectivo de procesos y contribuye a que los usuarios estén conformes.

La investigacion se apoya en teorias que revisan las investigaciones previas
sobre las variables que se vienen estudiando. La variable principal, gestion
administrativa, tiene como apoyo la Teoria Neoclasica de la Administracion de Peter
Drucker (1946). De ésta, Chiavenato (2019), resalta que administrar es un
consolidado de fases que tiene como meta alcanzar todos los objetivos trazados de
una organizacién mediante el cumplimiento de tareas esenciales.

Esta refuerza y perfecciona los pilares de la teoria clasica administrativa,
enfocandose en la efectividad operativa y la aplicacion practica a partir de los
fundamentos de la administracion. La teoria administrativa clasica, desarrollada
cuando se iniciaba el siglo XX, se centra en la estructura formal y los principios de la
gestion. La teoria fue desarrollada principalmente por (Fayol, 1916), considerado uno
de los pioneros de la gestion moderna, quien plantea los pilares de la teoria
administrativa clasica.

El primer pilar es la divisién de trabajo, en el que se plantea que al facilitar que
los empleados desempeifen sus tareas con mayor eficacia se incrementara la
productividad; El segundo pilar es la autoridad que es la facultad de emitir 6rdenes y
la capacidad de demandar su cumplimiento. El siguiente pilar es la responsabilidad
es el corolario de la autoridad. La disciplina es otro pilar que implica seguir y respetar
las reglas establecidas. Otro pilar importante es la unidad de mando, cuando un
trabajador debe recibir directrices solo de un jefe. También es un pilar importante la
unidad de direccion en la que las tareas que tienen el mismo propdsito deben ser
gestionadas por un supervisor. El siguiente pilar es la priorizacion del interés general
sobre los intereses individuales, es que los intereses de los empleados no deben
prevalecer sobre los de la organizacion en su totalidad. Otro pilar es la remuneracion,

indica que los honorarios deben ser justos y satisfactorios. Y finalmente la



centralizacién, es el nivel de involucramiento de los subordinados en el proceso de
decision. Chiavenato (2019).

Estos principios forman la base de la teoria administrativa clasica y han influido
significativamente en las practicas de gestion modernas.

Esta teoria se apoya en la teoria clasica, pero le da mayor flexibilidad y
eclecticismo. Prioriza la eficiencia y eficacia mediante objetivos e indicadores de
rendimiento.

Ademas, se examina la gestion administrativa desde la perspectiva de la
administracion, enfatizando que los mecanismos administrativos en entidades
publicas deben ser eficientes para garantizar que los ciudadanos vivan en mejores
condiciones. Se describe la administracion como un consolidado de técnicas,
actividades y procesos destinados a administrar recursos, capital, productos y
servicios, para cubrir las necesidades y garantizar la efectiva atenciéon a los
beneficiarios. El texto también sugiere que el bien comun debe tener prioridad sobre
los intereses estatales Njoku (2019).

El objetivo principal de los métodos de desarrollo en la gestion administrativa
es optimizar las oportunidades disponibles mediante el uso intensivo de los recursos
presentes. La meta de mejorar el sistema de gestion administrativa del gobierno local
e incorporar tecnologias avanzadas (eficiencia en la produccidn, sistemas
automatizados de control, gestion de calidad, enfoque basado en procesos, etc.)
requiere un procedimiento coherente (Balan, 2019).

La gestion administrativa, se describe como una transformacion constante y
estructurada el cual combina actividades interconectadas tales como la planificacion,
organizacion, direccion y control de recursos materiales y competencias. Dichas
actividades trabajan en conjunto para alcanzar los objetivos institucionales. Ademas,
permite establecer como lograr las metas propuestas, liderando todo el proceso para
ofrecer resultados a los publicos estratégicos de la organizacién (Avila et al., 2023).

Por otro lado, se destaca que la gerencia de los procedimientos administrativos
en la gestion publica es de gran relevancia, lo que implica elaborar estrategias de
gestion y planificar eficientemente el uso del presupuesto. También demanda una
supervision continua y un control constante de los resultados, identificando los
aspectos criticos. Ademas, se enfatiza en el papel fundamental del recurso humano
y la necesidad de contar con lideres capacitados y competentes para optimizar los

recursos publicos.



La gestion administrativa en este trabajo esta compuesta por dimensiones que
se encuentran alineadas al estudio de Chiavenato (2019), a la Teoria Neoclasica de
la Administracion de Peter Drucker (1946), quien plantea cuatro dimensiones, sobre
las que se guié esta investigacion y son: Planeacion, Organizacion, Direccion y
Control.

La primera dimensién dentro de la administracion, es la Planeacion y consiste
en establecer metas y objetivos para lograr un escenario deseado, ya sean generales
o especificos, y deben ser cumplidos en un plazo determinado, (Chiavenato,
2019). La definicion de planeacion ha tenido una evolucion constante hasta nuestros
dias. Fayol (1916), reconocido como uno de los fundadores de la teoria clasica de la
administracion, definio la planeacién como "anticipar el futuro y planificar las acciones
a seguir", es decir, que esta tarea implica prever y preparar acciones futuras para
alcanzar las metas de la entidad de forma eficaz. Bajo el punto de vista de Terry
(1977) la planeacion consiste en seleccionar y relacionar hechos, asi como formular
y utilizar suposiciones sobre el futuro para visualizar y disefar las acciones requeridas
para alcanzar los resultados deseados.

Para Koontz et al. (1991), se define como la eleccion de metas y propdsitos,
junto con las medidas necesarias para lograrlos, o que conlleva tomar decisiones y
elegir entre diversas alternativas futuras; estos autores van un paso mas alla puesto
que consideran que la planeacién es un mecanismo de seleccién de alternativas que
abarca la seleccion de metas y la determinacion de las mejores maneras de
alcanzarlas.

Robbins & Coulter (2019), describen la planeacion como la fijacién de metas,
la formulacién de una estrategia global para lograrlos y la creacion de una estructura
integral de planes para coordinar e integrar las acciones, es decir, que la planeacion
implica tanto la determinacién de objetivos como la creacion de estrategias y
estrategias minuciosas para sincronizar y guiar las acciones organizacionales hacia
esos objetivos. Stoner et al. (1996) indican que la planeacion es establecer metas y
elegir los medios para alcanzarlas, enfocandose tanto en la formulacién de propésitos
y la eleccion de las tacticas para lograrlos.

En el caso de esta investigacion, la planeacion, ademas se circunscribe a la
definicion de medios que permitan fijar los objetivos a obtener y las acciones
requeridas para lograrlos, las cuales se definen como: i) Compra de alimentos v ii)

Presupuesto.



La Organizacion es la segunda dimension de la administracién, segun
Chiavenato (2019). Es un elemento el cual simplifica la implementacion de diferentes
formas de trabajar, permitiendo que el personal sepa qué tareas deben hacer, cuando
deben hacerlas y como. Fayol (1916) define este proceso como el suministro de todos
los recursos esenciales para la operacion del negocio, tales como materias primas,
herramientas, capital y personal. Barnard (1948), lo considera de manera integral,
describiéndolo como un conjunto de acciones coordinadas deliberadamente entre
varias personas.

Por su parte Koontz et al., (1991), afirman que consiste en determinar y
organizar las tareas esenciales, agruparlas para cumplir los objetivos, asignar cada
conjunto de tareas a un gerente con la autoridad adecuada para supervisarlas y
garantizar la coordinacién tanto horizontal como vertical dentro de la estructura
organizacional; esta definicion ha sido una de las mas aceptadas aun a la fecha para
estructurar las actividades de manera eficiente y asignar responsabilidades y
autoridad dentro de la institucion.

Terry (1977), La define como la creacion de una estructura deliberada de roles
para las personas que integran una empresa u organizacion, destacando roles
claramente definidos donde cada persona tiene un papel especifico que desempefiar
dentro de la entidad. Asi mismo, Robbins y Coulter (2019), sehalan que es la
organizacion de los puestos en una empresa a fin de lograr las metas de manera
eficiente y eficaz; y Stoner et al. (1996), Lo consideran como el proceso de coordinar
y estructurar las labores encaminadas a conseguir los propésitos de la entidad.

Segun Munch (2019), la organizacion es un componente crucial que garantiza
que la entidad funcione de manera eficiente y facilita la interaccién fluida entre sus
integrantes. En este ambito, se establecen las estructuras jerarquicas, areas de
funcionalidad, procesos y sistemas indispensables para lograr los objetivos trazados
por la municipalidad. Ademas, se especifican las responsabilidades que cada
integrante del equipo debe asumir en la entidad, siguiendo el plan establecido y
ejecutando las responsabilidades distribuidas eficazmente para alcanzar los objetivos
planteados.

Para efectos de este trabajo, la investigacion dentro de la dimensién
Organizacion, estara compuesta por los indicadores: i) Operacion del Programa, ii)

Capacitacion a los beneficiarios vy iii) Reparto de alimentos.
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La tercera dimension, identificada como Direccién por Chiavenato (2019),
aborda las tareas administrativas enfocadas en la consecucién de los objetivos
institucionales. Fayol (1916), define este proceso como "hacer que el personal cumpla
con sus funciones", Koontz et al. (1991) Afirman que es la influencia interpersonal
aplicada en una situacion y orientada mediante la comunicacion hacia el logro de uno
o varios objetivos especificos, destacando la importancia de la comunicacién y la
influencia interpersonal en el proceso de conducir a los miembros de una entidad para
cumplir sus objetivos. Terry, (1977), por su parte, considera que es el logro de que los
subordinados realicen sus tareas con entusiasmo y de manera efectiva, incluyendo
un elemento de motivacion en su desempeno.

Koontz et al. (1991), consideran que es el proceso de influenciar en la multitud
a fin de que apoyen los objetivos organizacionales y de equipo. Munch (2019) afirma
que “la direccién conlleva realizar cada fase del proceso administrativo mediante la
direccidn, la distribucién de recursos y el liderazgo”. Para Sanchez Delgado (2020),
La direccion guia las acciones de las personas para lograr los objetivos a nivel global,
departamental y operativo; y Hellriegel et al., (2019) proponen que es una tarea que
implica motivar a terceros para que desempefien las funciones necesarias y logren
los objetivos organizacionales.

De las diferentes definiciones, se resalta que, en esta fase, resulta crucial
mantener activo al equipo, ejercer un liderazgo efectivo y establecer un contacto
comunicativo eficaz, para asegurar que se alcancen los objetivos fijados. También se
destaca la relevancia de la influencia interpersonal, la comunicacion efectiva, la
motivacion y la administracion de controversias durante el procedimiento de liderazgo
a los empleados hacia el cumplimiento de las metas organizacionales.

Para este estudio, la direccién esta compuesta por los indicadores de: i)
Motivacién y ii) Comunicacion.

La ultima dimension, denominada control segun Chiavenato (2019), se centra
en garantizar que las acciones planeadas, organizadas y dirigidas sean efectivas y
estén alineadas con la consecucion de objetivos. Fayol (1916), considera que este
proceso es lograr que el personal cumpla con sus funciones, Koontz et al. (1991),
afnaden ademas que es el influjo interpersonal que se ejerce en un contexto especifico
y se dirige mediante la comunicacion para alcanzar uno o varios objetivos especificos,
mientras que Terry (1977), suma un atributo que es el logro de objetivos con

entusiasmo y de manera efectiva. (S. P. Robbins & Coulter, 2019) amplian la
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definicion indicando que ademas es necesario elegir los medios de comunicacion mas
eficientes y la resolucién de conflictos; y Stoner et al. (1996) sefialan que la direccién
debe llevarse a cabo de manera grupal para alcanzar objetivos comunes.

Segun Arzube Mendoza y Bustos Goya (2019), este proceso implica conocer
y supervisar las acciones del personal, asegurandose de que los logros obtenidos
estén acorde a los objetivos planteados y se rijan por los procesos y normativas
establecidos por la institucion.

El proceso de control permite definir estandares que sirven como criterios o
puntos de referencia para medir el desempefio actual de un proceso, una
organizacion o un estado. Otro aspecto es la medicion del desempeno que es
recopilar datos del estado actual y contrastarlos contra los estandares establecidos
(S. Robbins & Coulter, 2019). Ademas, el proceso de control, permite la accion
correctiva, que es identificar desviaciones entre el rendimiento actual y los estandares
establecidos. Esto facilita la determinacion de acciones que resultan en estrategias
de correccion para ajustar el desempefio con los objetivos organizacionales. Las
intervenciones correctivas pueden implicar ajustes en los procesos, reasignacion de
recursos o ajustes en las metas.

El control, en el ambito del procedimiento administrativo, se enfoca en analizar
y rectificar el desempefio organizacional para asegurar que se logren las metas y
objetivos de manera productiva y efectiva. Las definiciones de los autores resaltan la
importancia de este proceso para monitorear las actividades, evaluar el desempefio
y aplicar las correcciones necesarias para asegurar que se alcancen las metas
organizacionales. En esta investigacion, los indicadores a trabajar son las Normas de
control y Supervision (S. Robbins & Coulter, 2019).

En cuanto a la segunda variable, la satisfaccion del usuario, ha sido utilizado
de fundamento tedrico el ‘Modelo Tedrico del indice Mexicano de Satisfaccion de los
Beneficiarios de Programas Sociales (IMSAB)’, presentado por Rodriguez et al.
(2019). Este modelo conceptualiza la satisfaccion del beneficiario como la evaluacion
y el analisis de los pobladores en situacidon de pobreza, determinada por la
confirmacidn o negacién de las expectativas generadas por las ventajas de pertenecer

a un programa social.
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La finalidad principal de este enfoque tedrico es cuantificar la valoracion y el
agrado de las personas que reciben apoyos de programas sociales del estado. Para
ello, se aplicaron técnicas estadisticas avanzadas, como combinaciones estructurales
asociadas con variables ocultas, que, segun Escobedo et al, (2019), permiten
analizar las relaciones de dependencia entre variables, identificando que elementos
son independientes o dependientes, incluyendo la generacion de nociones no visibles
directamente, con una precision estadistica superior.

Segun Rodriguez et al. (2019), la complacencia de los usuarios de servicios
sociales no es igual a la de los clientes o usuarios de un servicio concreto. En esta
situacion, no hay competencia, porque los programas sociales los pone en marcha el
gobierno, y los usuarios no pueden elegir entre varias opciones. Tampoco se puede
equiparar con lo que dicen las teorias y los modelos sobre la satisfaccion del cliente,
porque el beneficiario es un poblador que tiene una visién distinta a la de un
consumidor, sobre todo cuando vive en pobreza. Es importante sefialar que, al
contrario que los estudios de satisfaccion del cliente, los programas sociales quieren
que los beneficiarios se queden, y que se vayan significa que han mejorado su vida

Asi mismo, identifican diferentes factores que afectan en la “satisfaccion del
usuario” con un programa social. Uno de ellos es la “imagen del programa”, que hace
referencia a como el beneficiario valora los informes que recibe de la entidad que lo
gestiona o supervisa. Esto incluye el nivel de conocimiento y aprecio que tiene el
usuario sobre el programa, sus objetivos, beneficios, derechos y deberes.

Se definen los indicadores a través de los cuales se estudiara esta dimension
y se componen de: i) Transparencia en el contenido del Programa vy ii) Detalles para
acceder al Programa.

Las “expectativas” son otro factor que determina la “satisfaccion del usuario”
con un programa social, segun Rodriguez et al. (2019). Estas se refieren a la ilusién
que siente el beneficiario al pensar en los beneficios que recibira del programa, y
también a la valoracion que hace de ellos una vez que los ha obtenido. Asi, las
expectativas tienen que ver con la confianza del usuario en ser atendido, con el grado
de satisfaccion de sus necesidades individuales, familiares y colectivas, y con la
seguridad que le genera el saber que contara con el apoyo (Rodriguez et al., 2019).
Sus indicadores son: i) Optimizacion de la calidad alimentaria y ii) Optimizacion de la

calidad de vida.
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La tercera dimension aborda la "calidad de gestion", que actua como punto
principal inicial de la aceptacion posterior. Se basa en el trato recibido al ser
beneficiario del programa, asi como en la opinién del usuario sobre la rapidez de
atencion y los procedimientos necesarios para participar en el programa social y
obtener sus beneficios. Ademas, evalua la informacién proporcionada por los diversos
actores involucrados en la entrega de beneficios y cuan disponible y adecuado esté
el informe relacionado con el programa (Rodriguez et al., 2019). Esta dimension se
compone de los indicadores: i) Cordialidad y cortesia, ii) Ambientes idoneos e
higiénicos vy iii) Calidad de los alimentos proporcionados.

La cuarta dimension se centra en la "calidad del beneficio", la cual se evalua
en funcién de las caracteristicas especificas y la experiencia vivida por el usuario
luego de ser beneficiado. Ademas, permite que se comprenda el servicio a través de
la experiencia adquirida con los beneficios derivados del programa social, asi como
el nivel de beneficios que han cubierto los requerimientos que los usuarios tenian. Se
espera que esta dimension esté positivamente relacionada con la satisfaccion, ya que
el usuario sera quien decida si las expectativas previas a recibir el beneficio han sido
cubiertas 0 no. También esta vinculada a cdmo las autoridades del gobierno local han
gestionado el programa, el como lo han canalizado y como resuelven las protestas
que pudieran surgir entre los beneficiarios (Rodriguez et al., 2019).

La quinta dimensién aborda la "valoracion de las externalidades”, la cual se
refiere al nivel de acciones y conformidad con las actividades del programa tanto en
la familia como en la sociedad. De esta manera, se comunica acerca de como los
usuarios se relacionan y participan activamente en su comunidad. Esta dimension
refleja el entendimiento sobre las interacciones de los beneficiarios y los tipos de
relaciones que toman al ser parte del programa, y su contribucién participativa en la
comunidad local. Ademas, se indaga sobre si los usuarios coordinan para otras
acciones en su poblacion (Rodriguez et al., 2019). Esta dimension sera estudiada a
través de los indicadores: i) Involucramiento en las actividades comunitarias vy ii)
Participacion activa en las actividades del Programa.

La sexta dimension se centra en la "satisfaccion”, evaluada a través de cémo
los usuarios en circunstancias de pobreza perciben los distintos servicios
proporcionados por el Gobierno local. De esta manera, se determina si el usuario
brindara su respaldo o no. En esta dimension, se busca comprender en qué nivel el

programa contribuye a fortalecer el bienestar de los beneficiarios y su entorno, de la
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misma manera se muestra si los beneficiarios estan satisfechos con lo obtenido como
resultado de la implantacion de estas politicas sociales (Rodriguez et al., 2019). La
dimensién de satisfaccion se compone de los indicadores de: i) Contento con el
Programa y ii) Complacencia con la racidén de alimentos.

Se han definido los conceptos que se relacionan con las variables y sus
dimensiones. El primer concepto es la “gestién administrativa”, que Falconi Piedra et
al. (2019), la describen como una accion clave en una organizacién. Una buena
gestion administrativa implica aumentar la produccion, alinearla con las metas
establecidas, y organizar mejor las tareas de un equipo de trabajo, siguiendo las
etapas de planeacion, organizacion, direccidén y control. El segundo concepto es La
“‘planeacion” que es el proceso que implica establecer los objetivos estratégicos,
organizar las actividades de acuerdo con la vision y la mision de la entidad, definir las
metas y proyectos organizaciones, y planificar las actividades que facilitaran el
cumplimiento de los fines y metas de la politica social, segun (Stoner et al., 1996)

Continuando con los conceptos fundamentales, la "organizacién" se define,
segun Hellriegel et al. (2019), como la estructura que divide, organiza, y encarga
funciones y tareas en una entidad, todo centrado en una direccién comun. Por otro
lado, el término "direccion", segun Gonzalez (2020), implica el liderazgo y
procedimientos de una entidad, ya sea publica o privada, a cargo de directivos que
guian al personal, supervisandolo y motivandolo para alcanzar las metas trazadas de
la entidad. Otro término es el "control", conceptualizado por Rodriguez et al. (2019)
como la etapa en la administracién en la que se examina si se han alcanzado las
metas del programa y se identifican posibles obstaculos para su consecucion.

Finalmente, el término "satisfaccion del usuario", segun Kandampully et al.
(2019), es una reaccion emocional y cognitiva del consumido apoyada en la
valoracion de la eficiencia del servicio, la innovacién y la interaccion con el personal,
subrayando la trascendencia del nivel de servicio y la innovacion. Ademas, Pefiaranda
Ayala et al. (2019) resaltan la relevancia de analizar la satisfaccion del usuario para
entidades publicas y privadas, ya que les permite asegurar sus objetivos, incrementar

la productividad y optimizar el uso de recursos.
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Il. METODOLOGIA

En cuanto al tipo de investigacion, segun Sanchez, H. y Reyes (2019), este
estudio es de naturaleza basica, porque pretende obtener informacion, sin importar si
tiene una aplicacion practica, y solo pretende establecer la relacién entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario del Programa de Complementacion
Alimentaria de una Municipalidad Provincial del departamento de Apurimac.
Asimismo, tiene un enfoque cuantitativo, como indican Johnson y Christensen (2020),
como un proceso de investigacion que “pretende crear y utilizar modelos
matematicos, teorias y/o hipdtesis vinculadas a fendmenos naturales”, utilizando

herramientas estadisticas para el andlisis de datos.

Conforme a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2019), este trabajo siguidé un
disefio no experimental, transversal y correlacional, ya que se estudiaron las variables
sin intervenirlas, se obtuvieron los datos en un solo momento y se procuré establecer

la relaciéon entre las variables estudiadas.

Segun Chiavenato (2019), la gestidon administrativa es el procedimiento que se
emplea para lograr los objetivos y propositos de una organizacion, a través de
actividades fundamentales. Esta variable se operacionaliza en cuatro dimensiones:
planeacién, direccién, organizacion y control. Cada dimensién se mide con
indicadores como: suministro de alimentos, estimacion de gastos, operacién del
programa, formacion de los usuarios, reparticion de alimentos, estimulo,
correspondencia, normas de control y vigilancia. Para recolectar los datos se utilizara

una encuesta con un cuestionario, que empled una escala ordinal.

La satisfaccion del beneficiario es la evaluacion y apreciacion de los pobladores
que se benefician de un programa social, segun su nivel de pobreza, y que compara
la realidad con las expectativas generadas por las ventajas que ofrece el programa,
de acuerdo con Rodriguez et al. (2019). Esta variable se desglosa en seis
dimensiones: imagen del programa, calidad de los beneficios, calidad de la gestion,

expectativas, valoracion de las externalidades, satisfaccion.

Los indicadores que se usan para medir cada dimension son: La transparencia
de la informacion del programa, la facilidad de acceso al programa, la mejora del

estandar alimentario y de la calidad de vida, el ingreso a las distintas prestaciones del

16



programa y la atencion brindada por los responsables son factores clave, cortesia,
respeto, ambientes limpios y adecuados, la calidad de los alimentos, la participacion
en eventos comunitarios, el involucramiento con las iniciativas del programa, la
satisfaccion integral con el programa y satisfaccion precisa con la comida. Para
recolectar los datos se aplicara una encuesta con un cuestionario, que utilizara una

escala ordinal. La tabla de operacionalizacién de variables se muestra en Anexos.

La poblacibn se caracteriza como un grupo que comparte ciertas
caracteristicas, ya sea de manera limitada o como ilimitada, segun Arias (2019). En
este estudio especifico, la poblacién estara constituida por 8,500 beneficiarios de los
comedores populares del Programa de Alimentacion Complementaria (PAC),

distribuidos a lo largo del departamento de Apurimac.

De acuerdo con Baena (2019), la muestra se define como un conjunto que
representa la totalidad de la poblacion en la que se realiza el estudio. En este estudio,
se seleccioné una muestra de 292 usuarios, manteniendo proporcionalidad con el
numero de beneficiarios en cada distrito de una provincia del departamento de
Apurimac. Es importante destacar que la muestra se limitd exclusivamente a los
beneficiarios de la categoria de comedores populares del PCA en dicha provincia,

excluyendo a los usuarios de otras modalidades.

Se empled el muestreo no probabilistico por conveniencia en la investigacion,
segun lo indicado por Sharma (2019). Este enfoque indica que el investigador escoge

a la muestra de acuerdo con su disponibilidad.

Sobre la técnica de recoleccion de datos, segun la definicién de Hernandez y
Mendoza (2019), la encuesta implica la respuesta de individuos mediante un
cuestionario preestablecido. Este cuestionario, descrito por Carhuancho et al. (2019),
consta de preguntas con escalas de medicion. Se aplicé la encuesta como técnica y

el cuestionario como instrumento para cada variable de interés en este estudio.

La validacion del instrumento, segun la perspectiva de Herbas y Rocha (2019),
busca perfeccionar la exactitud del disefio del instrumento de recoleccion de datos.
En dicho estudio, la validez fue evaluada a través de un juicio de expertos, realizado
por tres maestros. En cuanto a la confiabilidad del instrumento, segun la definicion de

Hernandez y Mendoza (2019), esta determina la consistencia en la generacion de
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resultados. Para evaluar la confiabilidad de los instrumentos de cada variable, se
calculd el coeficiente alfa de Cronbach, los resultados se muestran en la seccion de

Anexos.

Acerca de las estrategias de analisis de informacion, primero se tabularon las
respuestas del cuestionario en hojas de calculo para su preprocesamiento y calculo
de totales de dimensiones y variables. A continuacién, se trasladaron los datos al
programa estadistico SPSS en donde se realizd la recategorizacion de las
dimensiones y variables para efectuar el analisis descriptivo mediante el empleo de
tablas de frecuencia. Finalmente se hizo el analisis inferencial para lo cual se usé el
indice de correlacion no paramétrico de Spearman, con el cual se contrastaron las

hipotesis del estudio.

En cuanto a los aspectos éticos, se considero el consentimiento informado de
los participantes, antes de la implementacion del cuestionario se les puso en
conocimiento el objetivo de la investigacion y las instrucciones para el llenado del
cuestionario. Ademas de lo anterior, se asegurd6 en esta investigacion la
confidencialidad, seguridad y el manejo correcto de la informacion. Se hizo uso de la
guia APA 7ma edicion para sostener los criterios y teorias de los autores y su

originalidad.
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. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 1

Tabla cruzada entre las variables

Satisfaccion del usuario

(Agrupada)
Baja Media Alta Total
Gestiéon administrativa  Baja  Recuento 1 1 0 2
(Agrupada) %deltotal  0,3%  03%  00%  07%
Media Recuento 7 25 0 32
% del total  2,4% 8,6% 0,0% 11,0%
Alta  Recuento 3 5 250 258
% del total ~ 1,0% 1,7% 85,6% 88,4%
Total Recuento 11 31 250 292
% del total ~ 3,8% 10,6% 85,6%  100,0%

Segun los datos observados en la tabla cruzada, el 85.6% manifiesta que la

satisfaccion es alta, para un 10.6% es media y el 3.8% lo califica como bajo, ademas

un 88,4% asegura que la gestion administrativa es alta, un 11% es medio y un 0.7%

indica que es baja.
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Tabla 2

Tabla cruzada de la gestion administrativa y sus dimensiones

Planeacion (Agrupada)

Baja Media Alta Total
Gestion administrativa Baja Recuento 2 0 0 2
(Agrupada) % del total 0,7% 0,0% 0,0% 0,7%
Media Recuento 22 10 0 32
% del total 7,5% 3,4% 0,0% 11,0%
Alta Recuento 4 3 251 258
% del total 1,4% 1,0% 86,0% 88,4%
Organizacién (Agrupada) Total
Gestion administrativa Baja Recuento 2 0 0 2
(Agrupada) % del total 0,7% 0,0% 0,0% 0,7%
Media Recuento 10 19 3 32
% del total 3,4% 6,5% 1,0% 11,0%
Alta Recuento 0 4 254 258
% del total 0,0% 1,4% 87,0% 88,4%
Direccién (Agrupada) Total
Gestion administrativa Baja Recuento 2 0 0 2
(Agrupada) % del total 0,7% 0,0% 0,0% 0,7%
Media Recuento 0 10 22 32
% del total 0,0% 3,4% 7,5% 11,0%
Alta Recuento 0 0 258 258
% del total 0,0% 0,0% 88,4% 88,4%
Control (Agrupada) Total
Gestion administrativa Baja Recuento 1 1 0 2
(Agrupada) % del total 0,3% 0,3% 0,0% 0,7%
Media Recuento 1 12 19 32
% del total 0,3% 4,1% 6,5% 11,0%
Alta Recuento 0 0 258 258
% del total 0,0% 0,0% 88,4% 88,4%
Total Recuento 2 13 277 292
% del total 0,7% 4,5% 94,9% 100,0%

Para la dimensién Planeacion en gran mayoria con 86% respondieron un nivel alto,
muy por encima de los niveles medio y bajo con 4,5y 9,6% respectivamente. Por otro
lado, la dimension Organizacion en gran mayoria con 88% respondieron un nivel alto,
muy por encima de los niveles medio y bajo con 7,9 y 4,1% respectivamente. Existe
una apreciacion preponderante por calificar en un nivel alto la dimension Organizacion
del PCA. En cuanto a la dimension direccion, 95,9% respondieron un nivel alto, muy
por encima de los niveles medio y bajo con 3,4 y 0,7% respectivamente. Esto
evidencia que los usuarios consideran de forma predominante, que existe una buena
gestion administrativa respecto a la direccion. Para la dimensién Control en gran
mayoria con 94,9% respondieron un nivel alto, muy por encima de los niveles medio
y bajo con 4,5 y 0,7% respectivamente. De esta manera, se observa que, de forma
mayoritaria, los usuarios estan satisfechos con la forma en que el control se realiza
en el PCA.
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Tabla 3

Tabla cruzada de la variable satisfaccion del usuario y dimensiones

Imagen del programa (Agrupada)

Baja Media Alta Total
Satisfaccion del usuario Baja Recuento 2 2 7 11
(Agrupada) % del total 0,7% 0,7% 2,4% 3,8%
Media Recuento 1 6 24 31
% del total 0,3% 2,1% 8,2% 10,6%
Alta Recuento 0 0 250 250
% del total 0,0% 0,0% 85,6% 85,6%
Total Recuento 3 8 281 292
% del total 1,0% 2,7% 96,2% 100,0%
Expectativas (Agrupada) Total
Satisfaccion del usuario Baja Recuento 6 5 0 11
(Agrupada) % del total 2,1% 1,7% 0,0% 3,8%
Media Recuento 5 12 14 31
% del total 1,7% 4,1% 4,8% 10,6%
Alta Recuento 0 51 199 250
% del total 0,0% 17,5% 68,2% 85,6%
Total Recuento 11 68 213 292
% del total 3,8% 23,3% 72,9% 100,0%
Calidad de gestion (Agrupada) Total
Satisfaccién del usuario Baja Recuento 8 2 1 11
(Agrupada) % del total 2,7% 0,7% 0,3% 3,8%
Media Recuento 19 7 5 31
% del total 6,5% 2,4% 1,7% 10,6%
Alta Recuento 0 34 216 250
% del total 0,0% 11,6% 74,0% 85,6%
Total Recuento 27 43 222 292
% del total 9,2% 14,7% 76,0% 100,0%
Calidad de beneficio (Agrupada) Total
Satisfaccion del usuario Baja Recuento 10 1 0 11
(Agrupada) % del total 3,4% 0,3% 0,0% 3,8%
Media Recuento 14 17 0 31
% del total 4,8% 5,8% 0,0% 10,6%
Alta Recuento 0 0 250 250
% del total 0,0% 0,0% 85,6% 85,6%
Total Recuento 24 18 250 292
% del total 8,2% 6,2% 85,6% 100,0%
Valoracioén de las externalidades
(Agrupada) Total
Satisfaccion del usuario Baja Recuento 6 5 0 1"
(Agrupada) % del total 2,1% 1,7% 0,0% 3,8%
Media Recuento 15 16 0 31
% del total 5,1% 5,5% 0,0% 10,6%
Alta Recuento 0 17 233 250
% del total 0,0% 5,8% 79,8% 85,6%
Total Recuento 21 38 233 292
% del total 7,2% 13,0% 79,8% 100,0%
Satisfaccion (Agrupada) Total
Satisfaccion del usuario Baja Recuento 11 0 11
(Agrupada) % del total 3,8% 0,0% 0,0% 3,8%
Media Recuento 20 11 0 31
% del total 6,8% 3,8% 0,0% 10,6%
Alta Recuento 0 0 250 250
% del total 0,0% 0,0% 85,6% 85,6%
Total Recuento 31 11 250 292
% del total 10,6% 3,8% 85,6% 100,0%
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Tal como se muestra en la Tabla 3, para la variable Satisfaccion del usuario en gran
mayoria con 85,6% respondieron un nivel alto, muy por encima de los niveles medio
y bajo con 10,6 y 3,8% respectivamente. La variable satisfaccion del usuario ha sido
considerada de forma mayoritaria en la categoria, alta, seguida de media y con un
indice muy menor, en el baremo bajo. En cuanto a la dimension Imagen del programa
en gran mayoria con 96,2% respondieron un nivel alto, muy por encima de los niveles
medio y bajo con 2,7 y 1% respectivamente. Se muestra el comportamiento de la
dimension imagen del programa, el cual ha obtenido de forma mayoritaria la
clasificacion de alta, esto indica que existe un elevado numero de usuarios que

considera que la imagen del programa es adecuada.

Para la dimension Expectativas en gran mayoria con 72,9% respondieron un nivel
alto, muy por encima de los niveles medio y bajo con 23,3 y 3,8% respectivamente.
Se muestra el sentir de los usuarios, quienes indicaron que las expectativas han sido
satisfechas de forma alta, mientras que, en un niumero menor, se encuentran en la

categoria media y un escaso numero de usuarios la considera baja.

Tal como se muestra en la Tabla 3, para la dimensién Calidad de gestion en gran
mayoria con 76% respondieron un nivel alto, muy por encima de los niveles medio y
bajo con 14,7 y 9,2% respectivamente. Esta dimensién de forma mayoritaria ha sido

calificada como alta por la gran mayoria de usuarios.

Por otro lado, respecto a la dimension Calidad de beneficio en gran mayoria con
85,6% respondieron un nivel alto, muy por encima de los niveles medio y bajo con 6,2
y 8,2% respectivamente. Se observa que nuevamente, es la categoria alta la que
obtiene de forma mayoritaria la aprobacién de los usuarios, seguida por una
percepcion baja y finalmente una percepcion media. Para la dimension Valoracion de
las externalidades en gran mayoria con 79,8% respondieron un nivel alto, muy por
encima de los niveles medio y bajo con 13 y 7,2% respectivamente. Se tiene una
presencia mayor en la categoria alta, en mucha menor proporcion media y una aun
menor en baja. Finalmente, para la dimension Satisfaccion en gran mayoria con
85,6% respondieron un nivel alto, muy por encima de los niveles medio y bajo con 3,8
y 10,6% respectivamente. Esta dimensién ha obtenido de forma mayoritaria la

aprobacion de los usuarios quienes han calificado con Alta su desempeno.
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3.2 Analisis inferencial

Tabla 4

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,293 292 ,000
Planeacion 426 292 ,000
Organizacion ,331 292 ,000
Direccion ,393 292 ,000
Control 436 292 ,000
Satisfaccion del usuario ,244 292 ,000
Imagen del programa ,403 292 ,000
Expectativas ,359 292 ,000
Calidad de gestion ,267 292 ,000
Calidad de beneficio ,235 292 ,000
Valoracion de las externalidades ,393 292 ,000
Satisfaccion ,425 292 ,000

Tal como se aprecia en la Tabla , ninguna variable es normal (p-valor = 0), por lo que
emplearemos analisis correlacional no paramétrico, es decir usaremos el coeficiente

de Spearman.

Para cumplir los objetivos del presente estudio debemos comprobar las hipotesis.
Para cumplir el objetivo general lo hacemos mediante la contrastacion de la hipétesis

general que es:
Hipoétesis General

“Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario

del PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024.”
1. Hipdtesis estadisticas

Hy: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario del PCA.
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H,: “Existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la satisfaccién del
usuario del PCA.

2. Nivel de significancia
Se determind el nivel de significancia en 5%. a = 5%
3. Estadistico de prueba

El objetivo es encontrar la existencia de relacion entrambas variables. Estas variables
tienen una naturaleza categoérica ordinal, ademas, de acuerdo a la prueba de
normalidad, que indica que los datos no son normales; se establece que el estadistico
con el cual se debe trabajar es el Rho de Spearman, que es un coeficiente no
parameétrico que mide la correlacion. Todos los calculos han sido trabajados con el

software SPSS Statistics v25, los cuales se muestran en la Tabla 5.

Tabla 5

Prueba de la hipotesis general

Gestion Satisfaccion del
administrativa  usuario

Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,926**
administrativa g0 - ijateral) . 000
N 292 292
Satisfaccion ~ Coeficiente de correlacion  ,926** 1,000
delusuario g (pilateral) 000
N 292 292

Puesto que p — valor < a, significa que no se puede aceptar la H, (hip6tesis nula),

por tanto, se admite la H, (hipotesis alterna).

Con esta comprobacién, se afirma que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la gestién administrativa y la satisfaccion del usuario del PCA, a un

nivel de significancia del 5%.

Seguidamente, es necesario conocer cual es el nivel de grado o de fuerza de esta
relacion. Para ello, es necesario revisar las escalas de correlacién de Spearman y

ubicar el valor de 0.926 para determinar en qué categoria se situa el resultado
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obtenido. De acuerdo a la correlacion de Spearman, la relaciéon que vincula a las dos

variables de correlacion directa muy alta.

De este modo, se llega a la concusion que la hipotesis general ha sido comprobada,
hallando una relacion representativa y alta entre las variables gestion administrativa

y satisfaccion del usuario del PCA.

Es decir, que mientras mayor sea la gestion administrativa, mayor sera la satisfaccion

del usuario del PCA; y viceversa.

El objetivo general que busca establecer cual es la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario del PCA de una Municipalidad Provincial

en Apurimac, 2024; ha sido por tanto cumplido.
Hipoétesis especifica 1

“Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la imagen del Programa

del PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024.”
1. Hipodtesis estadisticas

H,: “No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la imagen del
Programa del PCA.

H,: “Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la imagen del
Programa del PCA”.

2. Nivel de significancia
Se determind el nivel de significancia en 5%. a = 5%
3. Estadistico de prueba

El objetivo es encontrar la existencia de relacion entre dos variables. Estas variables
tienen una naturaleza categorica ordinal, ademas, de acuerdo a la prueba de
normalidad, que indica que los datos son normales; se establece que el estadistico
con el cual se debe trabajar es el Rho de Spearman, que es un coeficiente no
paramétrico que mide la correlacién. Todos los calculos han sido trabajados con el

software SPSS Statistics v25, los cuales se muestran en la Tabla 6.
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Tabla 6

Prueba de la hipotesis especifica 1

Gestiéon Imagen del
administrativa programa
Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 542
administrativa g, pilateral) . 000
N 292 292
Imagen del Coeficiente de correlacion 942 1,000
programa Sig. (bilateral) ,000
N 292 292

Puesto que p — valor < a, significa que no se puede aceptar la H, (hip6tesis nula),

por tanto, se admite la H; (hipotesis alterna).

Con esta comprobacién, se afirma que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la gestién administrativa y la satisfaccion del usuario del PCA, a un

nivel de significancia del 5%.

Seguidamente, es necesario conocer cual es el nivel de grado o de fuerza de esta
relacion. Para ello, es necesario revisar las escalas de correlacién de Spearman y
ubicar el valor de 0.542 para determinar en qué categoria se situa el resultado
obtenido. De acuerdo a la correlacion de Spearman, la relacién que vincula a las dos

variables de correlacion moderada.

De este modo, se llega a la concusién que la hipdtesis especifica 1 ha sido
comprobada, hallando una relacion representativa y alta entre las variables gestion

administrativa y la imagen del Programa del PCA.

Es decir, que mientras mayor sea la gestion administrativa, mayor sera la imagen del

Programa del PCA; y viceversa.

El objetivo especifico 1 que es: Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la imagen del Programa del PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac,

2024; ha sido comprobado.
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Hipotesis especifica 2

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y las expectativas del PCA

de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024.
1. Hipotesis estadisticas

Hy: No existe relacién significativa entre la gestion administrativa y las expectativas
del PCA.

H,: Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y las expectativas del
PCA.

2. Nivel de significancia
Se determind el nivel de significancia en 5%. a = 5%
3. Estadistico de prueba

El objetivo es encontrar la existencia de relacion entre dos variables. Estas variables
tienen una naturaleza categodrica ordinal, ademas, de acuerdo a la prueba de
normalidad, que indica que los datos son normales; se establece que el estadistico
con el cual se debe trabajar es el Rho de Spearman, que es un coeficiente no
paramétrico que mide la correlacién. Todos los calculos han sido trabajados con el
software SPSS Statistics v25.

Tabla 7

Prueba de la hipotesis especifica 2

Gest.ié.n : Expectativas
administrativa
Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,590**
administrativa ;4 (pjjateral) . 000
N 292 292
Expectativas Coeficiente de correlacion ,.590** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 292 292
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Puesto que p — valor < a, significa que no se puede aceptar la H, (hipotesis nula),

por tanto, se admite la H; (hipotesis alterna).

Con esta comprobacién, se afirma que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la gestion administrativa y las expectativas del PCA, a un nivel de

significancia del 5%.

Seguidamente, es necesario conocer cual es el nivel de grado o de fuerza de esta
relacion. Para ello, es necesario revisar las escalas de correlacién de Spearman y
ubicar el valor de 0.590 para determinar en qué categoria se situa el resultado
obtenido. De acuerdo a la correlacion de Spearman, la relacién que vincula a las dos

variables de correlacion directa moderada.

De este modo, se llega a la concusién que la hipotesis especifica 2 ha sido
comprobada, hallando una relacion representativa y alta entre las variables gestion

administrativa y las expectativas del PCA.

Es decir, que mientras mayor sea la gestibn administrativa, mayor seran las

expectativas del PCA; y viceversa.

El objetivo especifico 2 que es: Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y las expectativas del PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024; queda

cumplido con la comprobacién de la hipétesis especifica 2.
Hipotesis especifica 3

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de gestion del

PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024.
1. Hipdtesis estadisticas

Hy: No existe relacidon significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
gestion del PCA.

H,: Existe relacién significativa entre la gestién administrativa y la calidad de gestion
del PCA.

2. Nivel de significancia
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Se determind el nivel de significancia en 5%. a = 5%
3. Estadistico de prueba

El objetivo es encontrar la existencia de relacion entre dos variables. Estas variables
tienen una naturaleza categodrica ordinal, ademas, de acuerdo a la prueba de
normalidad, que indica que los datos son normales; se establece que el estadistico
con el cual se debe trabajar es el Rho de Spearman, que es un coeficiente no
parameétrico que mide la correlacion. Todos los calculos han sido trabajados con el

software SPSS Statistics v25, los cuales se muestran en la Tabla .

Tabla 8

Prueba de la hipdtesis especifica 3

Gestion Calidad de
administrativa gestion
Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,919**
administrativa g0 pilateral) . 000
N 292 292
Calidad de Coeficiente de correlacion ,919** 1,000
gestion Sig. (bilateral) 000
N 292 292

Puesto que p — valor < a, significa que no se puede aceptar la H, (hipotesis nula),

por tanto, se admite la H; (hipotesis alterna).

Con esta comprobacion, se afirma que existe una relacién estadisticamente
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de gestion del PCA, a un nivel

de significancia del 5%.

Seguidamente, es necesario conocer cual es el nivel de grado o de fuerza de esta
relacion. Para ello, es necesario revisar las escalas de correlacion de Spearman vy
ubicar el valor de 0.919 para determinar en qué categoria se situa el resultado
obtenido. De acuerdo a la correlacion de Spearman, la relacion que vincula a las dos

variables de correlacion directa muy alta.
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De este modo, se llega a la concusién que la hipdtesis especifica 3 ha sido
comprobada, hallando una relacion representativa y alta entre las variables gestion

administrativa y la calidad de gestion del PCA.

Es decir, que mientras mayor sea la gestion administrativa, mayor sera la calidad de

gestion del PCA; y viceversa.

El objetivo especifico 3 que es: Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de gestién del PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024;

queda cumplido con la comprobacién de la hipotesis especifica 3.
Hipotesis especifica 4

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de beneficio del

PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024.
1. Hipotesis estadisticas

Hy: No existe relacidn significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
beneficio del PCA.

H,: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de beneficio
del PCA.

2. Nivel de significancia
Se determind el nivel de significancia en 5%. a = 5%
3. Estadistico de prueba

El objetivo es encontrar la existencia de relacion entre dos variables. Estas variables
tienen una naturaleza categoérica ordinal, ademas, de acuerdo a la prueba de
normalidad, que indica que los datos son normales; se establece que el estadistico
con el cual se debe trabajar es el Rho de Spearman, que es un coeficiente no
parameétrico que mide la correlacion. Todos los calculos han sido trabajados con el

software SPSS Statistics v25, los cuales se muestran en la Tabla .
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Tabla 9

Prueba de la hipotesis especifica 4

Gestion Calidad de
administrativa beneficio
Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,842**
administrativa g, pilateral) . 000
N 292 292
Calidad de Coeficiente de correlacion ,842** 1,000
beneficio Sig. (bilateral) 000
N 292 292

Puesto que p — valor < «a, significa que no se puede aceptar la H, (hipotesis nula),

por tanto, se admite la H; (hipotesis alterna).

Con esta comprobacion, se afirma que existe una relacién estadisticamente
significativa entre la gestiéon administrativa y la calidad de beneficio del PCA, a un

nivel de significancia del 5%.

Seguidamente, es necesario conocer cual es el nivel de grado o de fuerza de esta
relacion. Para ello, es necesario revisar las escalas de correlaciéon de Spearman y
ubicar el valor de 0. 842 para determinar en qué categoria se situa el resultado
obtenido. De acuerdo a la correlacion de Spearman, la relaciéon que vincula a las dos

variables de correlacién directa alta.

De este modo, se llega a la concusion que la hipotesis general ha sido comprobada,
hallando una relacion representativa y alta entre las variables gestion administrativa
y la calidad de beneficio del PCA.

Es decir, que mientras mayor sea la gestion administrativa, mayor sera la calidad de

beneficio del PCA; y viceversa.

El objetivo especifico 4 que es: Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de beneficio del PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024;

queda cumplido con la comprobacion de la hipotesis especifica 4.
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Hipotesis especifica 5

Existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la valoracién de las

externalidades del PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024.

1. Hipotesis estadisticas

Hy: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la valoracion de

las externalidades del PCA.

H;: Existe relacién significativa entre la gestién administrativa y la valoracién de las
externalidades del PCA.

2. Nivel de significancia

Se determind el nivel de significancia en 5%. a = 5%

3. Estadistico de prueba

El objetivo es encontrar la existencia de relacion entre dos variables. Estas variables

tienen una naturaleza categodrica ordinal, ademas, de acuerdo a la prueba de

normalidad, que indica que los datos son normales; se establece que el estadistico

con el cual se debe trabajar es el Rho de Spearman, que es un coeficiente no

paramétrico que mide la correlacién. Todos los calculos han sido trabajados con el

software SPSS Statistics v25, los cuales se muestran en la Tabla .

Tabla 10

Prueba de la hipdtesis especifica 5

Gestion
administrativa

Valoracion de
las
externalidades

Gestion
administrativa

Valoracion de
las
externalidades

Coeficiente de correlacion

Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de correlacion

Sig. (bilateral)
N

1,000

292
,670**
,000
292

,670™*
,000
292
1,000

292
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Puesto que p — valor < a, significa que no se puede aceptar la H, (hipotesis nula),

por tanto, se admite la H; (hipotesis alterna).

Con esta comprobacién, se afirma que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la gestion administrativa y la valoracion de las externalidades del

PCA, a un nivel de significancia del 5%.

Seguidamente, es necesario conocer cual es el nivel de grado o de fuerza de esta
relacion. Para ello, es necesario revisar las escalas de correlacién de Spearman y
ubicar el valor de 0.670 para determinar en qué categoria se situa el resultado
obtenido. De acuerdo a la correlacion de Spearman, la relacién que vincula a las dos

variables de correlacion directa moderada.

De este modo, se llega a la concusién que la hipotesis especifica 5 ha sido
comprobada, hallando una relacion representativa y alta entre las variables gestion

administrativa y la valoracion de las externalidades del PCA.

Asi, se comprueba la hipotesis especifica 5 que postula que existe relaciéon
significativa entre la gestién administrativa y la valoracion de las externalidades del
PCA.

Es decir, que mientras mayor sea la gestion administrativa, mayor sera la valoraciéon

de las externalidades del PCA; y viceversa.

El objetivo especifico 5 que es: Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la valoracion de las externalidades del PCA de una Municipalidad Provincial en

Apurimac, 2024; queda cumplido con la comprobacion de la hipétesis especifica 5.
Hipétesis especifica 6

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfacciéon del PCA

de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024.
1. Hipotesis estadisticas

H,: No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
PCA.
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H,: Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
PCA.

2. Nivel de significancia
Se determind el nivel de significancia en 5%. a = 5%
3. Estadistico de prueba

El objetivo es encontrar la existencia de relacion entre dos variables. Estas variables
tienen una naturaleza categoérica ordinal, ademas, de acuerdo a la prueba de
normalidad, que indica que los datos son normales; se establece que el estadistico
con el cual se debe trabajar es el Rho de Spearman, que es un coeficiente no
parameétrico que mide la correlacion. Todos los calculos han sido trabajados con el

software SPSS Statistics v25, los cuales se muestran en la Tabla
Tabla 11

Prueba de la hipétesis especifica 6

Gestion . .
administrativa Satisfaccion
Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 , 780
administrativa g, pilateral) . 000
N 292 292
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,780 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 292 292

Puesto que p — valor < a, significa que no se puede aceptar la H, (hip6tesis nula),

por tanto, se admite la H; (hipotesis alterna).

Con esta comprobacion, se afirma que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del PCA, a un nivel de

significancia del 5%.
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Seguidamente, es necesario conocer cual es el nivel de grado o de fuerza de esta
relacion. Para ello, es necesario revisar las escalas de correlacién de Spearman y
ubicar el valor de 0.780 para determinar en qué categoria se situa el resultado
obtenido. De acuerdo a la correlacion de Spearman, la relacién que vincula a las dos

variables de correlacion directa muy alta.

De este modo, se llega a la concusién que la hipotesis especifica 5 ha sido
comprobada, hallando una relacion representativa y alta entre las variables gestion

administrativa y satisfaccion del PCA.

Es decir, que mientras mayor sea la gestion administrativa, mayor sera la satisfaccion

del PCA; y viceversa.

El objetivo especifico 6 que es: Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la satisfaccion del PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024; queda

cumplido con la comprobacion de la hipétesis especifica 6.
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IV. DISCUSION

En la investigacion se determiné la existencia de una relacién estadisticamente
significativa entre las variables gestion administrativa y la satisfaccion del usuario del
PCA, con una fuerza de relacion de 0,926, la cual es un nivel de correlacion directa
muy alta. Esta magnitud que se encuentra en el punto mas elevado de la clasificacion
del coeficiente de Rho de Spearman, esto significa que a medida que la primera
variable cambia, la otra también cambia en gran medida de manera predecible. En
este estudio se muestra que la correlacién es positiva, por tanto, indica que a medida
que la gestidon administrativa mejora, la satisfaccion del usuario también tiende a

aumentar.

Este resultado esta en concordancia con el de Mbassi et al., (2019), el cual encontrd
una relacion positiva elevada de 0.89 entre el alto nivel de administracion y la
aceptacion de los habitantes en gobiernos locales de Camerun. Estos hallazgos tanto
en este trabajo, como el de los autores mencionados, se sostienen en que las mejores
practicas de planificacion, organizacion, direccion y control en la gestion
administrativa estan altamente asociadas con niveles mas altos de satisfaccion del
usuario, y que los cambios en la gestidon administrativa tienen un impacto significativo

y predecible en cdmo los beneficiarios perciben y valoran los servicios.

Otro estudio en la misma linea es del de Rodriguez-Palleres et al., (2021) los cuales
realizaron un estudio que evalua la satisfaccion de los receptores de los paquetes de
alimentos entregados por el gobierno del pais chileno durante la pandemia. Este
encontré que el 70% de los participantes estaban totalmente satisfechos con los

paquetes de alimentos recibidos.

Tejeda (2021), también encontré una relacion muy alta entre las variables de su
estudio: calidad de la administracion publica y aceptaciéon de los ciudadanos que
reciben sus servicios. Ambos estudios, tanto el de Tejera (2021) y esta investigacion,
encontraron que mejorar las practicas administrativas puede ser una estrategia
efectiva para aumentar la satisfaccion del usuario. Ademas, Gomez Garcia & Pintado
Aguilar (2019), estudiaron cémo la administracion de los comedores populares afecta
la valoracion del servicio que brindan a la poblacién, encontrando una relacion positiva

moderada entre las variables. Lo cual se alinea a los resultados de esta investigacion.
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Asi como el estudio de Lozada Monsalve (2021), el cual investiga como la gestion del
Programa de Alimentacion Complementaria (PAC) del municipio de Moyobamba
influye en el grado de contento de sus beneficiarios. Encontrando una relacion

altamente significativa entre las variables.

En todos los estudios mencionados, se observa que efectivamente, existe una
correlacion positiva entre las variables de estudio. Esto refuerza los hallazgos
encontrados, puesto que se evidencia incluso en diferentes ambitos geograficos, que
la gestion administrativa tiene impacto en la satisfaccion del usuario. Sin embargo, se
debe recalcar que esta correlacion no implica necesariamente causalidad. Aunque las
dos variables estan fuertemente relacionadas, esto no confirma que los cambios en
la gestion administrativa causen cambios en la satisfaccion del usuario. Otros factores
podrian influir en la relacién, como son variables externas, que no fueron previstas en
los estudios previos como en el presente; un contexto especifico de la organizacion y
el sector. Lo que funciona en un contexto puede no ser aplicable en otro debido a

diferencias en las expectativas de los usuarios y las practicas administrativas.

A pesar de todos estos precedentes, se puede indicar que, en el caso del estudio
presente, y de los antecedentes contrastados, existe un patron que denota un
comportamiento similar, puesto que, en todos ellos, mientras mejor se desempeiie la
gestion administrativa, existira mayor satisfaccién de los usuarios. Ademas, se debe
considerar que este patron positivo ha sido encontrado en los trabajos de
(Parasuraman et al., 1988), (Bahia & Nantel, 2019).

Respecto a la relacién entre la gestion administrativa y la imagen del Programa del
PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024; se tiene el estudio de
(Martin, 2019), quien también estudid la imagen proyectada de un servicio de
biblioteca hacia los usuarios. Esta imagen o percepcion formada por los usuarios en
ambos estudios, esta condicionada a la propia experiencia del individuo con el servicio

ofertado.

Asi, se puede indicar que la imagen de un programa o servicio, es la abstraccion de
su experiencia directa, la cual puede ser reforzada por medio de la comunicacion, la
reputacién y la visibilidad publica. Por ello, que es necesario que las entidades

trabajen en mejorar la percepcion de los usuarios y generar confianza. Esta
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conceptualizacién, es un factor que se construye desde la mirada del usuario, pero
esta mirada puede ser influenciada con los estimulos que la organizacién construya
para mejorar la imagen de servicio. Entre las diversas estrategias planteadas por
(Martin, 2000), se mencionan el conocer los tipos y caracteristicas de usuarios, qué
servicios son los que mas se utilizan y cdémo esto influye en su nivel de satisfaccion.

Estos elementos dependen del area o contexto donde se realiza el estudio.

Respecto a la relacion entre la gestion administrativa y las expectativas del PCA de
una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024, se tiene el trabajo de (Gutiérrez et
al., 2019), que demuestra que las practicas de gestion administrativa inciden en el
desarrollo de proyectos innovadores en instituciones alineandose con las
expectativas que tienen los usuarios. Esto requiere revisar los métodos de gestion y
organizacion para promover entornos de aprendizaje enriquecedores. En el caso del
estudio presente, las expectativas son manejadas de acuerdo con la calidad del

servicio ofrecido y la manera en que se presenta a los usuarios.

La gestidon de las expectativas es un tema recurrente en la evaluacién de la
satisfaccion del beneficiario, el estudio mas prominente es el de (Parasuraman et al.,
1988) quienes en su modelo SERVQUAL, determinan que la calidad del servicio
percibida, influenciada por la gestion administrativa, afecta las expectativas y
percepciones de los beneficiarios. Este vinculo es esencial para la administraciéon
publica, ya que permite alinear mejor los recursos y esfuerzos administrativos con las
necesidades y expectativas del ciudadano, resultando en servicios mas efectivos y

ciudadanos mas satisfechos.

Sobre la relacidn entre la gestion administrativa y la calidad de gestién del PCA de
una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024, se cuenta con el trabajo de (Barron
Daniel Leiva, 2021), aplicado en la Universidad Nacional del Centro del Peru quien
encontré una correlacion directa y positiva muy alta entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio (r = 0.914), mientras que en este trabajo (r=0.919). En ambos
trabajos se concluye que existe una relacion de fuerza positiva muy alta, por lo que,
a mayor gestidn administrativa, la calidad de servicio sera también mucho mayor. Asi
mismo, (Perez-Benites et al., 2022), a través de su estudio demuestran que la gestion

administrativa tiene una relacion directa con la calidad de servicio, constituyéndose
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un baluarte para el crecimiento de una organizacién permitiéndole la optimizacion en

sus recursos tangibles, financieros y de personal.

Ademas, se abordan los beneficios que brinda una adecuada gestién administrativa
en la calidad de gestion, como la optimizacion de la eficiencia y efectividad que

redundan en la satisfaccion de los usuarios, como indican (O’Donnell & Boyle, 2019),

Respecto a la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del beneficio del
PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024, este estudio encontré que
existe una relacién de 0.670, es decir, que estan fuertemente relacionados, esto
converge con el trabajo de (Parasuraman et al., 1988), que indican que la calidad del
beneficio esta fuertemente relacionada con la gestion de la organizacién, asi se puede
percibir el valor recibido en relacidon con las expectativas del beneficiario. Sin
embargo, el resultado de la relacion obtenida en este estudio no es demasiado alta,
pues alcanza a 0.670, lo cual indica que, si bien es cierto, existe una correlacion, esta
no es elevada; por tanto, la gestion administrativa puede no ser tan determinante en

la percepcién sobre la excelencia del servicio o producto suministrado.

Respecto a la relacion entre la gestion administrativa y la valoracion de las
externalidades del PCA de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024, se puede
indicar que son las decisiones y practicas administrativas que pueden influir en las
percepciones y los efectos indirectos que un programa o servicio tiene sobre su
entorno y sus beneficiarios. En este trabajo, la medida o relacion obtenida es de 0,670,
lo cual indica una correlacion alta, es decir, que las externalidades que son elementos
indirectos de una actividad econémica o administrativa afectan a la percepcion de los
beneficiarios. (S. Robbins & Coulter, 2019) indican que gestion administrativa efectiva
incluye la evaluacion de impactos potenciales y la planificacién para minimizar las
externalidades negativas y maximizar las positivas. Esto implica prever como las
decisiones administrativas afectaran no solo a la organizacién, sino también a la
comunidad y al entorno. Estos alcances, estan en linea con el contexto en el que se
desenvuelve el Programa de Complementacion Alimentaria, por ello, que las practicas
administrativas también pueden generar beneficios adicionales para la sociedad, lo

cual es valorado positivamente por los beneficiarios y la comunidad.
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Respecto a la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del PCA de una
Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024, este estudio encontré una relacién de
0.780, que indica que existe una alta relacion con la satisfaccién del consumidor. Esto
se puede traducir en una mejor eficiencia y calidad del servicio (Parasuraman et al.,
1988), ademas de una participacion activa de los usuarios que fomente una
comunicacién bidireccional y la cobertura de las necesidades y expectativas de los
usuarios tiende a generar mayores niveles de satisfaccion. Los beneficios que brinda
una buena gestién administrativa consisten en optimizacion de la calidad del servicio,
incremento de la lealtad del usuario y reduccion de costos (S. P. Robbins & Coulter,
2019).

En lineas generales, debido a que los resultados en todas las hipoétesis planteadas,
han resultado en correlaciones de altas a muy altas, el presente estudio converge con
los trabajos de Mbassi et al. (2019), Rodriguez-Palleres et al. (2021), Tejeda (2021) y
Fano-Celis (2020); y diverge de los estudios de Gémez Garcia & Pintado Aguilar
(2019)
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V. CONCLUSIONES

Primero: Respecto a la relacién entre las variables gestion administrativa y
satisfaccion del usuario del PCA de una Municipalidad Provincial del departamento
de Apurimac, luego del analisis se establecioé que esta relacion es significativa directa
muy alta, con un nivel de significancia del 5% y un coeficiente de correlacion de

Spearman de 0,926.

Segundo: Respecto a la relacion entre las variables gestion administrativa y la imagen
del Programa del PCA, luego del andlisis se establecidé que esta relacion es
significativa directa moderada, con un nivel de significancia del 5% y un coeficiente

de correlacién de Spearman de 0,542.

Tercero: Respecto a la relacion entre las variables gestion administrativa y las
expectativas del PCA, luego del anadlisis se establecié que esta relacion es
significativa directa moderada, con un nivel de significancia del 5% y un coeficiente

de correlacién de Spearman de 0,590.

Cuarto: Respecto a la relacidén entre las variables gestion administrativa y la calidad
de gestion del PCA, luego del analisis se establecio que esta relacion es significativa
directa muy alta, con un nivel de significancia del 5% y un coeficiente de correlacion

de Spearman de 0,919.

Quinto: Respecto a la relacion entre las variables gestion administrativa y la calidad
de beneficio del PCA, luego del analisis se establecio que esta relacion es significativa
directa alta, con un nivel de significancia del 5% y un coeficiente de correlacion de

Spearman de 0,842.

Sexto: Con respecto a la relacion entre las variables gestion administrativa y la
valoracion de las externalidades del PCA, luego del analisis se establecié que esta
relacion es significativa directa moderada, con un nivel de significancia del 5% y un

coeficiente de correlacién de Spearman de 0,670.

Sétimo: Con respecto a la relacion entre las variables gestion administrativa y la
satisfaccion del PCA, luego del analisis se establecio que esta relacion es significativa
directa alta, con un nivel de significancia del 5% y un coeficiente de correlacion de

Spearman de 0,780.
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VI. RECOMENDACIONES

Tomando en consideracion a Tejeda (2021), quien en su estudio indica que una buena
administracion generara una mejor satisfaccion del usuario, se recomienda que la
gestion administrativa en el PCA de una Municipalidad Provincial, pueda tener mayor
cobertura, tanto en planificacién, organizacion, direccidén y control, como respecto a

presupuesto, ya que esto redundara en la satisfaccion el usuario.

Rodriguez-Palleres et al. (2021) en su investigacion concuerda con que la imagen del
Programa del PCA deba ser potenciada a través de charlas, informacion
personalizada a los usuarios y la gestion administrativa que refleje en primer lugar a

los usuarios la labor del programa y seguidamente a la comunidad en general.

Tal como lo indica Mbassi et al. (2019), se sugiere que se evaluen continuamente las
expectativas del PCA, ya que estas mostraran la ruta para anticipar cambios, estar de
acorde a las necesidades del usuario, por medio de una gestion administrativa mas

eficiente.

Tejeda (2021), en su investigacion menciona que la calidad del servicio debe darse
bajo una vision internacional, en ese sentido, se recomienda que la calidad gestion
del PCA, deba responder a estandares nacionales y luego proyectarse a los

internacionales, de esta forma, garantizar al usuario un servicio adecuado.

Fano-Celis (2020) nos habla sobre el seguimiento como un factor importante, por ello
se recomienda que la calidad de beneficio del PCA, sea un factor de continuo
seguimiento, es decir, que las autoridades o responsables de evaluar el estado
situacional del programa, deban determinar como se estan ofreciendo los beneficios

a sus usuarios.

Rodriguez-Palleres et al. (2021) menciona en su investigacion que se debe valorar la
difusién del trabajo realizado por la institucion, por ello se recomienda que la
valoracion de las externalidades del PCA, puedan ser potenciadas por los

trabajadores del area a través de ferias y charlas informativas.

Finalmente, Tejeda (2021), sugiere que es importante generar siempre mejores
oportunidades adaptandose a los cambios naturales, por ello se recomienda que la
satisfaccion del PCA, deba estar sujeta a procesos de mejora continua, evolucionando

de acuerdo a los cambios de la organizacion y del entorno.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: Gestién administrativa y satisfaccién del usuario del Programa de Complementacién Alimentaria de una Municipalidad Provincial en Apurimac, 2024.
AUTOR: Vargas Arbieto, Jimmy William

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢ Cual es la relacion entre la
gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario del PCA
de una Municipalidad Provincial er
Apurimac, 2024?

Problemas secundarios:

¢, Cual es la relacion entre la
gestién administrativa y la imagen
del Programa del PCA de una
Municipalidad Provincial en
Apurimac, 2024?

¢, Cual es la relacion entre la
gestién administrativa y las
expectativas del PCA de una
Municipalidad Provincial en
Apurimac, 2024?

¢, Cual es la relacion entre la
gestién administrativa y la calidad
de gestion del PCA de una
Municipalidad Provincial en
Apurimac, 2024?

¢, Cual es la relacion entre la
gestién administrativa y la calidad
del beneficio del PCA de una
Municipalidad Provincial en
Apurimac, 20247

¢, Cual es la relacion entre la
gestién administrativa y la
valoracion de las externalidades
del PCA de una Municipalidad
Provincial en Apurimac, 2024?

¢, Cual es la relacion entre la
gestién administrativa y la
satisfaccion del PCA de una

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la
satisfaccién del usuario del PCA
de una Municipalidad Provincial er|
Apurimac, 2024.

Objetivos especificos:
Determinar la relacion entre la
gestiéon administrativa y la imagen
del Programa del PCA de una
Municipalidad Provincial en
Apurimac, 2024

Determinar la relacién entre la
gestién administrativa y las
expectativas del PCA de una
Municipalidad Provincial en
Apurimac, 2024

Determinar la relacion entre la
gestién administrativa y la calidad
de gestion del PCA de una
Municipalidad Provincial en
Apurimac, 2024

Determinar la relacién entre la
gestién administrativa y la calidad
del beneficio del PCA de una
Municipalidad Provincial en
Apurimac, 2024

Determinar la relacion entre la
gestién administrativa y la
valoracioén de las externalidades
del PCA de una Municipalidad
Provincial en Apurimac, 2024

Determinar la relacion entre la
gestién administrativa y la
satisfacciéon del PCA de una

Hipotesis general:

Existe relacion significativa entre
la gestién administrativa y la
satisfaccién del usuario del PCA
de una Municipalidad Provincial
en Apurimac, 2024.

Hipotesis especificas:

Existe relacion significativa entre
la gestién administrativa y la
imagen del Programa del PCA de
una Municipalidad Provincial en
Apurimac, 2024

Existe relacion significativa entre
la gestion administrativa y las

Variable 1: Gestion administrativa

expectativas del PCA de una
Municipalidad Provincial en

Apurimac, 2024

Existe relacion significativa entre
la gestion administrativa y la
calidad de gestién del PCA de
una Municipalidad Provincial en
Apurimac, 2024

Existe relacion significativa entre
la gestion administrativa y la
calidad del beneficio del PCA de
una Municipalidad Provincial en
Apurimac, 2024

Existe relacion significativa entre
la gestion administrativa y la
valoracion de las externalidades
del PCA de una Municipalidad
Provincial en Apurimac, 2024

Existe relacion significativa entre
la gestion administrativa y la
satisfaccion del PCA de una

Dimensiones Indicadores ftems | EScala de Niveles y
medicion rangos
Planeacion Compra de alimentos 1 Alto
Presupuesto 2 Ordinal Medio
Organizacion | Funcionamiento del programa 3 — Muyen Bajo
Capacitacion a los usuarios 4 desacuerdo
Distribucion de alimentos 5 — En
o Motivacion 6 desacuerdo
Direccion Comunicacion 7 — Indiferente
Normas de Control 8 — Deacuerdo
Control Supervision 9 - Muyde
acuerdo
Variable 2: Satisfaccion del usuario
Dimensiones Indicadores jtems | EScalade Niveles y
medicion rangos
Imagen del Claridad de la informacion del 10 Alto
programa Programa 11 Ordinal Medio
Informacion para acceder al — Muyen
Programa Bajo
desacuerdo
Expectativas Mejoramiento de la calidad 12 — En
alimentaria 13 desacuerdo
Mejoramiento de condiciones de vid .
— Indiferente
Acceso a los diferentes beneficios _
Calidad de 14 De acuerdo
ue del Programa ~ Muyde
gestion Trato de los responsables del 15 P
Programa acuerco
Calidad del Amabilidad, buen trato 16
beneficio Ambientes adecuados y limpios 17
Calidad de la racion alimentaria 18
Valoracion de Participac_ién en las actividades de
las su comunidad 19
externalidades Compromiso con las actividades 20

del Programa

21




Municipalidad Provincial en Municipalidad Provincial en Municipalidad Provincial en Satisfaccion Satisfaccion del Programa 22
Apurimac, 20247? Apurimac, 2024 Apurimac, 2024 Satisfaccion de la racion
alimentaria
TIPO Y DISENO DE POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E ESTADISTICA A UTILIZAR
INVESTIGACION INSTRUMENTOS
TIPO: Variable 1: DESCRIPTIVA:
Basico POBLACION: Gestion administrativa
B Beneficiarios del Programa de —  Histograma: Muestra la distribucion de los datos dividiéndolos en intervalos y
DISENO: Complementacion Alimentariade | Técnicas: representando la frecuencia de los datos en cada intervalo.
Correlacional una Municipalidad Provincial del | Observacién - Gréfico de barras: Utiliza barras para mostrar la frecuencia de diferentes categorias o
. departamento de Apurimac Instrumentos: grupos.
METODO: Cuestionario
Deductivo TIPO DE MUESTRA: Autor:  Jimmy William Vargas
Beneficiarios del Programa de | Arbieto
Complementacion Alimentaria de | Afo: 2024
una Municipalidad Provincial del | Monitoreo:
departamento de Apurimac Ambito de Aplicacion: Usuarios
del PCA
TAMANO DE MUESTRA: 292 Forma de  Administracion:
Presencial
Variable 2: INFERENCIAL:
Satisfaccion del usuario
—  coeficiente de correlacién de Rho de Spearman
Técnicas:
Observacion
Instrumentos:
Cuestionario

Autor:  Jimmy William Vargas
Arbieto

Afo: 2024

Monitoreo:

Ambito de Aplicacién: Usuarios
del PCA
Forma de
Presencial:

Administracion:




Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Varlable_s de Definiciéon conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores items Esca-la_ f‘e
estudio mediciéon
La gestién administrativa - Compra de alimentos !
. Planeacion
consiste en el proceso Presupuesto 2
que se aplica para lograr | Es la  primera Funcionamiento del programa 3
los objetivos y fines de | variable de estudio Organizacion —— - y)
Variable 1: una organizacion, | y sus dimensiones 9 Capacitacion a los usuarios
Gestion mediante actividades | constituyentes son: Distribucion de alimentos 5 Ordinal
administrativa | fundamentales como la | Planeacion, - Motivacion 6
planeacion, la | organizacion, Direccion Comunicacion 7
organizacion, la direccién | direccion y control. unicaci
y el control (Chiavenato, Normas de Control 8
Control —
2019) Supervision 9
Claridad de la informacién del | 10
Imagen del Programa | Programa
Informacién para acceder al Programa | 11
Es la segunda - - : - :
_ y variable , Mejoramiento de la calidad alimentaria | 12
La  satisfaccion  del | "0 chdio Expectativas Mejoramiento de condiciones de vida | 13
usuario es la evaluacién y constituida, ] . — 12
estimacion de la Sor las Siguientes écceso a los diferentes beneficios del
poblacion que S€ | dimensiones: Calidad de Gestion Trograma I I 15
Variable 2: beneficia de un programa | "~ " el rato de los responsables de
Sar_la e social, seglin su nivel de 9 Programa .
atisfaccion b programa, Amabilidad. buen trato 16 Ordinal
del usuario IpO rezai_dy c?ue comp?ra expectativas, _ . : : — 7
eax e::(ta:tilv:s Z%Tarad:: calidad de gestion, Calidad del beneficio | Ambientes adecuados y limpios
P ger calidad del Calidad de la racion alimentaria 18
por los beneficios del beneficio Particinacic I tividades d 19
programa (Rodriguez, et 3 articipacion en las actividades de su
al., 2012) vanracpn de Valoracion de las comunidad
” externalidades y externalidades Compromiso con las actividades del | 20
satisfaccion Programa
, y Satisfaccién del Programa 21
Satisfaccion - - — - -
Satisfaccion de la racion alimentaria 22




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario de Satisfaccion del Usuario

Si usted estd de acuerdo en participar en esta investigacién, conteste el siguiente

cuestionario.

Marque con una X la opcidén que mejor valora para cada item sobre el Programa de

Complementacion Alimentaria (PCA), de acuerdo a la siguiente especificacion:

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

o & 0N =

Totalmente de acuerdo

items Escala de Valoracion

1 2 3 4 5

Dimensién: Imagen del Programa

¢, Su municipalidad facilita informacién adecuada
sobre el PCA?

¢ Considera usted que se empadrona
adecuadamente a los potenciales usuarios del
PCA?

Dimensién: Expectativas

¢ Considera que el PCA ha mejorado su
alimentacion?

¢, Ha mejorado sus condiciones de vida, desde el
momento que es usuario del PCA?

Dimension: Calidad de gestion

¢ Considera que como usuario tiene acceso a todos
los beneficios que brinda el PCA?

¢ El personal del PCA es amable y cortés cuando
entrega los alimentos a su Comedor Popular?

Dimension: Calidad del beneficio

¢ El trato y amabilidad por parte de las responsables
del comedor popular es agradable?




¢ Las instalaciones donde funciona el comedor
popular son adecuados, comodos y limpios?

¢ Considera que la racion alimentaria brindados por
el PCA son de calidad?

Dimension: Valoracion de las externalidades

¢, Ha mejorado su participacion en las actividades de
su comunidad a partir de ser usuaria del programa
de Complementacion Alimentaria?

¢, Como usuaria participa de manera activa en las
actividades del comedor Popular?

Dimension: Satisfaccion

¢, Se encuentra satisfecho con el Programa de
Complementaciéon Alimentaria?

¢, Se siente satisfecho con los alimentos que ofrece
el Programa de Complementacion Alimentaria?




Anexo 4. Ficha de validacion de contenido para un instrumento

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: Gestion administrativa y satisfaccion del usuario del Programa
de Complementacion Alimentaria de una Municipalidad Provincial. Apurimac, 2024.
Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser el

caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de

validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ella item/pregunta pertenece a la | 1:de acuerdo
Suficiencia dimensién/subcategoria y basta para
obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
. Ella  item/pregunta  se  comprende | {: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica y
semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
. El/la item/pregunta tiene relacion logica con | 1: de acuerdo
Coherencia - .
el indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
. Ella item/pregunta es esencial o | 1:deacuerdo
Relevancia ; : ) .
importante, es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008)




Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la variable/categoria

Gestion Administrativa

Definicion de la variable/categoria: administrar es un consolidado de fases que tiene

como meta alcanzar todos los objetivos trazados de una

cumplimiento de tareas esenciales como la planeacion,

control.

organizacion mediante el

organizacion, direccion vy

Dimension Indicador

N°

item

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Compra de
alimentos

¢ La Municipalidad Provincial,
realiza con tiempo la compra de
los alimentos para sus Centros
de Atencion?

-

-

-

-

Planeacioén

Presupuesto

¢ La Municipalidad Provincial
cuenta con el presupuesto para
atender la demanda de los
usuarios?

Funcionamiento
del Programa

¢ La Municipalidad Provincial
cuenta con los funcionarios,
personal de campo y
administrativos para el buen
funcionamiento del Programa de
Complementacion Alimentaria?

Organizacién
Capacitaciones
a los usuarios

¢ Se realiza capacitaciones de
buenas practicas de
almacenamiento y manipulacién
de alimentos a los usuarios del
Programa de Complementacién
Alimentaria?

Distribucion de
alimentos

¢La distribucion de la canasta
alimentaria, se entrega de
manera oportuna?

Motivacion

¢ El personal de la Municipalidad
Provincial se siente motivado al
momento de realizar los
diferentes servicios para los
Centros de Atencién?

Direccion

Comunicacion

¢ Existe comunicacion e interés
por parte del personal de la
Municipalidad Provincial al
momento de absolver sus dudad
e inquietudes, en razén al
funcionamiento de sus Centros
de Atencion?

Normas de
control

¢ Se cumplen con las normas
dadas por el MIDIS para el
adecuado funcionamiento de los
Centros de Atencién?

Control

Supervision

¢ El Programa de
Complementacion Alimentaria
supervisa regularmente a los
Centros de Atencién?




Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la variable/categoria

Satisfaccion del usuario

Definicion de la variable/categoria: la satisfaccidon del usuario es una medida de como

los servicios proporcionados por una entidad cumplen o superan las expectativas del

cliente. Se trata de una percepcion subjetiva basada en la experiencia del usuario con

el servicio.
© 8 ©
. L . ; [ 2 | o L
Dimension Indicador N° Item S | 8 S £ | Observacion
T |2 |8 |2
= s < K}
=} 8 <] [}
n |0 |Oo |x
Claridad de la 10 o .
. - ¢La informacién sobre el Programa de
Imagen del informacicn del Complementacién Alimentaria es clara? 1 1 1 1
prog?rama Programa P ’
Informacion para | 11 ¢ Tiene acceso suficiente a informacion
acceder al sobre el programa? 1 1 1 1
Programa
Mejoramiento de | 12 ¢La calidad de su alimentacién mejora
la calidad al consumir los productos entregados 1 1 1 1
alimentaria por el programa?
Expectativas | Mejoramiento de | 13 ¢Las condiciones de vida en su hogar,
condiciones de son mejoradas por el Programa de 1 1 1 1
vida Complementacién Alimentaria?
Acceso a los 14 ¢ Tiene acceso a todos los beneficios
diferentes que el Programa de Complementacién 1 1 1 1
beneficios del Alimentaria ofrece?
Calidad de Programa
gestion Trato de los 15 ¢ El trato que brindan los responsables
responsables del del programa es el idoneo? 1 1 1 1
Programa
Amabilidad, buen | 16 ¢ El personal del programa es amable y
- 1 1 1 1
trato brinda un buen trato?
Ambientes 17 ¢ Los ambientes donde se ejecuta el
e n
Calidad del gdeguados y programa, son adecuados y limpios? 1 1 1 1
beneficio limpios
Calidad de la 18 ¢Son de buena calidad de las raciones
racion entregadas en el programa? 1 1 1 1
alimentaria
Participacionen | 19 ¢, Su participacion es continua en las
las actividades actividades de su comunidad? 1 1 1 1
Valoracién de | de su comunidad
las Compromiso con | 20 ¢ Existe su compromiso con las
externalidades | las actividades actividades del Programa de 1 1 1 1
del Programa Complementacién Alimentaria?
Satisfaccion del | 21 ¢ Se siente satisfecho con el Programa
- . i 1 1 1 1
Satisfaccion Programa de Complementacion Alimentaria?
Satisfaccion de la | 22 ¢, Se siente satisfecho con la racién
racion alimentaria entregada? 1 1 1 1

alimentaria




Fichas de validacion de cuestionario

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre de instrumento

Cuestionario de Gestion Administrativa

Objetivo del instrumento

Determinar la satisfaccion del usuario con respecto a la

gestion administrativa del Programa de Complementacién

Alimentaria de una Municipalidad

departamento de Apurimac, 2024

Provincial

del

Nombres y Apellidos del
experto

William Flores Paredes

Documento de identidad 41622815
Afos de Experiencia en el >
area
Maximo Grado Académico Maestro
Nacionalidad Peruana
Institucion Municipalidad Provincial de Abancay
Cargo Coordinador
Numero telefénico 983698950
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Firma ﬁ

b

Fecha 06/05/2024




Especialidad del validador

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TiTULOS
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Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre de instrumento

Cuestionario de Gestion Administrativa

Objetivo del instrumento

Determinar la satisfaccion del usuario con respecto a la

gestion administrativa del Programa de Complementacion
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experto
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Nombre de instrumento

Cuestionario de Gestion Administrativa
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Alimentaria de una Municipalidad Provincial del
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Anexo 5. Resultados del analisis de consistencia interna

Sobre el coeficiente de alfa de Cronbach para el cuestionario que mide la variable

gestion administrativa los resultados fueron:

Alfa de Cronbach N de elementos
,803 9

Lo que indica que el cuestionario tiene un nivel de confiabilidad bueno.

Ahora, sobre el cuestionario que mide la variable satisfaccion del usuario, el resultado

de la confiabilidad fue:

Alfa de Cronbach N de elementos
,887 13

Igualmente, el cuestionario para esta variable tiene un nivel de confiabilidad bueno.





