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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de la gestion
administrativa en la satisfaccion de los ciudadanos en una municipalidad de Lima
Norte. Por ello, es importante escuchar a la ciudadania y realizar los ajustes
necesarios para mantener un alto nivel de satisfaccion, el estudio realizado es de tipo
basico, con un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental de tipo correlacional,
teniendo un tipo de muestra aleatorio simple de 154 ciudadanos de un distrito de Lima
Norte, a quienes se les aplicd un cuestionario con escala de medicion ordinal, la cual
fue adaptado y validados por tres expertos. Los resultados mostraron que, del total de
participes de estudio, el 50% indica un nivel medio de gestion administrativa, un 27,3%
indica un nivel bajo y un 22,7% indica una gestiébn administrativa alta. Por otra parte,
en la satisfaccion ciudadana el 44,2% indican un nivel medio, el 32,5% un nivel bajo y
finalmente un 23,4% indican un nivel alto. Asimismo, se encontré una relacion
significativa y fuerte respecto a la gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana
(coeficiente de Tau b de Kendall de 0.822, significancia bilateral de 0.000), lo que
permitié rechazar la hip6tesis nula y a aceptar la existencia de una asociacion de alta
significancia estadistica sobre la gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana.

Palabras clave: administracion, planificacion, organizacion, eficiencia, direccion.



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between administrative
management and citizen satisfaction in a municipality of Lima Norte. Therefore, it is
important to listen to citizens and make the necessary adjustments to maintain a high
level of satisfaction. The study carried out is basic, with a quantitative approach and a
non-experimental correlational design, having a simple random sample type. of 154
citizens of a district of North Lima, to whom a questionnaire with an ordinal
measurement scale was applied, which was adapted and validated by three experts.
The results showed that, of the total study participants, 50% indicate a medium level
of administrative management, 27.3% indicate a low level and 22.7% indicate high
administrative management. On the other hand, in citizen satisfaction, 44.2% indicate
a medium level, 32.5% a low level and finally 23.4% indicate a high level. Likewise, a
significant and strong relationship was found with respect to administrative
management and citizen satisfaction (Kendall's Tau b coefficient of 0.822, bilateral
significance of 0.000), which allowed us to reject the null hypothesis and accept the
existence of a high association. statistical significance on administrative management
and citizen satisfaction.

Keywords: administration, planning, organization, efficiency and direction.



I. INTRODUCCION

La critica hacia la satisfaccion del ciudadano con los servicios municipales ha
generado un notable descontento. Es fundamental analizar la gestiébn administrativa y
la percepcion de satisfaccion de los ciudadanos acorde a servicios publicos,
asegurando la entrega puntual y adecuada acerca de los servicios, respondiendo
agilmente a las necesidades de los ciudadanos, este propdsito coincide con el
Objetivo 16 destaca la importancia de implementar acciones para restaurar la
confianza y fortalecer la capacidad de las instituciones, asegurando equidad en el
acceso de justicia y facilitando transiciones armoniosas hacia un desarrollo sostenible,
la intencion de este estudio es explorar la inadecuada gestion administrativa. Por ello,
la gestibn administrativa conlleva a cumplir con exigencias significativas en las
secuencias de la planificacion, organizacion, direccidén y control. Abanto et al. (2023)
estas mejoras se alinean con los compromisos internacionales de desarrollo

sostenible.

En el contexto internacional, OECD (2022), la complacencia de los servicios
publicos también repercute en la credibilidad hacia el gobierno y los funcionarios
publicos. Para Montalvo (2009) muestra los promedios nacionales para 22 paises, la
medida de insatisfaccién con los servicios municipales se ha redefinido en una escala
continua, donde "0" representa un nivel muy bajo y "100" indica un grado notable de
complacencia. En esta situacion, el grado medio de descontento con los servicios
locales en la zona se sitla en un 49.87 en una puntuacion maxima de 100. Mientras
gue los residentes de Brasil, Republica Dominicana y Ecuador reflejan niveles de
descontento de 41.8, 43.1 y 47.7 puntos respectivamente. En contraste, aquellos de
Belice, Haiti y Jamaica muestran los niveles mas elevados de insatisfaccion,
alcanzando cifras de 60.4, 60.5 y 63 puntos respectivamente. Dichos valores son de
fuente de Barometro de las Américas por LAPOP. También, indica que es fundamental
mejorar y modernizar se resalta la urgencia de mejorar la gestion administrativa en las
entidades estatales de la ciudad de Makassar, enfatizando la consecucion de los
propésitos institucionales, subrayando la necesidad de que estén preparados para
enfrentar los desafios contemporaneos y cumplir con eficacia sus responsabilidades
asignadas, como la actualizacién y capacitacion del personal para tener claridad en
los objetivos organizacionales, la gestion administrativa afecta al rendimiento de los

empleados, segun los datos presentados, se observa un impacto positivo de la gestion



administrativa en el rendimiento de los asociados, los hallazgos de la prueba muestran
una significancia estadistica con un nivel del 5%, donde el valor de la estadistica
16,125 es > 1,96 y los valores P son menores que 0,000, el coeficiente de la trayectoria
con 0,875, indica una asociacion favorable entre la gestion administrativa y el
rendimiento de los empleados; ademas, el bajo valor del desviacion estandar 0,015
sugiere una variabilidad minima en los datos recopilados, lo que justifican la validacion
de la hipétesis. Ansar (2022)

A nivel nacional, la gestion publica en Peru se encuentra ante desafios en sus
1643 municipalidades. Estas tienen la tarea de administrar recursos para implementar
politicas y servicios publicos, estando cerca de la poblacién. Sin embargo, las areas
mas remotas, con menos presupuesto, enfrentan deficiencias que generan
descontento entre los habitantes, segun el portal juridico mas leido del Peru La Pasion
por el Derecho (2023), afirma que uno de los motivos es que en algunos municipios la
carencia de recursos y la presencia de personal inexperto en cargos importantes
contribuyen a una prestacion deficiente de servicios a los ciudadanos. Vargas et alt.
(2020) sefiala que los ciudadanos perciben que los alcaldes han sido negativos,
observandose debilidades en su liderazgo, insuficiencia del trabajo colaborativo,
escasa motivacion e involucramiento por parte de los funcionarios, asi como una
supervision del trabajo poco efectiva. Esto conlleva a una gestion administrativa
deficiente y genera insatisfaccion entre los ciudadanos debido a la falta de atencion
en los servicios publicos. En contraste, el décimo estudio urbano sobre como se
percibe el estandar de bienestar en Lima Como Vamos (2019) el 21.7% manifiesta
insatisfaccion, en relacién al 40.8% restante, se encuentra en una posicion neutral, sin
expresar satisfaccion ni insatisfaccion. Se observa un patron similar en 2019, donde
el 61% de los encuestados reportaron sentirse satisfechos, el 21% manifestoé estar
insatisfecho y un 40% se ubicé en un punto medio al evaluar diversos problemas
especificos de la ciudad. La vulnerabilidad en la comunidad persiste como la cuestion
principal tanto en Lima Metropolitana y Callao. El segundo problema es el transporte
publico, con un 46% en Lima y un 36% en Callao, en el caso de Callao, también se
menciona la corrupcion de funcionarios 38.6% y en lima 38.3%. asimismo, Ipsos Public
Affairs (2017) afirman que el servicio ciudadano ofrecido por las instituciones publicas
carece de la confianza de un 40% de los habitantes, principalmente debido a
dificultades para acceder a la atencion o a complicaciones al intentar utilizar los

canales digitales.



A nivel local, ante falta de atencion oportuna a los pedidos, reclamos, consultas
de los vecinos por parte de una municipalidad de Lima Norte, los ciudadanos del
distrito consideran que sus demandas no son atendidas, ante esta situacion, la
Defensoria del Pueblo de Lima Norte exhort6 a la Municipalidad Distrital a implementar
las medidas requeridas para garantizar que las subdirecciones y unidades respondan
de manera oportuna a las solicitudes, quejas y consultas de los residentes locales,
este llamado se produjo después de recibir numerosas quejas respecto a la ausencia

de respuesta de la administracion municipal a las preocupaciones de la ciudadania.

La intervencion subraya la transcendencia de la apertura y la respuesta ante
las responsabilidades de las autoridades locales, los problemas de obras inconclusas
en avenidas clave del distrito, afectando a unas 10,000 personas con una inversion
de 9.18 millones de soles, se deben a problemas en los contratos, causando retrasos,
interrupciones en servicios basicos, pérdida de recursos y desconfianza en la gestion
administrativa, perjudicando el bienestar de los vecinos y la credibilidad de las

autoridades.

Ademas, el estudio brindara la ocasion para investigar en detalle las técnicas
de gestion, localizar problemas y dificultades que afectan su eficiencia y eficacia, y
hacer propuestas sustentadas en datos teoricos y practicas para potenciar la
administracion de una municipalidad de Lima Norte, para fortalecer la capacidad
institucional y promovera mejores resultados para garantizar servicios publicos

basicos y programas.

Habiendo identificado la problematica podemos tener en cuenta el problema
general ¢ Como se relaciona gestién administrativa y la satisfaccion ciudadana con los
Servicios Publicos en una municipalidad de Lima Norte, 20247?; Asimismo planteamos
los problemas especificos. ¢COmo se relaciona la planificacién, organizacion,
direccién y control de gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana con los

Servicios Publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024?

Respecto a la justificacion, la satisfaccion ciudadana cuando se le brinda un
servicio de calidad y a tiempo que satisfaga cada requerimiento del ciudadano genera
numerosos beneficios para las entidades publicas, en la investigacion propuesta se
busca comprender como la relacion entre gestion administrativa y satisfaccion

ciudadana es esencial para establecer sistemas de formacion y evolucion constante



para los empleados del area administrativa y de gestion. El estudio centrado en una
municipalidad de Lima Norte, aborda la problemética promoviendo la creacion de
cultura organizacional que fomente la colaboracion, la innovacion y la eficiencia
operativa, al entender mejor la relacion se puede implementarlas medidas necesarias
no solo con la complacencia relacionada con los servicios que se ofrecen en la
municipalidad, sino también asegurando que cuenten con las habilidades requeridas

para una administracion eficaz.

Por lo tanto, la investigacién tiene como objetivo general, Determinar como se
relaciona gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos
en una municipalidad de Lima Norte, 2024; en tanto que los objetivos especificos son:
Determinar como se relaciona la planeacién, organizacion, direccién y control de
gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos en una

municipalidad de Lima Norte, 2024.

Con respecto a los estudios revisados anteriormente, en el ambito internacional
se tiene a Jiménez y Flores (2024), quienes realizaron una investigacion en México
con un procedimiento predominantemente cuantitativo y correlacional, utilizando una
muestra de 125 individuos. Los hallazgos de su estudio revelaron que la gestion
administrativa es causa del 47.1% de la variabilidad del grado de satisfaccion. Este
resultado se obtuvo a partir del coeficiente de R2=0.471 (p<0.001). En otras palabras,

la asociacion entre ambas variables en una organizacion es positiva y significativa.

Por otro lado, Ulloa y Taborda (2023) utilizaron un enfoque cuantitativo y
concluyente, se encuestaron 284 ciudadanos y se analizaron los datos con SPSS v28.
Los resultados mostraron altos niveles de satisfaccion en areas como la resolucién
oportuna de solicitudes (76%), la consistencia de los tramites (73,19%), la prontitud
en el trato (75,1%), la comprension de la informacion (73,5%), la actitud de servicio
(73,5%) y la ausencia de errores (73,5%), asi como en el conocimiento para resolver
problemas (73,1%). Estos hallazgos permitiran a la entidad implementar planes de
mejora continua, alineados con la normativa de atencion al publico y el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), segun el Decreto 0283 de 2021, para

ofrecer servicios estatales de nivel superior.

En el caso de Japdn, se presenta el estudio elaborado por Moteki (2023),

desarrollado bajo un método cuantitativo y de disefio no experimental. La recopilacion



de recursos informativos y numéricos se ejecuto a partir de las respuestas de 400
mujeres que visitaron la oficina de distrito en el Area Metropolitana de Tokio. Los
hallazgos adquiridos indicaron que la satisfaccién del usuario esta fuertemente
asociada por la calidad del servicio ofrecido en la oficina gubernamental, lo cual se
sustenta en un coeficiente R?=0.70. Este hallazgo subraya la relevancia de la

condicidn del servicio ofrecido en en contextos de servicios publicos.

En Ecuador, Zambrano (2022) realizé un estudio utilizando una metodologia
cuantitativa y de nivel correlacional. La muestra fue de 150 individuos de esta unidad,
y los descubrimientos indicaron que la gestion administrativa presenta un nexo
significativo y alto con un coeficiente Rho=0.825 y un valor p=0.000. Este hallazgo
destaca la importancia de dimensiones como la organizacion, planeacion, control y
direccién se encuentran con una interdependencia marcada con la satisfaccién de los
individuos. En sintesis, la gestion administrativa emerge como un factor predictivo
crucial que influye en la eficiencia, eficacia, comodidad percibida y trato al usuario,

aspectos fundamentales para la satisfaccion del individuo en esta coyuntura.

Por dltimo, Paredes (2020) utiliz6 un enfoque cuantitativo, en donde
participaron 265 catedraticos y 375 estudiantes. Los descubrimientos revelaron una
significativa relacion referente a la gestion administrativa y la calidad del servicio, con
un coeficiente Rho=0.898 y un valor p=0.000, indicando una correlacion positiva
fuerte. Estas evidencias muestran la relevancia de la gestion administrativa como un
recurso determinante en organizaciones que enfrentan constantes cambios y
demandan adaptaciéon con altos estandares de calidad. Por lo tanto, se recomienda
monitorear continuamente los niveles de satisfaccion e identificar las demandas de los
individuos para asegurar la prestacion de servicios basados en la calidad, eficiencia y

eficacia.

Respecto a los andlisis anteriores revisados en el entorno nacional. Hugo y
Vega (2024) ejecutaron un estudio de alcance cuantitativo y de caracter correlacional,
trabajando con una poblacion total de 150 usuarios. Los descubrimientos de su
trabajo investigativo denotaron la existencia de un nexo estadistico significativo
respecto a ambas variables en un policlinico de Lima. Esto se evidencio a través del
coeficiente Rho = 0.580, con un valor de p<0.005, indicando un vinculo positivo y

significativo entre estos constructos. Tal hallazgo sugiere la necesidad de indagar con



mayor detalle en las estrategias que podrian implementarse para mejorar el servicio
brindado.

En la misma linea, en el estudio de Luyo y Nafiez (2023) se emplearon
procedimientos cuantitativos en conjunto de un disefio no experimental, aplicando un
nivel correlacional. Basandose en las respuestas de los empleados, se destaco la
presencia de una conexion directa relativa a la gestién administrativa y la satisfaccion
del usuario, el coeficiente R?=0.626 y un valor p<0.05. En sintesis, estos
descubrimientos resaltan la relevancia de afinar los procesos referentes a la gestion
administrativa, enfocandose particularmente en mejorar la experiencia del empleado
como usuario interno, resultando en beneficios positivos para alcanzar las metas de

organizacion.

Del mismo modo, Hernandez (2022) desarroll6 un trabajo investigativo de
caracter cuantitativo y alcance correlacional, en conjuncién de un disefio no
experimental y descriptivo. Para ello, disponia de una participacion final de 60
habitantes de un distrito en Ica, a quienes se les administré el instrumento,
obteniéndose un coeficiente Rho=0.802 con un valor p<0.01. Tal hallazgo permite
afirmar que existe una asociacién de alta significancia referente a la gestion
administrativa y la satisfaccion del poblador en la Municipalidad Distrital de Ica. Por lo
tanto, recomienda realizar encuestas periodicas a los ciudadanos para identificar los

aspectos que se deben mejorar en los servicios municipales.

Con otra mirada, Valenzuela et al. (2022) en su analisis de alcance cuantitativo
y correlacional, evaluaron una poblacion compuesta por 159 estudiantes egresados
de 14 escuelas de la Facultad de Tecnologia. Los descubrimientos muestran que un
55.9% representa el nivel regular que percibe a la gestién administrativa y un 44.1%
la evalia como adecuada. En cuanto al desempefio del personal de administracion,
el 64.7% lo califica como regular y el 35.3% como adecuado. Respecto a la gestion
del tiempo administrativo, el 82.4% la evalla como regular y el 17.6% como adecuada.
En términos de satisfaccion general, el 61.8% la ubica en regular, el 32.4% alta y el
5.9% baja. Se concluye que la gestion administrativa no presenta un vinculo
sustancial sobre la satisfaccion de los egresados, dado que el coeficiente Rho es -
0.248 y el valor p es 0.157.



Finalmente, Ocafa et al. (2021) desarrollaron una investigacion que disefio un
Plan de Gestion de Calidad a fin de mejorar los servicios al ciudadano del FOSPIBAY,
promoviendo practicas sostenibles y responsables en la gestion administrativa.
Utilizando un enfoque cuantitativo y descriptivo-propositivo, se encuestd a 200
ciudadanos. Los descubrimientos denotaron una asociacion alta referente a la gestion
de calidad y el servicio estatal brindado al individuo, con un Rho=0.999 y un valor
p<0.01. Se concluy6 que la gestion actual presenta niveles bajos (49.30%) y regulares
(34.50%), lo que indica la necesidad de una propuesta de mejoramiento teniendo de
base a la norma ISO 9001-2015.

Para llevar a cabo este analisis, se ha examinado una variedad de
investigaciones anteriores a nivel internacional, nacional y local, las cuales se

utilizaran como base o referencia para el trabajo actual.

Una de las teorias Gestion Administrativa es de Fayol (1980), la doctrina
administrativa tiene como objetivo principal facilitar la gestion de empresas, ya sean
de indole industrial, militar u otro. Sus principios, normas y procedimientos deben
ajustarse a las demandas tanto del ejercicio administrativo como de la propia industria.
Se resalta que administrar implica la habilidad para anticipar, organizar, dirigir,
coordinar y controlar. Henri Fayol elabor¢ la teoria de la administracion alrededor de
1916., en un momento en que la teoria mayoritaria era la de Taylor en los Estados
Unidos, que se centraba en el trabajo efectuado por parte del empleado, es decir, la
administracion cientifica. Fayol, por otro lado, enfatizaba la importancia de la
estructura organizativa para lograr la eficiencia Arcia Caceres (2011). Otra teoria de
la administracién segun Chiavenato (2001) administracion se trata del procedimiento
se trata de planificar, organizar, dirigir y supervisar la utilizacion de todas las

herramientas de la entidad para alcanzar los objetivos de forma productiva y eficiente.

Por otro lado, la definicion de la variable Gestion Administrativa, Fermin (2006),
citado por Fanny y Victor (2008) definen que la gestion es asegurar la consecucion los
objetivos establecidos involucra la armonizacion de la gestion efectiva trata sobre la
implementacion dptima de todos los recursos disponibles en una empresa, abarcando
el personal, recursos fisicos, tecnoldgicos, financieros, entre otros, con la finalidad de
asegurar que las etapas de planificacion, organizacién, liderazgo y monitoreo se

ejecuten de manera efectiva y se logren los objetivos establecidos previamente.



La administracion, es el proceso para formar y preservar un contexto en el que
los individuos que trabajan en conjunto logran de manera efectiva objetivos

especificos. Koontz Weihrich y Cannice, (2012)

De acuerdo con Torres et al. (2019) la gestion administrativa conlleva cumplir
con exigencias significativas en las etapas de planificar, organizar, direccionar y
controlar en una empresa e institucion. Asimismo, implica la gestion adecuada de los
activos y recursos, incluidos financieros, tecnoldgicos y humanos, orientados a lograr
los objetivos establecido por la organizacién. Para Chiavenato (2011) la gestion
administrativa abarca las acciones que realiza un lider para ejecutar las diversas
etapas del proceso administrativo: planificar, organizar, direccionar y de control. En el
ambito de esta indagacion, la percepcion de la gestion administrativa alude a las
acciones realizadas por un servidor o funcionario al seguir los pasos descritos del ciclo
administrativo. Asimismo, la gestion administrativa implica la planear, organizar,
direccionar y poder controlar la fuerza laboral y recursos distintos con la meta de
alcanzar adecuadamente los distintos objetivos de una entidad. Jones y George
(2019) Por otro lado, Ramirez, Ramirez y Calderon (2017) indican que la gestion
administrativa comprende diversas etapas orientadas a prever, organizar y vigilar que
se cumplan las metas establecidas por una entidad, fundamentandose en los
principios de eficiencia y efectividad. Finalmente, para los autores Abanto et al. (2023)
la gestion administrativa conlleva cumplir con exigencias significativas en los procesos
de planificacién, organizacion, direccion y control dentro de una empresa, institucion
u organizacion. Ademas, implica la gestion efectiva de los activos y recursos
disponibles, ya sean financieros, tecnolégicos o humanos, con el objetivo de alcanzar

los objetivos de la organizacion.

Por otro lado, Pang et al. (2023) indica que la teoria de la contingencia postula
gue no existe un enfoque Unico o universalmente efectivo para administrar una
organizacion, sosteniendo que las practicas de gestion deben adaptarse segun las
circunstancias especificas y componentes del &mbito externo e interno, enfatizando la
necesidad de flexibilidad y adaptabilidad en las decisiones administrativas,

reconociendo que lo que funciona en una situacién puede no ser efectivo en otra.

En la investigacion en curso se considerdé las dimensiones propuestas por

Abanto et al. (2023) que son: planear, organizar, dirigir y control.



Como primera dimension, la planificacion para Abanto et al. (2023) Se refiere a
la funcion administrativa que implica establecer metas, desarrollar estrategias para
lograrlas y disefiar planes para unificar y sincronizar las acciones. Segun Robbins y
Coulter (2005) la direccion se define como la seleccidén de metas, junto a las acciones
necesarias para lograrlos, implicando una serie de toma de decisiones. " Koontz
Weihrich y Cannice (2012), (p.30). Otros autores lo definen de manera técnica los
objetivos a alcanzar mediante una entidad social, y examinar y evaluar las condiciones
futuras en las que dicha entidad se encontrara, con el fin de identificar las diferentes
opciones de accion disponibles. Reyes (2004). Segun la definicion de Luna (2014) es
el serie de pasos para delimitar las metas especificas y se elabora un proyecto
operativo apropiado para lograr esos objetivos. Finalmente, el autor Luna, (2014)
menciona los tipos de planificacion: planificacion estratégica: En esta etapa se
establecen los objetivos y metas, teniendo en cuenta su estructura organizativa y
estableciendo plazos temporales adecuados, planificacion tactica: Incluye a los lideres
de mayor nivel dentro de la entidad, como el CEO, quienes se basan en la planificacion
estratégica previamente realizada, planificacidon operativa: Consiste en asignar
responsabilidades a cada éarea interna de la entidad, proporcionando los recursos
necesarios a los empleados y delegando la autoridad a los encargados de las

diferentes secciones, con el fin de garantizar un orden eficiente.

De las dimensiones descritas en el parrafo anterior, se tiene los indicadores de
Plan Operativo Institucional, Presidencia del Consejo de Ministros (2019) es una
herramienta de gestion que orienta la adjudicacion de medios para llevar a cabo la
estrategia institucional. Este plan abarca planificar a largo plazo de las actividades
operativas y las inversiones requeridas por una institucion estatal para un periodo de
al menos tres afios. Ademés, ofrece informacion detallada sobre los recursos

financieros y los hitos fisicos mensuales en relacion con los objetivos establecidos.

Los documentos de Gestion se definen como documentos publicos que
detallan la asignacién de labores del personal gubernamental, las obligaciones
atribuidas a cada unidad, los procesos para la administracion de formalidades y las
regulaciones pertinente CEGEP (2021).

Como segunda dimension los autores base Abanto et al. (2023) lo definen la
organizacién como la estructuracion y coordinacion de recursos y tareas para lograr

las metas de forma eficaz, Corresponde a la tarea administrativa que implica crear



una estructura intencional de los roles que los empleados deben ejecutar dentro de
una organizacion. Koontz Weihrich y Cannice (2012). Otro autor lo define como El
objetivo es determinar quién se responsabilizara de cada tarea y en qué secuencia
dentro del Plan Operativo Institucional. Senge (2006). Por otro lado, el autor
Chiavenato (1999) lo define como, aprender en una organizacion implica
continuamente poner a prueba la experiencia y transformarla en conocimiento que
esté disponible para todos en la organizacion y sea relevante para su misién principal.
Otra forma de definirlo es que las entidades existen a fin de que los colaboradores
logren propoésitos que no podrian alcanzar de manera individual debido a limitaciones

personales. Por lo tanto, las organizaciones se crean para superar estas restricciones.

Se tiene los siguientes indicadores, Estructura organica: segun Chiavenato
(1999) la estructura organica de una organizacion debe permitir un nivel basico de
diversificacion de actividades, resultando en una estructura organizativa simple y
centralizada. La simplicidad es la caracteristica principal de las organizaciones que

operan en este entorno, ya que se enfocan en un Unico producto o servicio.

Para el autor Chiavenato (1999) define las funciones administrativas como el
conjunto de actividades y comportamientos requeridos a un empleado que

desempeiia un cargo especifico dentro de una entidad.

Como tercera dimension Abanto et al. (2023) define la direccion como el
proceso de orientar y supervisar al personal para lograr los fines de la empresa, asi
mismo Gonzales et al. (2020) sefialan que la direccién implica llevar a cabo los
enfoques delineados, guiando las acciones encaminadas a alcanzar los fines
mediante el uso de herramientas como la gestién, el estimulo y el didlogo. Chiavenato
(2001) afiade que la direccion implica interpretar los planes y dar instrucciones para
alcanzar los objetivos, con los directores guiando a los gerentes, y estos a los
supervisores, asumiendo el liderazgo de la empresa. Blandez (2014) enfatiza la
transcendencia de guiar al personal cualificado y a los equipos de trabajo hacia los
objetivos establecidos, considerando aspectos como: Determinar como dirigir el
talento, establecer el enfoque de gestionar correctamente, asesorar a los miembros al
contante cambio, establecer tacticas para abordar la resolucion de dificultades y tomar

decisiones acertadas.

Se tiene los siguientes indicadores para, Yukl (2010) El liderazgo consiste en
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la capacidad de afectar en otros para que comprendan y se pongan de acuerdo sobre
las tareas a realizar y la forma de llevarlas a cabo, ademas de facilitar tanto el esfuerzo
individual como colectivo para alcanzar objetivos comunes. De acuerdo con lo
anterior, el liderazgo se conceptualiza como la aptitud para ejercer influencia sobre un
grupo con el objetivo de alcanzar una visidbn o metas especificas. Robbins y Coulter,
(2005). De acuerdo con Pedraja, Rodriguez y Rodriguez (2006) Clasifica al liderazgo
como la competencia de una persona para influir en su grupo de trabajo. Mediante
esta influencia, el lider consigue que los demas ejecuten las actividades necesarias
para el éxito colectivo. La efectividad del liderazgo se mide principalmente por el éxito

de la organizacion.

Para, Robbins y Coulter (2018) la definicion de la toma de decisiones consiste
en la seleccion de alternativas para resolver un problema o poder aprovechar una
oportunidad, mediante este proceso se identifica el problema, para posteriormente
analizar las opciones disponibles y seleccionar la mas adecuada segun los objetivos

y recursos disponibles.

Como cuarta dimension de control, los autores Abanto et al. (2023), lo definen
como seguimiento de actividades para asegurar que se cumplen los planes y corregir
desviaciones. También, se alude a una de las gestiones administrativas para valorar,
corregir, monitorear y evaluar las actividades organizacionales, Priyono (2017).
También, otros autores lo definen como verificar las tareas previstas y a su vez busca
verificar que las medidas estén sincronizadas con las estrategias delineadas, con el
propésito de identificar y rectificar posibles contratiempos, asi como para evaluar los

logros y mejorar la eficacia en la toma de decisiones. Gonzales et al. (2020).

Se tiene los siguientes indicadores de supervision, implica dirigir, orientar y
controlar las actividades de los empleados para garantizar que las tareas se
implementen segun a lo establecido en los planes y los estandares de la organizacion.
Rue Y Byars (2009). Asimismo, la supervision implica la orientacion y control continuo
sobre el trabajo y desempefio de los empleados bajo supervision se aseguran de que
se alcancen los objetivos y se cumplan las politicas de la organizacién. Koontz y
O'Donnell (1968)

En cuanto al cumplimiento de metas, Locke y Latham (2002) Hace referencia

al grado en que una organizacion, equipo o individuo alcanza las metas determinadas
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previamente en un plazo especifico. Este concepto se enfoca en la eficacia en la
obtencién de los resultados esperados, teniendo en cuenta los recursos disponibles y
las condiciones del entorno. Otra definicion del cumplimiento de metas se trata del
logro exitoso de los objetivos especificos establecidos por una organizacion o
individuo, evaluado en base a los resultados deseados y el aprovechamiento eficiente

de los recursos a disposicion. Doran (1981)

La evaluacién de resultado se define como el procedimiento estructurado y
riguroso del proceso de recopilacion, estudio e interpretacion de datos con el objetivo
de valorar hasta qué punto se han cumplido los objetivos y metas establecidos en un

programa, proyecto o intervencion. Fitzpatrick, Sanders, y Worthen (2011)

Asimismo, teniendo como teoria a la segunda variable Satisfaccion, INAP
(1998) Indica el nivel de agrado o desagrado que experimenta un usuario tras utilizar
un servicio, considerando las expectativas previas. Conceptualmente, es un fendmeno
gue ocurre después de la utilizacion del servicio. En términos de su medicion, la
satisfaccion se relaciona con la revision de posturas, ya que puede entenderse como
la suma de satisfacciones especificas con los diferentes atributos del bien o asistencia
gue el sujeto ha considerado con anterioridad. Otras definiciones Plantean que al
comparar el desempefio con las preferencias del cliente en lugar de con sus
expectativas, se obtendra una evaluacion mas precisa de la satisfaccion. Spreng,
MacKenzie y Olshavsky (1996)

En referencia a la variable satisfaccién ciudadana, Van (2004) lo define como
el nivel en que los ciudadanos sienten que sus necesidades y expectativas han sido
atendidas y cumplidas por los servicios publicos y las politicas del gobierno. Este
concepto evalGa tanto la calidad como la eficacia de los servicios ofrecidos y se
considera un indicador fundamental del rendimiento gubernamental. Asimismo, se
sustenta en la teoria de Yucras y Sanchez (2019) ambos autores sefialan tres niveles

de satisfaccion: insatisfaccion, satisfaccion, complacencia

En el segundo aspecto relacionado con la satisfaccion del ciudadano, se
destaca que los usuarios evallan el servicio recibido en funcién de aspectos tangibles,
el nivel de confianza que les inspire, su capacidad de respuesta y su empatia que
muestren. Zeithalm (2009). En este sentido, es fundamental tener en cuenta que la

idea de ofrecer servicios que respondan a las expectativas de los clientes es crucial
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en varios modelos de gestion de calidad. Torres (2011). Finalmente, La satisfaccion
ciudadana se define como el nivel de contento y cumplimiento que atraviesa la
poblacién en relacion con las acciones, servicios y politicas implementadas por las

instituciones gubernamentales.

Por otro lado, de acuerdo con Soleha et al. (2023) la satisfaccion ciudadana se
refiere al nivel en que las expectativas y particularidades de los pobladores se ven
satisfechas por los servicios y politicas proporcionados por el gobierno y las
instituciones publicas. Es una medida de coémo los ciudadanos perciben la efectividad,
la eficiencia y condicion de las acciones gubernamentales en su vida diaria, reflejando

el impacto de estas acciones en su bienestar y calidad de vida.

En el andlisis en curso se considerd las dimensiones propuestas por Soleha et
al. (2023) son: los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la

empatia y la seguridad

Se tiene las siguientes dimensiones, de elementos tangibles, los autores base
Soleha et al. (2023) lo definen Son aquellos aspectos fisicos y materiales que bienes,
instalaciones, equipos, y cualquier recurso fisico que contribuye a la operacion y
desemperio de la organizacion, por otro lado, se define como la tangibilidad se define
tales como el aspecto de las instalaciones, el equipo, el personal y los elementos de
comunicacion. Indicador: coleccion de elementos tangibles. Parasuraman, Zeithalm y
Berry (1988). Otra definicion planteada por Riveros (2007) de la tangibilidad abarca el
aspecto visible de las instalaciones, el equipo utilizado para brindar el servicio, la
presentacion del personal y los materiales de comunicacién; en resumen, son los
elementos que es evidencia concreta del servicio desde la perspectiva del cliente.
Asimismo, la teoria de Cantu (2011) describe los componentes tangibles del servicio,
como el estado de las instalaciones, los equipos, el personal y los recursos de
comunicacién, seflalando que cada uno de estos componentes es fundamental para

preservar la calidad del servicio en cualquier tipo de organizacion.

De la misma manera los indicadores de la dimension nombrada anteriormente.
Personal calificado: El concepto lo describe como un proceso educativo breve, llevado
a cabo de un proceso sistematico y organizado a través del cual los individuos
adquieren saberes y habilidades, y desarrollan competencias con objetivos

especificos en mente. Chiavenato (2007)
Los elementos de comunicacion para el autor son esencial para el adecuado
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progreso social, e implica la transferencia de datos entre dos 0 mas personas. Peird
(2021)

Como segunda dimension de confiabilidad, para Soleha et al. (2023) aluden a
la aptitud para brindar el servicio de manera consistente, precisa y sin errores,
cumpliendo con las expectativas y promesas hechas a los clientes. También, se define
como alude a la aptitud para cumplir con los compromisos asumidos y promesas
relacionados con la entrega del servicio. Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988)
Mientras que Gutiérrez (2010) define a implica la capacidad de cumplir con los
compromisos pactados y promesas relacionados con la entrega del servicio, su
prestacion, la resolucion de problemas y los precios. Los clientes prefieren interactuar
con organizaciones que cumplen con sus compromisos, especialmente aquellos
relacionados con los aspectos fundamentales del servicio. En sentido mas amplio, la
confiabilidad implica la probabilidad de que un componente, dispositivo, producto,
proceso o0 sistema mantenga su funcionamiento adecuadamente o cumpla su

proposito durante un periodo especifico bajo ciertas condiciones. Stephen (2018)

De la misma manera los indicadores de la dimensién nombrada anteriormente.
Calidad de servicio, los autores lo definen como la satisfaccion que perciben por el

cliente o usuario. Castillo, Erazo, Narvaez y Torres (2019).

En efecto, un elevado nivel de confianza simplifica la entrega de activos del
estado y fomenta la formacion de actores sociales y comunidades civiles sélidas, lo
gue impulsa el crecimiento econémico y social de una nacion. Aker (2005) Cuando el
ciudadano no obtiene respuesta alguna, es claro que se siente frustrado por el
desajuste respecto a sus expectativas: asi se define a "La democracia, que radica en
la confianza. Blanes (2022) cité a Nettesheim (2014)

Como tercera dimension los autores base Soleha et al. (2023) Capacidad de
respuesta hace referencia a la prontitud y eficacia con la que una empresa o
abastecedor atiende y soluciona las necesidades y problemas de los clientes. Los
estudios indicaron que la disposicion para asistir a los clientes y brindar respuestas
rapidas fue destacada por los autores. Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988). Segun,
Canta (2011) esta dimensién se caracteriza por la prontitud en atender a los clientes
y ofrecer un servicio veloz. Este escritor asocia la capacidad de respuesta con el
sentido de responsabilidad, destacando la disposicion para trabajar junto a los clientes
y ofrecer un servicio rapido. Por otro lado, Grande (2005) alude a la voluntad y el nivel
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de compromiso de los colaboradores para servir a los clientes y ofrecer servicios
rapidos, oportunos y satisfactorios. Los usuarios tienen expectativas cada vez mas

exigentes en este sentido, esperando ser atendidos sin demoras.

De la misma manera los indicadores de la dimension nombrada anteriormente.
La orientacion al usuario se define como la estrategia que situa al cliente como la
prioridad principal en todas las actividades organizativas, priorizando su satisfaccién
y necesidades en la concepcion, fabricacion y comercializacion de productos o

servicios. Parasuraman, Zeithaml, Berry (1990)

En cuanto a la atencién rapida, se define como la capacidad de una empresa o
entidad para responder de manera inmediata y adecuado para cubrir las necesidades,
solicitudes o consultas de los clientes, para garantizar una experiencia satisfactoria y
minimizar los tiempos de espera. Kotler y Armstrong (2016)

Como cuarta dimension tenemos la empatia, los autores base Soleha et al.
(2023) implica escuchar activamente, mostrar respeto y adaptar el servicio para
satisfacer las expectativas. El autor lo identifica como la atencion personalizada y el
cuidado hacia los clientes. Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988). Segun Riveros
(2007) La empatia se describe como el trato individualizado que la empresa
proporciona a sus clientes, demostrando la habilidad de la organizacion para
comprender y solucionar inconvenientes del cliente. Desde esta perspectiva, Grande
(2005) La empatia se manifiesta en la forma en que se brinda el servicio, garantizando
una atencion personalizada a los clientes y facilitando su comunicacion y acceso a la
empresa, ademas de mantenerlos informados de manera continua de manera clara 'y
comprensible sobre el servicio proporcionado, su costo, posibles cambios y soluciones

alternativas ante problemas.

De la misma manera los indicadores de la dimension nombrada anteriormente
Para Gronroos y Voima, (2013) La atencion personalizada en el ambito empresarial
implica ajustar productos, servicios y comunicaciones de acuerdo con las
necesidades, preferencias y caracteristicas especificas de cada cliente. Su objetivo
principal es establecer relaciones sélidas y perdurables con la clientela, brindando

experiencias unicas y significativas en cada interaccion.

El autor define la prestacion de servicios oportuna como la habilidad de una

organizacion con el fin de responder a las necesidades de las personas de forma
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eficiente y eficaz, cumpliendo con los plazos y horarios acordados. (Chase, Jacobs y
Aquilano (2019)

Finalmente, la quinta dimension Seguridad, los autores base Soleha et al.

(2023) implica la defensa de la informacion y los datos del cliente, asi como a la
garantia de un entorno seguro durante la prestacion del servicio. Por otra parte, Evans

y Lindsay (2008) se centra en la seguridad del servicio, destacando la capacidad de
los empleados para transmitir credibilidad a los clientes a través de su conocimiento,
cortesia y habilidades. Su enfoque se enfoca en la capacitaciéon del personal para
satisfacer de manera efectiva y segura las peticiones y exigencias del cliente. Desde
esta perspectiva, los indicadores incluyen la disponibilidad de asistencia y la

capacidad para generar confianza entre los usuarios del servicio.

De la misma manera los indicadores de la dimensién nombrada anteriormente.
Disponibilidad de asistencia, para Kendrick (2021) se determina a la aptitud de una
organizacion para estar accesible y ofrecer ayuda o soporte cuando los usuarios lo
necesitan, evaluando la prontitud y la conveniencia de la accesibilidad de los usuarios

con la asistencia requerida durante sus interacciones con la organizacion.

De acuerdo con Schilke et al. (2021) Generacion de confianza, alude a la
habilidad del personal que entrega un servicio para inspirar seguridad y tranquilidad
en los clientes mediante su comportamiento, conocimiento y habilidades, esto ayuda
a asegurar que los usuarios se sientan protegidos y confiados en la aptitud de la

institucion para alcanzar sus expectativas de manera segura y efectiva.

Finalmente, respecto de la hipbtesis general se plantea lo siguiente: La gestion
administrativa se asocia significativamente con la satisfaccién ciudadana con los
Servicios Publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024 se relacionan
significativamente; asimismo las hipotesis especificas son las siguientes: La
planificacién, organizacion, direccion, control de gestion administrativa se relaciona
significativamente con la satisfaccion ciudadana con los Servicios Publicos en una

municipalidad de Lima Norte, 2024.
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II. METODOLOGIA

El analisis es de tipo béasica, también conocida como fundamental, tiene como
objetivo principal generar conocimiento sin intentar una aplicacion practica
instantanea. Segun Hernandez y Baptista (2014), este tipo de analisis se concentra
en el entendimiento y la expansion del conocimiento por si mismo. En este caso de
estudio, se pretende profundizar en la comprensién de como la gestion administrativa
se vincula con la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos, proporcionando
una base tedrica que puede contribuir a estudios posteriores o0 para el progreso de
politicas publicas. Asimismo, esta investigacion es basica porque se pretende ampliar
los conocimientos de las variables estudiadas, buscando con los datos obtenidos

poder probar las hipétesis correspondientes.

El enfoque aplicado es cuantitativo, este se basa en la recoleccion y evaluacion
de informacidon numérica con el objetivo de identificar patrones y relaciones entre
variables. Segun Huaman et al. (2022), este enfoque utiliza mediciones numeéricas y
analisis estadisticos para interpretar los datos. En esta investigacion, se emplearan
cuestionarios para obtener datos sobre las percepciones ciudadanas relacionadas con
la gestiobn administrativa y la satisfaccion con los servicios estatales, permitiendo un

analisis estadistico detallado de estas relaciones.

Este estudio es de nivel descriptivo correlacional, se centra en brindar una
vision minuciosa y exacta de las caracteristicas de un fenédmeno o de una situacion.
Segun Guevara et al. (2020) este tipo de andlisis tiene como fin detallar los atributos
de una variable o el estado de un fenbmeno sin manipularlo. Asimismo, de acuerdo
con Hernandez et al. (2023) el nivel correlacional busca identificar y analizar las
asociaciones existentes entre dos 0 mas variables, sin establecer una causalidad
directa. En el contexto de esta investigacion, el nivel descriptivo correlacional se aplica
al proporcionar una descripciéon detallada de cémo la gestion administrativa se asocia
con la satisfaccidon ciudadana. Esto permitira entender el vinculo entre los elementos
sin intentar concretar una causa directa, proporcionando una vision clara del

panorama actual.

Asimismo, es de corte transversal, segun Cvetkovic et al. (2021), este enfoque
permite capturar un informe de la situacién en un tiempo especifico. Esto indica que
en esta investigacion la recopilacion de recursos informativos se realizé en un

momento preciso, ofreciendo una vision general de las variables en ese momento
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especifico durante el afio 2024.

Figura 1

Esquema del diseno de investigacién correlacional

<—> " +—— <

Donde:

M: Muestra del estudio

V1: Gestién administrativa
V,: Satisfaccién ciudadana

r: Coeficiente de correlacién

El disefio es no experimental, es decir se basa en observar y analizar variables
sin intervenir o manipularlas. Segin Yamunagué y Moreno (2021), en los estudios no
experimentales, los investigadores se limitan a observar los fenébmenos tal como
ocurren naturalmente. En esta indagacion, se analizara la conexion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion con los servicios publicos sin realizar ninguna

intervencion, lo que permitird una evaluacion objetiva de las percepciones actuales.

La definicion conceptual de la primera variable gestion administrativa, segun
los autores Abanto et al. (2023) conlleva cumplir con exigencias significativas en los
procesos de planificar, organizar, direccionar y controlar dentro de una empresa,
institucion u organizacién. También, una administracion eficaz de los recursos y
activos disponibles, sean financieros, tecnolégicos o humanos, para lograr las metas
de la entidad.

La gestion administrativa se detalla operacionalmente como la realizacion de
tareas particulares de las fases de planificar, organizar, direccionar y llevar el control
dentro de una empresa, institucion u organizacion. Esto conlleva una gestion
competente de los recursos disponibles, tanto financieros como tecnoldgicos vy
humanos, para conseguir los objetivos de la organizacion. La medicion de esta

18



variable se realizara con cuatro dimensiones y ocho indicadores, aplicando una escala
ordinal para su evaluacién. Ademas, se empleara la técnica de encuesta, utilizando
un cuestionario que consiste en 16 preguntas con una escala de Likert como

instrumento de recoleccidon de datos.

Asimismo, la definicion conceptual de la segunda variable, de acuerdo con
Soleha et al. (2023) la satisfaccion ciudadana se refiere al nivel en que las expectativas
y necesidades de los pobladores se ven satisfechas por los servicios y politicas
proporcionados por el gobierno y las instituciones publicas. Es una medida de como
los ciudadanos perciben la efectividad, la eficiencia y condicion de las acciones
gubernamentales en su vida diaria, reflejando el impacto de estas acciones en su

bienestar y calidad de vida.

Operacionalmente, segun la interpretacion del autor principal, la variable se
divide en cuatro dimensiones: tangibilidad, que comprende elementos como el
personal y los medios de comunicacion; confiabilidad, que incluye la habilidad para
brindar el servicio, en cuanto a la calidad de la atencion y la confianza generada en el
cliente; con capacidad de respuesta, que se evalla por la disposicion para ayudar a
los clientes y la rapidez en la atencién; y empatia, que abarca la atencion
personalizada y la prestacion oportuna del servicio. Ademas, la medicion de esta
variable se llevara a cabo mediante cuatro dimensiones y ocho indicadores, para lo
cual utilizaré la escala ordinal. También se empleara la encuesta como técnica,
utilizando un cuestionario de 18 preguntas con una escala de Likert como herramienta
para la recoleccién de datos.

Para el andlisis, la poblacion es 254 ciudadanos que acuden al municipio, de
acuerdo con Hernandez, et al. (2014) indican que una poblacion consiste en todos los
individuos que cumplen con ciertas especificaciones, mientras que la muestra es el
subgrupo de esa poblacion. Los criterios de inclusion fueron: ser residentes de Lima
Norte, mayores de 18 afios, haber utilizado algun servicio estatal de la municipalidad
en el dltimo afo, estar dispuestos a participar voluntariamente y tener capacidad de
comunicacion en espafol. Los criterios de exclusion incluyeron: no ser residentes,
menores de 18 afos, imposibilidad de participar por razones de salud o falta de

interés, relacion laboral con la municipalidad.

La muestra para este estudio fue 154 ciudadanos determinada por la férmula

correspondiente (Anexo 7). La seleccién de la muestra implica restringir a la poblacion
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y sus caracteristicas. Como Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) afirma que esta
muestra se refiere a un método de seleccion guiado por las particularidades de la
indagacion, en lugar de basarse en un criterio estadistico de generalizacion, asimismo

se uso el muestreo aleatorio simple.

El muestreo utilizado es el probabilistico, especificamente la técnica de
muestreo aleatorio simple. Segin Hernandez y Carpio (2019), este método asegura
gue cada integrante tenga una probabilidad homogénea de ser seleccionados. En esta
investigacion, esto garantiza que todos los ciudadanos tengan la misma oportunidad
de participar en la encuesta. Asi, se garantiza que la muestra sea representativa del
universo poblacional, permitiendo obtener resultados precisos y generalizables sobre

la percepcién ciudadanay la relacion con la gestion administrativa.

Se utilizo la técnica de encuesta, que, segun Hernandez et al. (2014) es el
método mas comun para recopilar datos, implicando una lista de preguntas sobre las
variables a medir. Para, Tamayo y Tamayo (2008) la encuesta "permite abordar
problemas tanto descriptivos como relacionales entre variables, después de recopilar
sistematicamente informacion segun un disefio predefinido lo cual garantizard la

precision de los datos obtenidos".

El instrumento aplicado fue un cuestionario con escala de Likert. Segun
Hernandez et al. (2014) los cuestionarios incluirdn preguntas abiertas y/o cerradas
relacionadas con las variables a evaluar, siendo este el método méas comun para la
recopilacion de datos. Ademas, se realizé una evaluacion de la validez de contenido
del instrumento mediante juicio de especialistas, quienes son reconocidos por su

experiencia en el temay pueden ofrecer informacion, evidencia, juicios y valoraciones.

La confiabilidad se manifiesta en la estabilidad y coherencia de los instrumentos
de medicion. Segun Posso y Bertheau (2020), la confiabilidad es la habilidad de una
medicion para obtener resultados uniformes y replicables bajo condiciones similares.
En esta investigacion, se ha utilizado el coeficiente Alpha de Cronbach para examinar
la confiabilidad de los cuestionarios. El cuestionario sobre gestion administrativa
mostré un grado de confiabilidad de 0,856, mientras que el cuestionario sobre atencion
al ciudadano manifesté un nivel de confiabilidad de 0,888 (Anexo 4). Estos valores
indican una alta consistencia interna en ambos cuestionarios, sugiriendo que los items
de cada uno estan bien correlacionados y que, por lo tanto, los instrumentos son

confiables para medir las variables propuestas
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La validez denota la habilidad de los cuestionarios para medir de manera
precisa los conceptos que se proponen evaluar. Segun Fernandez et al. (2019), la
validez representa la precision con la que una prueba mide el fenbmeno deseado.
Para confirmar la validez de los cuestionarios, se aplico el criterio de 5 profesionales.
Los especialistas revisaron los items de los cuestionarios de gestion administrativa y
satisfaccion ciudadana para garantizar que sean relevantes y representativos del
constructo que se desea medir. Esta revision ayudo a confirmar que cada cuestionario
mide efectivamente los aspectos especificos de la gestion administrativa y la
satisfaccion ciudadana, asegurando la precision de los resultados obtenidos en la

investigacion (Anexo 3).

En cuanto al andlisis de datos, el autor Sanchez (2011) estos se procesaron
con el sistema estadistico SPSS en su version 250, lo que permitira obtener resultados
respaldados por técnicas estadisticas, mediante tablas de frecuencia, figuras e
interpretaciones, se realizara el analisis descriptivo de la correlacion de Kendall tal
como lo manifiesta Shong (2010) como una medida que examina la conexion entre
dos elementos ordinales, teniendo en cuenta la direccion como la fuerza de la
asociacion entre ellas. Esta medida es especificamente Util para analizar datos
ordenados o clasificados, permitiendo entender como varian conjuntamente dos
conjuntos de datos ordinales y proporcionando informacién sobre la correlacion entre
ellos. (Spiegel., 2009)

En lo referente a los aspectos éticos, se salvaguardara la confidencialidad de
los participantes y se respetaran las ideas de los autores referenciados en el estudio
y se adoptaran las pautas de las normas APA version 7 para la citacion de las fuentes.
Ademas, la investigacibn se ajustard a los estandares éticos profesionales, en
consonancia a los valores éticos tanto a nivel individual como social, respetando
minuciosamente las directrices establecidas en la Guia de Elaboracion del Trabajo de
Investigacion y Tesis del Vicerrectorado de Investigacion de la Universidad César

Vallejo. Asimismo, se utilizara Turnitin para confirmar la originalidad del trabajo.
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. RESULTADOS

Asimismo, en esta seccidn se dieron a conocer los descubrimientos del analisis de los
datos recopilados, proporcionando una perspectiva completa sobre las tendencias observadas
en la muestra. El andlisis descriptivo resumio los datos utilizando estadisticas de tendencia
central y dispersidn, facilitando una primera comprensién de los datos. Paralelamente, el
analisis inferencial permitié evaluar hipétesis y determinar la significancia de los resultados,
permitiendo hacer generalizaciones validas sobre la poblacién en estudio. La combinacién de
estos enfoques asegurd la rigurosidad y validez de los resultados obtenidos.

Tabla 1

Tabla de frecuencia entre gestion administrativa y satisfaccion ciudadana

Satisfaccion ciudadana

Bajo Medio Alto Total
Gestion Bajo Recuento 32 18 0 50
administrativa % del total 20,8% 11,7% 0,0% 32,5%
Medio Recuento 3 59 6 68
% del total 1,9% 38,3%  3,9% 44,2%
Alto Recuento 0 0 36 36
% del total 0,0% 0,0% 23,4%  23,4%
Total Recuento 35 77 42 154

% del total 22,7% 50,0% 27,3% 100,0%

De acuerdo con la tabla 1, del total de participes del estudio, el 50% indica un
nivel medio de GA, un 27,3% indica un nivel bajo y un 22,7% indica una gestion
administrativa alta. Por otra parte, en la satisfaccion ciudadana el 44,2% indican un

nivel medio, el 32,5% un nivel bajo y finalmente un 23,4% indican un nivel alto.

En ese sentido, se observa que la mayoria de ciudadanos indican que hay una
gestién administrativa a nivel medio (38,3%), un porcentaje significativo de ciudadanos
indican que hay un nivel de gestion administrativa a nivel bajo (20,8%) y otro
porcentaje de ciudadanos indican un nivel alto en la GA (23,4%). Esto indica que
conforme mejore la gestion administrativa igualmente lo hard la satisfaccion

ciudadana.
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Tabla 2
Tabla de frecuencias de la relacion entre planeacion y satisfaccion ciudadana

Satisfaccion ciudadana

Bajo Medio Alto Total
Planeacién  Bajo Recuento 29 33 3 65
% del total 18,8% 21,4% 1,9% 42,2%
Medio Recuento 6 38 9 53
% del total 3,9% 24,7% 5,8% 34,4%
Alto Recuento 0 6 30 36
% del total  0,0% 3,9% 19,5% 23,4%
Total Recuento 35 77 42 154

% del total 22,7% 50,0% 27,3% 100,0%

De acuerdo a la tabla 2, del total de participes del estudio, el 42,2% indica un
nivel bajo de planeacién, un 34,4% representa un nivel promedio, y un 23,4% sefiala
un nivel alto de planificacion. Por otra parte, en la satisfaccion ciudadana, el 50%

indican un nivel medio, el 27,3% un nivel alto y el 22,7% un nivel bajo.

En ese sentido, se trasluce la mayoria de los ciudadanos indican que hay una
planeacién a nivel medio (24,7%), un porcentaje significativo de ciudadanos indican
gue hay un nivel de planeacién bajo (18,8%) y otro porcentaje de ciudadanos indican

un nivel alto en la planeacion (19,5%).
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Tabla 3

Organizacion y satisfaccion ciudadana

Satisfaccion ciudadana

Bajo Medio Alto Total
Organizacion Bajo Recuento 32 45 0 77
% del total 20,8% 29,2% 0,0% 50,0%
Medio Recuento 3 18 14 35
% del total 1,9% 11,7% 9,1% 22,7%
Alto Recuento O 14 28 42
% del total 0,0% 9,1% 18,2% 27,3%
Total Recuento 35 77 42 154

% del total 22,7% 50,0% 27,3% 100,0%

De acuerdo con la tabla 3, del total de participes del estudio, el 50% indica un
nivel bajo de organizacién, un 27,3% indica un nivel alto y un 22,7% indican que hay
un nivel medio de organizacion. Por otra parte, en la satisfaccién ciudadana, el 50%
indica un nivel medio, el 22,7% un nivel bajo y finalmente un 27,3% indican un nivel

alto.

En ese sentido, gran parte de los ciudadanos indican que hay una organizacion
a nivel bajo (29,2%), un porcentaje significativo de ciudadanos indican que hay un
nivel de organizacion a nivel medio (11,7%) y otro porcentaje de ciudadanos indican

un nivel alto en la organizacién (18,2).
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Tabla 4

Direccion y satisfaccion ciudadana

Satisfacciéon ciudadana

Bajo Medio Alto Total
Direccion  Bajo Recuento 26 35 0 61
% del total  16,9% 22,7% 0,0% 39,6%
Medio  Recuento 9 42 2 53
% del total  5,8% 27,3% 1,3% 34,4%
Alto Recuento 0 0 40 40
% del total  0,0% 0,0% 26,0% 26,0%
Total Recuento 35 77 42 154

% del total  22,7% 50,0% 27,3% 100,0%

De acuerdo con la tabla 4, del total de participes del estudio, el 50% indica un
nivel medio de satisfaccion ciudadana, un 27,3% indica un nivel alto y un 22,7%
indican un nivel bajo. En relacion a la direccion, el 39,6% de los encuestados perciben
una direccion baja, el 34,4% perciben una direccion media y el 26,0% perciben una
direccion alta. Esto sugiere que una gran parte de los encuestados considera que la
direccién es de nivel bajo o medio, con una menor proporcién percibiendo una

direccion alta.

En términos de control, el 27,3% de los individuos encuestados que perciben
una direccion media indican un nivel medio de satisfaccién, y el 22,7% de los que
perciben una direccion baja indican un nivel bajo de satisfaccién, por otra parte,

aguellos que perciben una direccion alta indican un nivel alto de satisfaccion (26,0%).
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Tabla 5

Control y satisfaccion ciudadana

Satisfaccion ciudadana

Bajo Medio Alto Total
Control  Bajo Recuento 32 36 0 68
% del total  20,8% 23,4% 0,0% 44,2%
Medio  Recuento 3 29 11 43
% del total  1,9% 18,8% 7,1% 27,9%
Alto Recuento 0 12 31 43
% del total  0,0% 7,8% 20,1% 27,9%
Total Recuento 35 77 42 154

% del total  22,7% 50,0% 27,3% 100,0%

De acuerdo con la tabla 5, del total de participes del estudio, el 50% indica un
nivel medio de satisfaccion ciudadana, un 27,3% indica un nivel alto y un 22,7%
indican que hay un nivel de satisfaccion ciudadana baja. Por otra parte, en el control
administrativo, el 44,2% indica un nivel bajo, el 27,9% un nivel medio y finalmente un

27,9% indica un nivel alto.

En ese sentido, se observa una notable asociacion referente al control
administrativo y la satisfaccion ciudadana. La mayoria de los ciudadanos indican que
hay un control administrativo a nivel bajo (23,4%), un porcentaje significativo de
ciudadanos indican que hay un nivel de control administrativo a nivel medio (18,8%) y
otro porcentaje de ciudadanos indican un nivel alto en el control administrativo
(20,1%).Esto indica como se relacionada con la percepciéon ciudadana de que un
control administrativo adecuado, ya sea medio o alto, impacta positivamente en la
satisfaccion ciudadana, mientras que un control administrativo deficiente genera

insatisfaccion.
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Analisis Inferencial
Prueba de hipoétesis general

HO: No existe relacion entre gestién administrativa y la satisfaccién ciudadana con los

servicios publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

H1: Existe relacion entre gestion administrativa y la satisfacciéon ciudadana con los

servicios publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

Tabla 6
Correlacion entre gestion administrativa y satisfaccion ciudadana

Satisfacciéon ciudadana

tau_b de Kendall Gestidon Coeficiente de correlacion ,822
administrativa

Sig. (bilateral) ,000

N 154

La correlacion es significativa en el nivel 0,01

La tabla 6 muestra que el coeficiente Tau-b de Kendall es 0.822, lo cual indica
una relacién significativa y fuerte respecto entre la variable y la dimension estudiada
en el contexto de una entidad publica (Anexo 7). Este resultado sugiere que, conforme
se da un mejoramiento en la gestiébn administrativa, la satisfaccion ciudadana tiende
a aumentar de manera considerable. Ademas, el grado de significancia bilateral
alcanzado fue 0.000, menor a 0.05, es decir, conduce a rechazar la hipétesis nulay a
aceptar la existencia de una asociacion de alta significancia estadistica sobre la

gestién administrativa y la satisfaccion ciudadana.
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Prueba de la hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion entre la planeacion y la satisfaccion ciudadana con los servicios

publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

H1: Existe relacion entre la planeacion y la satisfaccion ciudadana con los servicios

publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

Tabla 7
Correlacién entre planeacion y satisfaccion ciudadana

Satisfaccion

ciudadana
tau_b de Kendall Planeacion Coeficiente de ,620
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 154

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Acorde con la tabla 7, se muestra que el coeficiente Tau-b de Kendall es 0.620,
lo que da a relucir el vinculo significativo y positivo respecto a la planeacion urbana y
la satisfaccion ciudadana en el contexto analizado. Este resultado sugiere que se
presenta una asociacion notable a la planeacion y el nivel de satisfaccion que
experimentan los ciudadanos con su entorno. Ademas, el nivel de significacion
bilateral alcanzado fue 0.000, menor a 0.05, es decir, la asociacion observada entre
la planeacion y la satisfaccién ciudadana no se debe al azar, fortaleciendo la validez

de la relacion identificada en el estudio.
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Prueba de la hipotesis especifica 2

HO: No existe relacién entre la organizacién y la satisfaccion ciudadana con los

servicios publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

H1: Existe relacion entre la organizacion y la satisfaccion ciudadana con los servicios

publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

Tabla 8

Correlacién entre organizacion y satisfaccion ciudadana

Satisfaccion

Organizacion ciudadana

tau_b de Organizacion Coeficiente de 1,000 546
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 154 154

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

De acuerdo con los hallazgos, en la tabla 8 se muestra un coeficiente de 0.546
respecto a la organizacion y la satisfaccion ciudadana, indicando una relacion
favorable moderada entre estos dos factores en el contexto analizado (Anexo 7). Este
coeficiente de correlacion es estadisticamente significativo con un grado de
significacion bilateral de 0.000, es decir, es muy improbable que un nexo de tal calibre
se dé por mera casualidad, reforzando la idea de una asociacion real referente a la
percepcion de la organizacién y el nivel de satisfaccion ciudadana en la muestra
estudiada. Este resultado posibilita refutar la hipotesis nula de ausencia de relacion y
respalda la hipétesis alternativa de que hay existencia de una conexion de alta
significancia relativa a la organizacion y la satisfaccion de los ciudadanos.
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Prueba de la hipotesis especifica 3

HO: No existe relacion entre la direccion y la satisfaccion ciudadana con los servicios

publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

H1: Existe relacion entre la direccion y la satisfaccién ciudadana con los servicios

publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

Tabla 9

Correlacién entre direccion y satisfaccion ciudadana

Satisfaccion

ciudadana
tau_b de Direccion Coeficiente de correlacion , 733
Kendall Sig. (bilateral) ,000
N 154

La correlacion es significativa en el nivel 0,01

En el caso de la tabla 9, se muestra el coeficiente obtenido que fue 0.733, lo
que trasluce una asociacion positiva significativa entre la direccion y la satisfaccion
ciudadana en el contexto evaluado (Anexo 7). Este resultado sugiere que existe una
tendencia hacia una mayor satisfaccion ciudadana cuando la direccién es percibida
de manera positiva. Ademas, el grado de significancia en ambas direcciones
alcanzado fue 0.000, menor a 0.05, es decir, conduce a rechazar la hipétesis nula y
respaldar la hip6tesis alterna respecto a la existencia de una asociacion significativa
relativa a la percepcion de la direccidén y la satisfaccién ciudadana en el contexto

estudiado.
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Prueba de la hipotesis especifica 4

HO: No existe relacion entre el control y la satisfaccion ciudadana con los servicios

publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

H1: Existe relacion entre el control y la satisfaccion ciudadana con los servicios

publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

Tabla 10

Correlacién entre control y satisfaccion ciudadana

Satisfaccion

ciudadana
tau_b de Kendall Control Coeficiente de correlacion ,593
Sig. (bilateral) ,000
N 154

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 10, se observa un coeficiente de 0.593, lo cual indica una asociacion
significativa respecto al control y la satisfaccion ciudadana en un contexto especifico
de analisis. Esta correlacion positiva moderada, conforme mejora la percepcion del
control administrativo, también tiende a incrementar la satisfaccién ciudadana. (Anexo
7) Este hallazgo esta respaldado por un grado de significancia bilateral igual a
0.000<0.05, es decir, se presenta como evidencia estadistica relevante para rechazar
la hipétesis nula y afirmar que la relacion entre el control administrativo y la

satisfaccion ciudadana es estadisticamente significativa en el contexto estudiado.
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IV. DISCUSION

Este estudio se centrd en identificar la relacion entre la gestion administrativa y
la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos en una municipalidad de Lima
Norte. Se llev6 a cabo una muestra de 154 ciudadanos, quienes proporcionaron datos
a través de cuestionarios disefiados especificamente para captar su percepcién sobre
los servicios municipales. Este método permitié obtener respuestas directas desde la
perspectiva de los ciudadanos, reflejando su experiencia y opinion sobre los servicios

publicos ofrecidos.

Los hallazgos de mayor relevancia en la investigacién dan a entender que una
gran parte de los ciudadanos experimentan un nivel medio de GA (38.3%). Un
porcentaje significativo de ciudadanos sefiala un nivel bajo en la GA (20.8%), mientras
gue otro grupo indica un nivel alto (23.4%). Ademas, el coeficiente Tau-b de Kendall
es 0.822, lo que trasluce una conexion solida y positiva referente al nivel de gestion

administrativa y la satisfaccion ciudadana en el contexto de una entidad publica.

El estudio realizado por Jimenez y Flores (2024) revela que la GA ejerce una
contribucién positiva y significativa al nivel de satisfaccion de los colaboradores en una
organizacion. Los descubrimientos indican que el coeficiente de determinacion R? fue
de 0.471, con una alta significancia estadistica (p<0.001), indicando que el 47.1% de
la variacion en el nivel de satisfaccion se infiere que es atribuido a las practicas de
gestion administrativa implementadas en la organizacion, destacando su impacto
crucial en la percepcién de satisfaccién de los miembros y usuarios de la entidad

estudiada.

Al contrastar los resultados de este estudio con los descubrimientos
previamente documentados, emerge una concordancia notable en diversos elementos
fundamentales. Es evidente que la gestion administrativa efectiva, segun lo descrito
por Torres et al. (2019) juega un papel crucial en la satisfaccion ciudadana con los
servicios publicos, ya que la gestion implica manejar eficientemente los recursos
disponibles, como las finanzas, la tecnologia y el capital humano, a fin de lograr los
ejes estratégicos planteados en la organizacion. Ademas, la teoria de contingencia
respalda este enfoque al sefialar que no existe un método Unico para administrar

organizaciones publicas; méas bien, la efectividad depende de cémo se adapta la
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administracion a las circunstancias especificas y a las demandas cambiantes del
entorno (Pang et al., 2023). Esto es relevante para entender cdmo las practicas
administrativas pueden influir directamente en la apreciacion de los habitantes sobre
la condicion de la prestacion de los servicios publicos ofrecidos por la municipalidad

de Lima Norte.

En relacién al objetivo especifico 1, se determiné que la mayor proporcion de
los ciudadanos experimentan un nivel medio de planeacion (24.7%). Un porcentaje
significativo de ciudadanos reportan un nivel bajo de planeacién (18.8%), mientras que
otro porcentaje indica un nivel alto de planeacion (19.5%). Ademas, el coeficiente Tau-
b de Kendall alcanzado fue 0.620, indicando un vinculo positivo media respecto al

nivel de planeacion y la satisfaccion ciudadana en una municipalidad de Lima Norte.

En contraste, la investigacion de Hugo y Vega (2024) obtuvieron un r=0,527 lo
gue trasluce una correlacibn media referente a la planeacién y la satisfaccion
ciudadana. Ademas, Luyo y Nafiez (2023) obtuvieron una asociacién positiva baja
relativo a la planeacion y la satisfaccion ciudadana, con un r=0.433, donde, de acuerdo
con los hallazgos, el 56% de los clientes internos opinaron que la planeacion afecta la
satisfaccion general. Ambos estudios sugieren consistentemente que una
planificacion adecuada puede influir positivamente en el indice de satisfaccion
percibido por los ciudadanos y clientes internos, subrayando la transcendencia de

estrategias bien disefiadas para mejorar este aspecto.

En teoria la planificacion se compone de una serie de etapas fundamentales
destinadas a anticipar, organizar y supervisar la realizacibn de los objetivos
establecidos por una entidad, este proceso se fundamenta en los principios de
eficiencia y efectividad, resultando indispensable dentro de la gestion administrativa,
para anticipar futuros escenarios y necesidades permite diseflar estrategias
proactivas, evitando posibles contratiempos y optimizando los recursos disponibles,
esta asegura que la entidad esté preparada para enfrentar desafios y aprovechar

oportunidades (Ramirez et al, 2017).

Con respecto al objetivo especifico 2, se determind que la mayoria de los
ciudadanos indican que hay una organizacion a nivel bajo (29,2%), un porcentaje

significativo de ciudadanos indican que hay un nivel de organizacion a nivel medio
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(11,7%) y otro porcentaje de ciudadanos indican un nivel alto en la organizaciéon
(18,2%). Ademas, el coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue 0.546 referente a la
organizacion y la satisfaccion ciudadana, indicando una conexion positiva y moderada

de los ciudadanos en una municipalidad de Lima Norte.

En contraste, la investigacion de Paredes (2020) revel6 una vinculo firme y
significativo relativo a la organizacion administrativa y la satisfaccion ciudadana,
obteniendo un coeficiente r=0.808. Ademas, Ulloa y Taborda (2023) destacaron varios
indicadores clave de la organizacion, incluyendo una alta resolucion oportuna de
solicitudes (76%), consistencia en tramites (73,19%), prontitud en el trato (75,1%),
claridad en la comunicacioén (73,5%), actitud de servicio (73,5%), precision y baja tasa
de errores (73,5%), asi como habilidades demostradas en la resolucion de problemas
(73,1%). Estos resultados subrayan la eficiencia y la satisfaccion del usuario,
elementos cruciales para mejorar la percepciéon publica y el funcionamiento eficaz de

la organizacion.

Segun las investigaciones se infiere que existe una interdependencia marcada
relativo al grado de organizacion y satisfaccion ciudadana. Esto se ve reflejado por
Koontz y Cannice (2012) quienes sustentan que la funcion administrativa de organizar
se centra en la creacién de una estructura intencional que define los roles que los
individuos deben asumir dentro de una empresa, lo cual es fundamental para su
funcionamiento eficaz. Una estructura organizativa bien disefiada no solo especifica
claramente las responsabilidades y tareas de cada miembro, sino que también
impacta notablemente en la satisfaccion ciudadana y en el desempefio global en la

organizacion.

En consonancia con el objetivo especifico 3, se determind que la mayoria de
los ciudadanos indican el 27,3% de las personas encuestadas que perciben una guia
promedio indican un nivel medio de satisfaccion, y el 22,7% de los que perciben una
direccién baja indican un nivel bajo de satisfaccién, por otra parte, aquellos que
perciben una direccion alta indican un nivel alto de satisfaccion (26,0%). Ademas, el
coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue 0.733, lo cual representa un vinculo
significativo referente a la direccion y la satisfaccion ciudadana, indicando una relacion

positiva fuerte de los ciudadanos en una municipalidad de Lima Norte.
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En contraste, la investigacion de Zambrano (2022) obtuvieron un r=0,822 lo que
indica una conexion sélida entre la direccidn y la satisfaccion ciudadana, donde segun
los resultados el 69,3% indico un nivel alto y el 30,7% un nivel regular, sosteniendo
gue a medida que los lideres empresariales mejoren su habilidad para gestionar
eficazmente, aumentara también la satisfaccidon del cliente bajo su direccién. Ademas,
Valenzuela et al. (2022) en su estudio se observo que el 64.7% considera que es
aceptable, mientras que el 35.3% lo valora como eficiente. En cuanto a la gestién del
tiempo por parte del personal administrativo, el 82.4% la percibe como promedio, con
un 17.6% que la evalla como efectiva. Estos estudios sugieren una conexién robusta
entre la direccion y la satisfaccion ciudadana, destacando que un alto porcentaje de
personas experimenta niveles satisfactorios bajo liderazgo efectivo, donde una
percepcion mayoritariamente positiva hacia de control en el personal administrativo,

refleja areas de mejora potencial en la eficacia organizacional.

Se infiere de la contrastacion de resultados una conexion robusta entre una
direccidn efectiva y la satisfaccion ciudadana, sugiriendo que una percepcion positiva
de la direccion y el control en el personal administrativo puede reflejar mejoras
potenciales en la eficacia organizacional. En teoria Gonzales et al. (2020) sostienen
gue la direccién, es entendida como la implementacién de estrategias previamente
establecidas, desempefia un papel crucial en guiar las iniciativas para cumplir con los
objetivos organizacionales. Esta direccion se logra a través de herramientas clave

tales como la motivacién, el buen liderazgo y la efectividad en la comunicacion.

En relacion al objetivo especifico 4, se determindé que la mayoria de los
ciudadanos indican que hay un control a nivel bajo (23,4%), un porcentaje significativo
de ciudadanos indican que hay un nivel de control a nivel medio (18,8%) y otro
porcentaje de ciudadanos indican un nivel alto en el control (20,1%). Ademas, el
coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue 0.593, lo cual muestra una relacion
significativa relativa al control y la satisfaccion ciudadana en una municipalidad de

Lima Norte.

En contraste, la investigacion de Ocafa et al. (2021) obtuvieron un r=0.999 lo
gue denota un nexo fuerte respecto al control y la satisfaccion ciudadana donde los
descubrimientos revelan que el 14% de los participantes reportaron un nivel alto, el

29.5% considerd que era regular, mientras que el 56.5% restante sefial6 niveles bajos
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de satisfaccién ciudadana. Ademas, Hernandez (2022) obtuvo una asociacion robusta
referente al control y la satisfaccion ciudadana, con un r=0.739 donde segun los
resultados el 70% de los residentes perciben el nivel de control municipal como
moderado, mientras que el 30% restante lo percibe como alto. Estos estudios sugieren
gue niveles diversos de satisfaccion ciudadana estan vinculados a la percepcion del
control municipal, destacando variaciones significativas en la percepcion de los

participantes sobre este aspecto crucial.

En teoria Priyono (2017) argumenta que la gestién administrativa es esencial
para evaluar, corregir, monitorear y evaluar las actividades organizacionales. Segun
Su perspectiva, esta funcion es crucial para asegurar que las operaciones de una
organizacion se ejecuten eficaz y eficientemente, permitiendo asi adaptaciones y

mejoras continuas en respuesta a los desafios y cambios del entorno empresarial.

Se puede inferir de esta comparacion de resultados que las correlaciones tanto
de la presente investigacion como de los estudios previos se sitGan en un rango
positivo medio. Esto se ve respaldado por Ramirez y Calderdn (2017) quienes indican
gue la GA comprende diversas etapas orientadas a prever, organizar y monitorear el
alcance de los objetivos establecidos por una entidad, fundamentdndose en los
principios de eficiencia y efectividad, ademas, Chiavenato (2011) menciona que la
apreciacion de la GA se refiere a las actividades llevadas a cabo por un servidor o
funcionario al seguir las fases mencionadas del proceso administrativo. En
consecuencia, la gestion administrativa presenta un impacto de gran significancia en
la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos. Una administracion eficiente y
efectiva, basada en los principios de planificacion, organizacion y supervision, puede
mejorar notablemente la condicién de los servicios y, como resultado, la vision de los

ciudadanos sobre la municipalidad.

La investigacion es importante ya que aborda una problemética que afecta
directamente la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos con los servicios publicos
ofrecidos por una entidad publica en Lima Norte. Al identificar y cuantificar este nexo
relativo entre las variables, la investigacion proporciona una base sélida para disefiar
mejoras y politicas que optimicen las condiciones de la prestacion de servicios
publicos locales. Ademas, al enfocarse en una municipalidad especifica en Lima

Norte, el estudio ofrece un analisis contextualizado y relevante que puede guiar a las
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autoridades locales en la implementacion de tacticas eficaces para elevar la

experiencia y el bienestar de los ciudadanos en entornos similares.

Por otro lado, otro aspecto crucial de esta investigacion es que contribuye a
sensibilizar e incrementar la conciencia publica sobre la relevancia de una buena
gestion administrativa en la percepcién y aceptacion de la ciudadania con la
prestacion de servicios municipales en Lima Norte. Al presentar datos empiricos y
andlisis detallados, la investigacion puede motivar a funcionarios publicos, lideres
comunitarios y ciudadanos a tomar medidas colaborativas para fortalecer y mejorar

los procesos administrativos locales.

Por lo tanto, la investigacion revela una asociacion significativa respecto a la
gestion administrativa y la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos en una
municipalidad de Lima Norte, indicando que una administracion eficiente y
transparente puede mejorar considerablemente la percepcién y el apoyo de los

ciudadanos hacia las instituciones locales.

Por lo que, es esencial que se desarrollen e implementen estrategias integrales
gue aborden la gestion administrativa desde multiples perspectivas: fortaleciendo la
transparencia, mejorando la eficiencia operativa, y fomentando la participacion de los
pobladores en la seleccion de alternativas a nivel local. Estas intervenciones no solo
contribuiran a aumentar el nivel de contento ciudadano con los servicios publicos, sino
gue también fortaleceran la legitimidad y eficacia de la administracion municipal,
promoviendo un perfeccionamiento en la condicién de vida de todos los habitantes de
Lima Norte.

37



V. CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo general, la mayoria de ciudadanos indican que hay
un 38,3% de nivel medio de gestion administrativa y nivel medio de satisfaccion
ciudadana; un 23,4% nivel alto de gestion administrativa y nivel alto de satisfaccion
ciudadana finalmente un 20,8% nivel bajo de gestibn administrativa y nivel bajo
satisfaccion ciudadana. Ademas, el coeficiente Tau-b de Kendall es de 0.822, lo que
refleja una asociacion significativa y positiva respecto al nivel de gestion administrativa
y la satisfaccion ciudadana en el contexto de una entidad publica.

En relacion al primer objetivo especifico, la mayoria de los ciudadanos indican
gue hay un 24,7% de nivel medio de planeacién y nivel medio de satisfaccion
ciudadana; un 19,5% nivel alto de planeacion y nivel alto de satisfaccion ciudadana y
por ultimo, un 18,8% nivel bajo de planeacion y nivel bajo satisfaccion ciudadana.
Asimismo, el coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue de 0.620, indicando una
conexién positiva media referente al nivel de planeacién y la satisfaccion ciudadana
en una municipalidad de Lima Norte.

En relacion al segundo objetivo especifico, gran parte de los ciudadanos
indican que hay un 20,8% nivel bajo de organizacion y nivel bajo satisfaccion
ciudadana, un 18,2% nivel alto de organizacion y nivel alto de satisfaccion ciudadana,
en Ultima instancia un 11,7% de nivel medio de organizacién y nivel medio de
satisfaccion ciudadana. Ademas, el coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue de
0.546 relativo a la organizacion y la satisfaccion ciudadana, indicando una asociacién
moderada positiva de los ciudadanos en una municipalidad de Lima Norte.

En relacion al tercer objetivo especifico, el 27,3% de los individuos encuestados
gue perciben una direccibn media indican un nivel medio de satisfaccion, 26,0%
aquellos que perciben una direccioén alta indican un nivel alto de satisfaccion y, por
otra parte, el 22,7% de los que perciben una direccién baja indican un nivel bajo de
satisfaccion. Ademas, el coeficiente Tau-b de Kendall alcanzado fue de 0.733, lo cual
presenta un nexo positivo significativo entre la direccion y la satisfaccién ciudadana,
indicando una relacion positiva fuerte respecto a los ciudadanos en una municipalidad
de Lima Norte.

En relacién al cuarto objetivo especifico, la mayoria de los ciudadanos indican
gue un 20,8% nivel bajo de control y nivel bajo satisfaccion ciudadana, un 20,1% nivel

alto de control y nivel alto de satisfaccion ciudadana, por ultimo, un 18,8% de nivel
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medio de control y nivel medio de satisfaccion ciudadana. Ademas, el coeficiente Tau-
b de Kendall obtenido fue de 0.593, lo cual denota una relacién significativa referente

al control y la satisfaccion ciudadana en una municipalidad de Lima Norte.
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VI. RECOMENDACIONES

En funcién de los resultados obtenidos, se sugiere al acalde de una

municipalidad de Lima Norte, lo siguiente:

Introducir programas de formacion y crecimiento profesional continuo para el
equipo administrativo y de gestion, asegurando que cuenten con las habilidades
requeridas La ejecucion tomarda 6 meses: un mes para el analisis de necesidades y
cinco para la capacitacién. Se destinaran recursos econémicos, financiados a través
del presupuesto municipal y posibles subvenciones, para contratar expertos, adquirir
materiales didacticos y tecnoldgicos, y usar instalaciones municipales. Al finalizar, se
espera un aumento del 20% en competencias clave del personal, mejorando la

administracion de recursos y la atencién al ciudadano.

Elaborar planes estratégicos inclusivos que incorporen las necesidades y
expectativas de la comunidad promovera la coordinacion interdepartamental, la
ejecucion tomara 8 meses: dos meses para la recoleccion de datos y seis para la
planificacion y coordinacion. Se emplearan recursos tecnolégicos, consultores
externos y personal municipal, financiados mediante el presupuesto municipal y
fondos de cooperacion. Al finalizar, se espera una mejora del 25% en la coordinacion

interdepartamental y en la respuesta a las necesidades de la comunidad.

Promover una cultura organizacional que fomente la implementacién de
sistemas de incentivos y reconocimiento tomara 6 meses: dos meses para disefiar los
sistemas y cuatro para su ejecucion. Se emplearan recursos humanos y tecnolégicos,
con financiamiento del presupuesto municipal y posibles aportaciones de programas
de desarrollo. Al finalizar, se espera un aumento del 30% en el nivel de motivacion y
el rendimiento laboral de los empleados, alcanzando estandares de excelencia en los

servicios publicos y mejorando la satisfaccion ciudadana.

Capacitar a los lideres municipales en habilidades de liderazgo efectivo y
procesos claros de gestion permitirA una respuesta &gil a las peticiones y
preocupaciones de los pobladores. La capacitacion se llevara a cabo en 5 meses, se
emplearan recursos humanos y materiales didacticos, financiados mediante el
presupuesto municipal y posibles subvenciones. Al finalizar, se espera un 40% de

mejora en la eficacia de reaccion y en la participacion de todos los estratos de la
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entidad, resultando en una gestion municipal mas eficiente y receptiva.

Crear sistemas de supervision y valoracion continuos, asegurando la deteccion
temprana de posibles irregularidades y la evolucién constante de los procesos de
gestién administrativa. La implementacion se realizard en 7 meses: dos meses para
el disefo del sistema y cinco meses para su puesta en marcha. Se emplearan recursos
tecnoldgicos y personal capacitado, financiados mediante el presupuesto municipal y
posibles fondos de cooperacién. Al finalizar, se espera una mejora del 35% en el
desempefio de los servicios publicos y un aumento significativo en la satisfaccion

ciudadana, garantizando procesos administrativos mas transparentes y eficaces
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacién de variables o tabla de categorizacion

Administrativa

(2023) La gestion
administrativ
a conlleva cumplir con
exigencias significativas en
los procesos de planificacion,
organizacion, direccién 'y

control dentro de una

empresa, institucion u
organizacion. Ademas,
implica la gestién efectiva de
los activos y recursos
disponibles, ya sean
financieros, tecnolégicos o
humanos, con el objetivo de
alcanzar los objetivos de la

organizacion.

comprende la realizacion
de tareas particulares en
las fases de planificacion,
organizacion, direccion vy

control dentro de wuna

empresa, institucion u
organizacion. Esto implica
una administracion efectiva
de los recursos glisponibles,
como los financieros,
tecnolégicos y humanos,
con el propdésito de lograr
los objetivos

organizacionales.

e Planeacion

Institucional

Documentos de

Gestion

e Organizacion

Estructura organica

Funciones

Administrativas

e Direccion

Liderazgo

Toma de decisiones

e Control.

Supervision

Cumplimiento de

metas

Variable Definicion conceptual Definicidn operacional Dimensiones Indicadores Escala
de
medicién

Para los autores Abanto etal. | La gestion administrativa Plan Operativo Ordinal
Gestion




Satisfaccion
Ciudadana

De acuerdo a con Soleha et al.
(2023) la satisfaccién ciudadana
se refiere al nivel en que las
expectativas y necesidades de los
ciudadanos son satisfechas por los
servicios y politicas proporcionados
por el gobierno y las instituciones
publicas. Es una medida de como
los ciudadanos perciben la
eficiencia, efectividad y calidad de
las acciones gubernamentales en
su vida diaria, reflejando el impacto
de estas acciones en su bienestar

ly calidad de vida.

Segun la definicion del autor
principal, la variable se divide
en cuatro  aspectos 0
dimensiones: tangibilidad, que
comprende elementos como el
personal y los medios de
comunicacién;  confiabilidad,
que incluye la habilidad para
brindar el servicio, la calidad de
la atencibn y la confianza
generada en el cliente;
capacidad de respuesta, que
se evalla por la disposicion
para ayudar a los clientes y la
rapidez en la atencion; y

empatia, que abarca la
atencion personalizada y la
prestacion oportuna del
servicio. Ademas, la medicion

de esta variable se llevara a

cabo mediante cuatro
dimensiones y ocho
indicadores, utilizando una

escala ordinal

e Elementos

tangibles

Personal calificado

Elementos de

comunicacion

e Confiabilidad

Calidad de servicio

Confianza

e (Capacidad de

Orientacion al usuario

respuesta
Atencion rapida
e Empatia Atencion personalizada
Prestacion de servicios
oportuna
e  Seguridad

Disponibilidad de asistencia

Generacion de

confianza

Ordinal




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMIMISTRATIVA
Instrucciones:
Apelo a su digna para responder de manera respetuosa segun su criterio a las preguntas que a
continuacion se le formulan, marcando con una (X) donde considere.

Dande:
1 2 3 4 5
Totalmente en . Totalmente
desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo de acuerdo
Dimensiones | Indicadores P ITEMS 1 2| 3| 4

Plan operativo 1. El Plan Operativo Institucional estd claramente
Flaneacion institucional comunicado para todos los ciudadanos.

2. El  Plan Operativo [Institucional de nuestra
municipalidad refleja adecuadamente las
necesidades de los usuarios.

Documentos de | 3. Considera que la municipalidad comunica de manera
gestion clara los proyectos a través de documentos de
gestion.

4. Los documentos de gestion facilitan una vision
transparents de los objetivos que la municipalidad.

Estructura A. Considera que la estructura organizativa de la
Organizacion | organica municipalidad facilita la comunicacion entre los
diferentes departamentos del servicio.

G. Cree usted que la estructura organizativa actual
permite una respuesta eficiente a las demandas de
los ciudadanos.

Funciones T. El personal municipal demuestra eficiencia en la
Administrativas gestion de trémites.

3. Considera que la municipalidad responde
eficazmente a las consultas de los ciudadanos.

Liderazgo q. El personal municipal fomenta un ambiente de frabajo
Direccion colaborativo entre los empleados.

10. | El personal municipal demuestra habilidades
efectivas para enfrentar los desafios de manera

proactiva.
Toma de 11. | Considera que la municipalidad comunica
decisiones adecuadamente las decisionas tomadas.

12. | Considera que la municipalidad toma decisiones
basadas en las opiniones de los ciudadanos.

Supervision 13. | Considera que la supendision municipal es
Contral transparente para todos los ciudadanos.

14. | Considera que el nivel de supervision por parte de la
municipalidad garantiza la calidad en los servicios
que ofrecen.

Cumplimientos 15. | Considera que las metas establecidas por la
de metas municipalidad reflejan adecuadamente las
expectativas de los ciudadanos.

16. | Considera que la municipalidad utiliza eficientemente
los recursos piblicos para alcanzar sus metas.




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACION CIUDADANA

Instrucciones:
Apelo a su digna para responder de manera respetuosa segun su criterio a las preguntas que a
continuacion se le formulan, marcando con una (X) donde considers.

Donde:

1 2 3 4 5
Totalmente en . Totalmente
desacuerdo En desacuserdo Indiferente De acuerdo de acuerdo

Dimensiones | Indicadores P ITEMS 1 2

Personal 17. | Bl servidor administrativo demuestra conocimiento
Elementos calificado acerca del uso de los equipos informaticos con que
tangibles cuenta la entidad.

12. | Los servidores administrativos demuestran interés
para apoyar los tramites de los cludadanos

Elementos de 19. [ La informacion de los canales  digitales

comunicacion proporcionados por 1a enfidad plblica es eficiente
para el usuario.
Calidad de 20. | La atencidn que brindan los  servidores
Confiabilidad | servicio administrativos es buena
21. | Cuando acude a |a municipalidad recibe un trato
adecuado
Confianza 22 | Los servidores inspiran confianza respecto a sus

conocimientos en los servicios que prestan

23. | El personal demuestra cordialidad en la atencion gue

presta
Crigntacion al 24 | La orientacidn acerca de los tramites es il
Capacidad de | usuario 25 | Los servidores brindan respuestas objetivas a sus
repuesta consultas

Atencion rapida | 26. | El personal responde oportunamente a las solicitudes

27. | Obtiene ayuda oportuna cuando lo necesita

Empatia Atencion 28. | Los servidores respetan la atencion preferencial

personalizada | 29 | La municipalidad brinda atencion personalizada de
acuerdo a sus necesidades

Prestacidn de 30. | Eltiempo de espera para la atencion es adecuado.

Servicios 31. | La atencion es rapida segun el tiempo solicitado.

oportuna

Disponibilidad 32. | El personal demuesira conocimiento adecuado en
Seguridad de asistencia 5Us interacciones, inspirando confianza

33. | El personal siempre estd disponible para atender mis
preguntas cuando lo necesito.

Generacion de 34. | Considera que la municipalidad cuenta con un equipo
confianza de servicio para recibir respuestas inmediatas.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA
Instrucciones:
Apelo a su digna para responder de manera respetuosa segun su criteno a las preguntas que a
continuacion se le formulan. marcando con una (X) donde considere
Donde
1 2 3 4 5

Totaimente en Totalmente
En desacuerdo ¢
desacuerdo de acuerdo

Indderente De acuerdo

Dimensiones

Indicadores

ITEMS

Planeacion

Plan operatvo
institucional

El Plan Operativo Insttucional esta claramente
comunicado para todos los ciudadanos

El Plan Operatvo Insttucional de nuestra
municipahdad refleja adecuadamente las
necesidades de los usuanos

Documentos de
geshion

Considera que la muniopalidad comunica de manera
clara los proyectos a traves de documentos de
gestion

Los documentos de gestion faciitan una vision
transparente de los objetivos que |a municipalidad

Organizacion

Estructura
organica

Considera que la estructura organizativa de la
municipalidad facita la comunicacion entre los
diferentes departamenlos del servicio

Cree usted que la estructura organizativa actual
permite una respuesta eficiente a las demandas de
los cludadanos

Funciones
Administrativas

El personal municipal demuestra eficiencia en la
gestion de tramites

Considera que la muniapalidad  responde
eficazmente a 1as consultas de los ciudadanos

Direccion

Liderazgo

El personal municipal fomenta un ambiente de trabajo
colaborativo entre los empleados

il Cendlls no S

10

El personal municipal demuestra habilidades
efectivas para enfrentar los desafios de manera
proactiva.

Toma de

1"

Considera que la  municipalidad
adecuadamente |as deasiones lomadas

comunica

12

Considera que la municipalidad toma decisiones
basadas en las opiniones de los ciudadanos.

13

Considera que I1a supervision municipal es
" 4

= < =

14

Considera que el nivel de supervision por parte de 1a
municipalidad garantza fa calidad en los servicios
que ofrecen.

de metas

15

MMBMMWH
adecuadamente  las

16




CUE STIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACION CIUDADANA

Instruccliones:

Apelo & su JIQNA PAIA responder de MAanera respeluosa segun su crteno a las pregunias que a

continuacion se le formulan marcando con una (X) donde considara

Donde
1 2 k] A 5
m:‘;en En desacuerdo | Inditerente De acuerdo ;;":L’;;:‘:‘ ‘
Dimensiones | Indicadores P ITEMS
|
Personal 17. | El servidor administrativo demuestra conocimiento
Elementos calificado acerca del uso de los equipos Informatices con que
fangibles cuenta la entidad
18 | Los servidores administrativos demuestran interes
para apoyar los tramites de los ciudadanos
Elementos de 19. [La informacion de los canales digitales
comunicacion proporcionados por la entidad publica es eficiente
para el usuario
Calidad de 20. | La atencion que bnndan los  servidores
Confiabilidad | servicio administrativos es buena
21 | Cuando acude a la municipalidad recibe un trato
adecuado
Confianza 22. | Los servidores inspiran confianza respecto a sus
conocimientos en los servicios que prestan
23 | El personal demuestra cordialidad en 1a atencion que
presta A
Onentacion al | 24. | La orientacion acerca de los iramites es uti 1
Capacidad de | usuano 25 | Los servidores brindan respuestas objetivas 3 sus
repuesta consultas
Alencion rapida | 26. | EI personal responde oportunamente a las solicitudes
27 | Obtiene ayuda oportuna cuando lo necesila
Empalia Alencion 38| Los servidores respetan la alencion preferencial
personalizada [29 | La municipalidad brinda atencion personalizada de
acuerdo a sus necesidades
Presiacion de | 30. | El tiempo de espera para la atencion es adecuado.
serviclos 31| La atencion es rapida segun el tiempo solicitado. X
na
Disponibiidad | 32. | EI personal demuestra conocimiento adecuado en
Seguridad de asistencia sus interacciones_ inspirando confianza N
33 | El personal slempre esta disponible para atender mis
ntas necesito.
Generacion de | 34| Considera que a municipalidad cuenta con un equipo
de servicio par. respuestas In ;




%u
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA
Instrucciones:

Apelo a su digna para responder de manera respetuosa segun su criterio a las preguntas que a
continuacion se le formulan. marcando con una (X) donde considere

Tot Imef: g 3 3 5
ola te en

En desacuerdo | Indderente Totalmente
desacuerdo De acuerdo pipsiigaior
Dimensiones | Indicadores P ITEMS 1] 2] 3 4

. Plan operativo 1 El Plan Operatvo Institucional esta claramente
Planeacion institucional comunicado para todos los ciudadanos i
2 El Plan Operativo Insbtucional de nuestra
municpalidad refleja adecuadamente las
necesidades de los usuanos. \f
Documentos de | 3 Considera que la municipalidad comunica de manera

gestion clara los proyectos a travées de documentos de 1
gestion
4 Los documentos de gestion facilitan una vision
{ransparente de los objetives que la municipalidad ).
Estructura 5 Considera que la estruclura organizativa de la
Organizacion | organica municipalidad facilita la comunicacion entre los 4

diferentes departamentos del servicio

6 Cree usted que la estructura organizativa actual
permite una respuesta eficiente a las demandas de 1‘\
los ciudadanos

Funciones 7 El personal municipal demuestra eficiencia en la
Administrativas gestion de tramites. s
8 Considera que la municipaiidad responde
eficazmente a las consultas de los ciudadanos

Liderazgo 9 El personal municipal fomenta un ambiente de trabajo
Direccion colaborativo entre los empleados )
10. | EI personal municipal demuestra habildades |
efectivas para enfrentar los desafios de manera *

proactiva.
Toma de 11 | Considera que la municipalidad comunica
decisiones adecuadamente las decisiones tomadas IS

12 | Considera que la municipalidad toma decisiones
basadas en las opiniones de los ciudadanos. X

Supervision 13 | Considera qQue la supervision municipal  es 1

[ :
74| Considera que el nivel de supervision por parte de la
municipalidad garantiza la calidad en los sefvicios ~/\

e tablecidas
Cumplimientos | 15 | Considera que las melas es por la
de metas municipalidad  reflejan  adecuadamente  las X
expeclativas de los ciudadanos.

16. Ca\siduame.la.nmidoaﬁdad utiliza eficientemente 7\




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACION CIUDADANA

Instrucciones:
Apelo a su digna para responder de manera respeluosa segun su crtenc a las pregunias que a
continuacion se le formulan marcando con una (X) donde considere

Donde
1 2 3 4 5
Tlomlmem:oen En desacuerdo Inditetente De acuerdo Tlommeml'
Dimensiones | Indicadores P ITEMS 1|2
Personal 17 | El servidor administrativo demuestra conocimiento
Elementos calificado acerca del uso de los equipos informaticos con que }
tangibles cuenta la entidad.
18 | Los servidores adminisiralivos demuestran interes A
para apoyar los trémites de los cludadanos
Elementos de 19 | La informacion de los canales digitales
comunicacion proporcionados por la endad publica es eficiente
para el usuario y
Calidad de 20. | La alencion que brndan los  servidores
Confiabilidad | servicie administrativos es buena A
21 | Cuando acude a la municipalidad recibe un trato M
adecuado
Confianza 22, | Los servidores inspiran confianza respecto a sus
conocimientos en los servicios que prestan *
23 | El personal demuestra cordialidad en la atencion que
presta f
Orientacion al | 24 | La orientacion acerca de los framites es util X
Capacidad de | usuano 25 | Los servidores brindan respuestas objetivas a sus |y
repuesta consultas
Atencion rapida | 26 | Elpersonal responde oportunamente a las solicitudes | |%
27 | Obtiene ayuda oporiuna cuando lo necesila !
Empatia Atencion 28 | Los servidores respelan la alencion preferencial |
personalizada [ 29 | La municipalidad brinda atencion personalizada de
acuerdo a sus necesidades A
Prestacionde | 30 | EI bempo Oe espera para la atencion es adecuado X
SenviCios 1 | La alencion es rapida segun el hempo solictado )('
Disponibiidad | 32 | EI personal demuestra conocmiento adecuado en
Sequidad | de asistenca s
personal siempre esta disponible para atender mis X
Generacion 0 | 4| Considera que la municipabdad cuenta con un equipo | [\




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

CARTA DE PRESENTACION

hig. Michel Jaime Mendez Escokbar

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me e= muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi mismo, hacer
de su conocimiento qgue, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gastion Publica
de la Escuela de Posgrado de la UCY, en ks sade LIMA NORTE, cicle 2024 - |, aula BZ,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desarcllar mi investigacion y con la que sustentare mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disenc y desamclle del trabsjo de
imvestigacion.

El nombre de mi Varisble es: Gestion administrativa, siendo imprescindible contarcon la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurmr a usfed, ante su connotada experienciaen ternas

educativos yio investigacion educativa,
El expedients de validacion, que le hacemeos llegar contiens:
Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de la varzble
- Certificado de validez de confenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecere por |2 atencidn gue dispense a la presente.

Atertaments. . /i

CELADITA CELADITA| JENNY PATRICIA
DML 423474494



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA
Para los autores Abanto et al. (2023) La gestion administrativa conlleva cumplir con exigencias significativas en los
procesos de planificacion, organizacion, direccion y control dentro de una empresa, instituciéon u organizacion.
Ademas, implica la gestion efectiva de los activos y recursos disponibles, ya sean financieros, tecnolégicos o

humanos, con el objetivo de alcanzar los objetivos de la organizacion.

5 ¢ G R
ul 1| o e
fl al h{ I
. Ll r| e e
Dimensiones Indicadores ltems cf i r| w .
. Observacion
Ll d| | a
gl al n| n
nf dl | ¢
C i i
i al a
a
El Plan Operativo Institucional esta claramente
Plan comunicado para tedos los ciudadanos il1l111
operativo
insfitucional
El Plan Cperativo Institucional de nuestra municipalidad
. refleja adecuadamente las necesidades de los usuarios. T 111
Flaneacion
Documentes  |Considera que la municipalidad comunica de manera clara
de gestion los proyectos a través de documentos de gestion TP
Los documentos de gestion facilitan una vision
transparente de los objetivos que la municipalidad 1111111




Organizacion

Conszidera que 1a estructura organizativa de la
municipalidad facilita la comunicacion entre los diferentes
departamentos del senvicio.

Esl[u;tura Cree usted que la estruciura organizativa actual permite
organica una respuesta eficiente a las demandas de los civdadanos

El personal municipal demuesira eficiencia en la gestion de
Funciocnes tramites

administrativas

Congidera que la municipalidad responde eficazmente a las
consultas de los ciudadanos

Direccion

Liderazgo

El personal municipal fomenta un ambiente de trabajo
colaborativo enfre los empleados

El perzonal municipal demuesira habilidades efectivas para
enfrentar los desafios de manera proactiva

Toma de
decisiones

Conzidera que la municipalidad comunica adecuadamente
las decisicnes tomadas

Conszidera que la municipalidad toma decisiones basadas
en las opiniones de los ciudadanos

Control

Supenvision

Congidera que la supervisicn municipal s fransparente
para fodos los ciudadanos

Conzidera que el nivel de supenvision por parie de la
municipalidad garantiza la calidad en los servicios que
ofrecen

Cumplimiento
de metas

Congsidera que las metas establecidas por la municipalidad
reflejan adecuadaments las expectativas de los civdadanos

Conzidera que la municipalidad utiliza eficientemente los
recursos plblicos para alcanzar sus metas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Cuestionario de Ia variable Gestion administrativa

Mombres v apellidos del
gxperto

Michel Jaime Mendez Escobar

Documento de identidad 10797162
Afos de experiencia laboral B anos
Maximo grado académico Magister
Macionalidad Feruano
Institucion laboral UMNSM
Labor que desempeiia Docente
Numero telefonico 089202925

Correo electronico

Michel. mendezzEgmail.com

Firma

Firma del experto

Fecha

01707 72024

23/7/24, 11:48 a.m.

Ministerio de Educacion

about:blank

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

£
ﬁ PERU

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MENDEZ ESCOBAR. MICHEL
JAIME
DNI 10797162

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 20/03/15
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

MENDEZ ESCOBAR. MICHEL
JAIME
DNI 10797162

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 28/09/15
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

MENDEZ ESCOBAR. MICHEL
JAIME
DNI 10797162

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
- MBA

Fecha de diploma: 11/06/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 09/09/2015

Fecha egreso: 07/06/2017

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU




CARTA DE PRESENTACION

Mg. Kichel Jaime Mendez Escobar

Presente

Asunio: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

e es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion publica
de la Escuela de Posgrado de la UCY, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requierc validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria

para poder desarrollar mi investigacion v con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desamrollo del trabajo de
investigacion.

El nombre de mi Variable es: Satisfaccion Ciudadana, siendo imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion,se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temaseducativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos legar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de la variable
- Cerificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente. o

2
e

CELADITA CELADITA, JENNY PATRICIA
ChLIL



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION CIUDADANA

Definicion de la variable: Soleha et al. (2023) la satisfaccion ciudadana se refiere al nivel en que las expectativas y
necesidades de los ciudadanos son satisfechas por los servicios y politicas proporcionados por el gobiemno y las

instituciones publicas. Es una medida de como los ciudadanos perciben la eficiencia, efectividad y calidad de las

acciones gubermnamentales en su vida diana, reflejando el impacto de estas acciones en su bienestar y calidad de

vida.
5| Cl C| R
ul I| of e
fl a| h{ I
. i| r| efl e
Dimensiones Indicadores ltems c| i| r| wv i
. Observacion
i| d|l el a
el al n| n
nl dl c| ¢
c i i
i al a
a
El servidor administrativo demuestra conocimiento acerca
del uso de los equipos informaticos con que cuenta la 111111
Elementos Personal entidad.
tangibles calificado Los servidores administrativos demuestran interés para
apoyar los tramites de los ciudadanos 1111
La informacidn de los canales digitales proporcionados por
Elementos de |12 entidad publica es eficiente para el usuario.
comunicacién 111111




Confiabilidad

Calidad de servicio

La atencion que brindan los servidores administrativos es
buena

Cuando acude a la municipalidad recibe un trato adecuado

Confianza

Los servidores inspiran confianza respecto a sus
conocimientos en los servicios que prestan

El personal demuestra cordialidad en la atencion que presta

Capacidad de
respuesta

Orientacion al usuario

La orientacion acerca de los tramites es (til

Los servidores brindan respuestas objetivas a sus consultas

Atencion rapida

El personal responde oportunamente a las solicitudes

Obfiene ayuda oportuna cuando lo necesita

Empatia

Atencion
personalizada

Los servidores respetan la atencion preferencial

La municipalidad brinda atencién personalizada de acuerdo con sus

necesidades

Frestacion de
servicios oportuna

El tiempo de espera para la atencion es adecuado.

La atencion es rapida segln el tiempo solicitado.

Seguridad

Disponibilidad de
asistencia

El personal demuestra conocimiento adecuado en sus interacciones,

inspirando confianza

El personal siempre esta disponible para atender mis preguntas

cuando lo necesito.

Generacion de
confianza

Considera que la municipalidad cuenta con un equipo de servicio

para recibir respuestas inmediatas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de la variable Satisfaccion Ciudadana

Objetivo del instrumento

Medir las variables Gestidn administrativa y
Satisfaccion ciudadana

Nombres y apellidos del
experto

Michel Jaime Mendez Escobar

Documento de identidad 10797162
Afios de experiencia laboral 8 afos
Maximo grado académico Magister
Nacionalidad Peruano
Institucion laboral UNSM
Labor que desempefia Docente
Numero telefénico 0989292925

Correo electronico

Michel. mendezz{@gmail com

Firma

Firma del experto

Fecha

01707 /2024

23(7/24, 11:48 a.m.

P S
ﬁ pERU Ministerio de Educacion

about:blank

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MENDEZ ESCOBAR, MICHEL
JAIME
DNI 10797162

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 20/03/15
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

ooy

MENDEZ ESCOBAR. MICHEL
JAIME
DNI 10797162

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJIO

Fecha de diploma: 28/09/15 PERU
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Fecha matricula: 09/09/2015
Fecha egreso: 07/06/2017

- MBA
MENDEZ ESCOBAR, MICHEL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
JAIME Fecha de diploma: 11/06/18 VALLEJO
DNI 10797162 Modahidad de estudios: PRESENCIAL PERU




CARTA DE PRESENTACION
Or. Jara Aguire Chantal Juan

Presente
Asunte: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Pdblica
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia cumicular de Diseno v desamollo del trabajo de
investigacion.

El nombre de mi Variable es: Gestion administrativa, siendo imprescindible contarcon la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurnr a usted, ante su connotada expernenciaen temas
educativos yfo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- (Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de la vanable
- Cerificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecere por la atencion gue dispense a la presente.

/) ’/

."""

Atentamente.

CE LADITA CELAD”-A.I .JEH H"l" PATHIC[A
DLl 42347404



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA

Para los autores Abanto et al. (2023) La gestion administrativa conlleva cumplir con exigencias significativas en los
procesos de planificacién, organizacion, direccion y control dentro de una empresa, institucién u organizacion.
Ademas, implica la gestion efectiva de los activos y recursos disponibles, ya sean financieros, tecnolégicos o

humanos, con el objetivo de alcanzar los objetivos de la organizacion.

5 C C R
uf I of e
fl al h{ I
) il r| e e
Dimensicnes Indicadores ltems cf i r| w .
. Observacion
il d| | a
e[ al n| n
nf dl | ¢
C i i
i al a
a
El Plan Operativo Institucional esta claramente
Plan comunicadeo para tedos los ciudadanos. 111117
operativo
insfitucional
El Plan Operativo Institucional de nuestra municipalidad
. refleja adecuadamente las necesidades de los usuarios. T 111
Planeacion
Documentes  [Considera que la municipalidad comunica de manera clara
de gestion los proyectos a través de documentos de gestion TP
Loz documentos de gestion facilitan una vision
transparente de los objetivos que la municipalidad 111111 1




Organizacion

Conszidera que 1a estructura organizativa de la
municipalidad facilita la comunicacion entre los diferentes
departamentos del senvicio.

Esl[u;tura Cree usted que la estruciura organizativa actual permite
organica una respuesta eficiente a las demandas de los civdadanos

El personal municipal demuesira eficiencia en la gestion de
Funciocnes tramites

administrativas

Congidera que la municipalidad responde eficazmente a las
consultas de los ciudadanos

Direccion

Liderazgo

El personal municipal fomenta un ambiente de trabajo
colaborativo enfre los empleados

El perzonal municipal demuesira habilidades efectivas para
enfrentar los desafios de manera proactiva

Toma de
decisiones

Conzidera que la municipalidad comunica adecuadamente
las decisicnes tomadas

Conszidera que la municipalidad toma decisiones basadas
en las opiniones de los ciudadanos

Control

Supenvision

Congidera que la supervisicn municipal s fransparente
para fodos los ciudadanos

Conzidera que el nivel de supenvision por parie de la
municipalidad garantiza la calidad en los servicios que
ofrecen

Cumplimiento
de metas

Congsidera que las metas establecidas por la municipalidad
reflejan adecuadaments las expectativas de los civdadanos

Conzidera que la municipalidad utiliza eficientemente los
recursos plblicos para alcanzar sus metas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Cuestionario de la variable Gestion administrativa

Mombres y apellidos del

Jara Aguirre Chantal Juan

experto

Documento de identidad 25451905

Arios de experiencia laboral 28 anos

Maximo grado académico

Doctor en Educacion

Macionalidad Peruano

Institucion laboral

Universidad César Vallejo

Labor que desempeiia Docente

Mamero telefonico

980126736

Firma

Firma del experio

Fecha

01/07 /2024
1

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MAGISTER EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION

CON MENCION EN GESTION
EDUCACIONAL

JARA AGUIRRE,
C] TAL JUAN
DNI 25451905 Fecha de diploma: 09/01/2014
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha cgreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
GUZMAN Y VALLE
PERU

LICENCIADO EN EDUCACION

JARAAGUIRRE, ECONOMIA

CHANTAL JUAN

DNE2SIS Fecha de diploma: 13/05/1994

Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
GUZMAN Y VALLE
PERU

ECONOMISTA
JARA AGUIRRE,
CHANTAL JUAN
125451905 Fecha de diploma: 17/08/2004
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERL

BACHILLER EN CIENCIAS
ECONOMICAS

JARA AGUIRRE,
CHANTAL JUAN
DNI 25451905

Fecha de diploma: 28/08/2003
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

BACHILLER EN EDUCACION

JARA AGUIRRE,
CHANTAL JUAN
DNI 25451905

Fecha de diploma: 29/10/1992
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**#)
Fecha cgreso: Sin informacion (**¥)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
GUZMAN Y VALLE
PERU

DOCTOR EN EDUCACION

JARA AGUIRRE,
CHANTAL JUAN
DNI 25451905

Fecha de diploma: 25/10/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 10/04/2014

Fecha cgreso: 30/08/2015

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU




CARTA DE PRESENTACION

Cir. Jara Aguirre Chantal Juan

Presentes

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

e es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estediante del Programa de Maestria en Gestion publica
de la Escuela de Posgrado de la UCY, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desamollar mi investigacion v con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia cumricular de Disefio y desamollo del trabajo de
investigacion.

El nombre de mi Variable es: Satisfaccion Ciudadana, siendo imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion,se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temaseducatives yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos Negar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable
- Cerificado de validez de contenido de los insfrumentos.

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

Atentamente.

r"':,.-'?,-' , -"'llf .Illlll

s i

CELADITA CELADITA| JENNY PATRICIA
CohLL 42347484



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION CIUDADANA

Definicion de la variable: Soleha et al. (2023) la satisfaccion ciudadana se refiere al mivel en que las expectativas y
necesidades de los ciudadanos son satisfechas por los servicios y politicas proporcionados por el gobierno y las

instituciones pablicas. Es una medida de como los ciudadanos perciben la eficiencia, efectividad y calidad de las

acciones gubermnamentales en su vida diana, reflejando el impacto de estas acciones en su bienestar y calidad de

vida.
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: Observacion
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C i| i
i al a
a
El servidor administrativo demuestra conocimiento acerca
del uso de los equipos informaticos con que cuenta la 111171
Elem?ntos Personal entidad.
tangibles calificado Los servidores administrativos demuestran interés para
apoyar los tramites de los ciudadanos 11111
La informacién de los canales digitales proporcionados por
Elementos de ||2 entidad pablica es eficiente para el usuario.
111 1]1

comunicacion




Confiabilidad

Calidad de servicio

La atencion que brindan los servidores administrativos es
buena

Cuando acude a la municipalidad recibe un trato adecuado

Confianza

Los servidores inspiran confianza respecto a sus
conocimientos en los servicios que prestan

El personal demuestra cordialidad en la atencion que presta

Capacidad de
respuesta

Orientacion al usuario

La orientacion acerca de los tramites es (til

Los servidores brindan respuestas objetivas a sus consultas

Atencion rapida

El personal responde oporfunamente a las solicitudes

Obtiene ayuda oportuna cuando lo necesita

Empatia

Atencion
personalizada

Los servidores respetan la atencion preferencial

La municipalidad brinda atencion personalizada de acuerdo con sus
necesidades

Prestacion de
gservicios oporiuna

El tiempo de espera para la atencion es adecuado.

La atencion es rapida segun el tiempo solicitado.

Sequridad

Disponibilidad de
asistencia

El personal demuestra conocimiento adecuado en sus interacciones,
inspirando confianza

El personal siempre esta disponible para atender mis preguntas
cuando 1o necesito.

Generacion de
confianza

Considera gue la municipalidad cuenta con un equipo de servicio
para recibir respuestas inmediatas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento Cuestionario de la variable Satisfaccion Ciudadana

Nombres y apellidos del
experto

Jara Aguirre Chantal Juan

Documento de identidad

25491903

Afos de experiencia laboral

28 anios

Maximo grado academico

Doctor en Educacion

MNacionalidad

FPeruano

Institucion laboral

Universidad César Vallejo

Labor que desempefa

Docente

Mamero telefonico

980126736

Firma
y
i A=
Firma del experto
Fecha 01707 /2024

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

JARA AGUIRRE,
CHANTAL JUAN
DNI 25451905

MAGISTER EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION

CON MENCION EN GESTION
EDUCACIONAL

Fecha de diploma: 09/01/2014
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha cgreso: Sin informacion (**¥)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
GUZMAN'Y VALLE
PERU

JARA AGUIRRE,
CHANTAL JUAN
DNI 25451905

LICENCIADO EN EDUCACION
ECONOMIA

Fecha de diploma: 13/05/1994
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
GUZMAN Y VALLE
PERU

JARA AGUIRRE,
CHANTAL JUAN
DNI 25451905

ECONOMISTA

Fecha de diploma: 17/08/2004
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERL

JARA AGUIRRE,
CHANTAL JUAN
DNI 25451905

BACHILLER EN CIENCIAS
ECONOMICAS

Fecha de diploma: 28/08/2003
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

JARA AGUIRRE,
CHANTAL JUAN
DNI 25451905

BACHILLER EN EDUCACION

Fecha de diploma: 29/10/1992
Modalidad de estudios: -
Fecha matricula: Sin informacion (**¥)

Fech eso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE
GUZMAN Y VALLE
PERU

DNI 25451905

DOCTOR EN EDUCACION
Fecha de diploma: 25/10/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 10/04/2014

Fecha cgreso: 30/08/2015

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU




CARTA DE PRESENTACION
Dr. Eli Romeo Carrillo Vasquez

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de

investigacion.

El nombre de mi Variable es: Gestion administrativa, siendo imprescindible contarcon la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurnr a usted, ante su connotada experienciaen temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente. / i ,?/ / .
-~ F --f,-'ﬁ;-} }_{Jf'.li_ I:
( AV L4
CELADITA CELADITA, JENNY PATRICIA
D.N.I. 42347494



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA

Para los autores Abanto et al. (2023) La gestién administrativa conlleva cumplir con exigencias significativas en los
procesos de planificacion, organizacién, direccion y control dentro de una empresa, institucidon u organizacion.
Ademas, implica la gestion efectiva de los activos y recursos disponibles, ya sean financieros, tecnolégicos o

humanos, con el objetivo de alcanzar los objetivos de la organizacion.
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Dimensiones Indicadores ltems cf i r| w .
. Observacion
Ll d| | a
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i al a
a
El Plan Operativo Institucional esta claramente
Plan comunicado para tedos los ciudadanos. il1l111
operativo
insfitucional
El Plan Cperativo Institucional de nuestra municipalidad
. refleja adecuadamente las necesidades de los usuarios. T 111
Flaneacion
Documentes  |Considera que la municipalidad comunica de manera clara
de gestion los proyectos a través de documentos de gestion TP
Los documentos de gestion facilitan una vision
transparente de los objetivos que la municipalidad 1111111




Organizacion

Conszidera que 1a estructura organizativa de la
municipalidad facilita la comunicacion entre los diferentes
departamentos del senvicio.

Esl[u;tura Cree usted que la estruciura organizativa actual permite
organica una respuesta eficiente a las demandas de los civdadanos

El personal municipal demuesira eficiencia en la gestion de
Funciocnes tramites

administrativas

Congidera que la municipalidad responde eficazmente a las
consultas de los ciudadanos

Direccion

Liderazgo

El personal municipal fomenta un ambiente de trabajo
colaborativo enfre los empleados

El perzonal municipal demuesira habilidades efectivas para
enfrentar los desafios de manera proactiva

Toma de
decisiones

Conzidera que la municipalidad comunica adecuadamente
las decisicnes tomadas

Conszidera que la municipalidad toma decisiones basadas
en las opiniones de los ciudadanos

Control

Supenvision

Congidera que la supervisicn municipal s fransparente
para fodos los ciudadanos

Conzidera que el nivel de supenvision por parie de la
municipalidad garantiza la calidad en los servicios que
ofrecen

Cumplimiento
de metas

Congsidera que las metas establecidas por la municipalidad
reflejan adecuadaments las expectativas de los civdadanos

Conzidera que la municipalidad utiliza eficientemente los
recursos plblicos para alcanzar sus metas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionano de Gestion administrativa

Objetivo del instrumento

IMedir los niveles de Gestion administrativa

Nombres y apellidos
del experto

Dr. Eli Romeo Carrillo Vasquez

Documento de identidad

DNI: 31771787

Arios de experiencia en
el area

Mas de 5 afios

Maximo Grado Academico |Doctor
Macionalidad Peruana
Institucion LINMSH
Cargo Docente Universitario, posgrado Administracion
MNamero telefdnico 959 328 752
&

Firma

Fecha

01.07.2027

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

CARRILLO VASQUEZ,
ELI ROMEO
DNI 31771787

MAGISTER EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
CON MENCION EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

Fecha de diploma: 11/10/2012
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacién (***#)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
EDUCACION ENRIQUE GUZMAN Y
VALLE

PERU

CARRILLO VASQUEZ,
ELI ROMERO
DNI 31771787

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA
LENGUA Y LITERATURA

Fecha de diploma: 04/12/2006
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU

CARRILLO VASQUEZ,
ELI ROMEO
DNI 31771787

LICENCIADA EN EDUCACION SECUNDARIA
ESPECIALIDAD EN LENGUA Y LITERATURA

Fecha de diploma: 04/12/2006
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU

CARRILLO VASQUEZ,
ELI ROMEO
DNI1 31771787

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA

Fecha de diploma: 04/12/2006
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU

CARRILLO VASQUEZ,
ELI ROMEO
DNI 31771787

LICENCIADA EN EDUCACION SECUNDARIA

Fecha de diploma: 04/12/2006
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU

CARRILLO VASQUEZ,
ELI ROMEO
DNI 31771787

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 19/07/2005
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**¥)
Fecha egreso: Sin informacién (**#*)

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU

CARRILLO VASQUEZ,
ELI ROMEO
DNI 31771787

DOCTOR EN EDUCACION
Fecha de diploma: 12/04/24
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 16/03/2012

Fecha egreso: 27/12/2013

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU




CARTA DE PRESENTACION
Dr. Eli Romeo Carrillo Vasquez

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de

investigacion.

El nombre de mi Variable es: Gestion administrativa, siendo imprescindible contarcon la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurnr a usted, ante su connotada experienciaen temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente. / i ,?/ / .
-~ F --f,-'ﬁ;-} }_{Jf'.li_ I:
( AV L4
CELADITA CELADITA, JENNY PATRICIA
D.N.I. 42347494



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION CIUDADANA

Definicion de la variable: Soleha et al. (2023) la satisfaccion ciudadana se refiere al nivel en gue las expectativas y
necesidades de los ciudadanos son satisfechas por los servicios y politicas proporcionados por el gobiemo y las

instituciones publicas. Es una medida de cdmo los ciudadanos perciben la eficiencia, efectividad y calidad de las

acciones gubermamentales en su vida diana, reflejando el impacto de estas acciones en su bienestar y calidad de

vida.
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: Observacion
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i al a
a
El servidor administrativo demuestra conocimiento acerca
del uso de los equipos informaticos con que cuenta la 111111
Elementos Personal entidad.
tangibles calificado Los servidores administrativos demuestran interés para
apoyar los tramites de los ciudadanos 111 1)1
La informacion de los canales digitales proporcionados por
Flementos de |12 entidad publica es eficiente para el usuario.
comunicacion 111111




Confiabilidad

Calidad de servicio

La atencion que brindan los servidores administrativos es
buena

Cuando acude a la municipalidad recibe un trato adecuado

Confianza

Los servidores inspiran confianza respecto a sus
conocimientos en los servicios gque prestan

El personal demuestra cordialidad en la atencion que presta

Capacidad de
respuesta

Orientacion al usuario

La arientacion acerca de los tramites es (til

Los servidores brindan respuestas objetivas a sus consultas

Atencion rapida

El personal responde oportunamente a las solicitudes

Obftiene ayuda oportuna cuando lo necasita

Empatia

Atencion
personalizada

Los servidores respetan la atencion preferencial

La municipalidad brinda atencion personalizada de acuerdo con sus
necesidades

Prestacion de
servicios oportuna

El tiempo de espera para la atencion es adecuado.

La atencion es rapida segun el tiempo solicitado.

Seguridad

Disponibilidad de
asistencia

El personal demuestra conocimiento adecuado en sus interacciones,
inspirando confianza

El personal siempre esta disponible para atender mis preguntas
cuando lo necesito.

Generacion de
confianza

Considera gue la municipalidad cuenta con un equipo de servicio
para recibir respuestas inmediatas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Cuestionano de Satisfaccion ciudadana

Objetivo del instrumento

Iedir los niveles de satisfaccion ciudadana

Nombres y apellidos
del experto

Dr. Eli Romeo Carrillo Vasquez

Documento de identidad

DML 31771787

Anos de experiencia en

Mas de 5 afios

el area
Maximo Grado Académico [Doctor
Macionalidad Peruana
Institucion UNMSM
Cargo Docente Universitario, posgrado Administracion
Mumero telefonico 959 328 752
(.c-.}t_}—:_-k_L %-D

Firma S —

Fecha 01.07.2027

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

ELI ROMEO
DNI 31771787

CARRILLO VASQUEZ,

MAGISTER EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
CON MENCION EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

Fecha de diploma: 11/10/2012
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha cgreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
EDUCACION ENRIQUE GUZMAN Y
VALLE

PERU

ELI ROMERO
DNI 31771787

CARRILLO VASQUEZ,

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA
LENGUA Y LITERATURA

Fecha de diploma: 04/12/2006
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU

ELI ROMEO
DNI 31771787

CARRILLO VASQUEZ,

LICENCIADA EN EDUCACION SECUNDARIA
ESPECIALIDAD EN LENGUA Y LITERATURA

Fecha de diploma: 04/12/2006
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU

ELI ROMEO
DNI 31771787

CARRILLO VASQUEZ,

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA

Fecha de diploma: 04/12/2006
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU

ELI ROMEO
DNI 31771787

CARRILLO VASQUEZ,

LICENCIADA EN EDUCACION SECUNDARIA

Fecha de diploma: 04/12/2006
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU

ELIROMEO
DNI1 31771787

CARRILLO VASQUEZ,

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 19/07/2005
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacién (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU

ELI ROMEO
DNI 31771787

CARRILLO VASQUEZ,

DOCTOR EN EDUCACION

Fecha de diploma: 12/04/24
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 16/03/2012

Fecha egreso: 27/12/2013

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU




CARTA DE PRESENTACION

Mg. Roberto Carlos Fiestas Flores
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

e es muy grato comunicarme con usted para expresare mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento gue, siendo estudiante del Programa de Maesiria en Gestion Publica
de la Escuela de Posgrado de la UCY, en la sede LIMA MORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desamrollar mi investigacion v con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefioc y desamollo del trabajo de
investigacion.

El nombre de mi Variable es: Gestion administrativa, siendo imprescindible contarcon la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
z& ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experienciaen temas
educativos yo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable

- Certificado de valider de contenido de los instrumentos.

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

Ae A
Atentamente. iy 1 .
'] i 4
i l—'-'l iy .'II: i __‘-I- i |
CELADITA CELADITA, JENNY PATRICIA
CoMLLL 42347404



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA

Para los autores Abanto et al. (2023) La gestion administrativa conlleva cumplir con exigencias significativas en los
procesos de planificacion, organizacion, direccion y control dentro de una empresa, institucion u organizacion.
Ademas, implica la gestion efectiva de los activos y recursos disponibles, ya sean financieros, tecnologicos o

humanos, con el objetivo de alcanzar los objetivos de la organizacion.
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Dimensiones Indicadores ltems cf i r| w .
. Observacion
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El Plan Operativo Institucional esta claramente
Plan comunicado para tedos los ciudadanos. 111111
operativo
insfitucional
El Plan Operativo Institucional de nuestra municipalidad
. refleja adecuadamente las necesidades de los usuarios. T 111
Flaneacion
Documentes  |Considera que la municipalidad comunica de manera clara
de gestion los proyectos a través de documentos de gestion TP
Los documentos de gestion facilitan una vision
transparente de los objetivos que la municipalidad 1111111




Organizacion

Conszidera que 1a estructura organizativa de la
municipalidad facilita la comunicacion entre los diferentes
departamentos del senvicio.

Esl[u;tura Cree usted que la estruciura organizativa actual permite
organica una respuesta eficiente a las demandas de los civdadanos

El personal municipal demuesira eficiencia en la gestion de
Funciocnes tramites

administrativas

Congidera que la municipalidad responde eficazmente a las
consultas de los ciudadanos

Direccion

Liderazgo

El personal municipal fomenta un ambiente de trabajo
colaborativo enfre los empleados

El perzonal municipal demuesira habilidades efectivas para
enfrentar los desafios de manera proactiva

Toma de
decisiones

Conzidera que la municipalidad comunica adecuadamente
las decisicnes tomadas

Conszidera que la municipalidad toma decisiones basadas
en las opiniones de los ciudadanos

Control

Supenvision

Congidera que la supervisicn municipal s fransparente
para fodos los ciudadanos

Conzidera que el nivel de supenvision por parie de la
municipalidad garantiza la calidad en los servicios que
ofrecen

Cumplimiento
de metas

Congsidera que las metas establecidas por la municipalidad
reflejan adecuadaments las expectativas de los civdadanos

Conzidera que la municipalidad utiliza eficientemente los
recursos plblicos para alcanzar sus metas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

MNombre del instrumento Cuestionario de Gestion Administrativa
Objetivo del instrumento Medir los niveles de gestion administrativa
Nombres y apellidos Roberto Carlos Fiestas Flores
del experto
Documento de identidad 16744141
A"?S de experiencia en 2adafios() Mas de 5 afios (x)
el area
Maximo Grado Académico (Maestria ( x) Doctor ( )
Macionalidad Peruana
Institucion Universidad Macional Mayor de San Marcos
Cargo Docente
Mumero telefonico 979517446
",
_ 7
Firma /

Fecha 10/07/2024

Graduado Grado o Titulo Institucién

LICENCIADO EN ESTADISTICA

FIESTAS FLORES, UNIVERSIDAD NACIONAL
ROBERTO CARLOS ‘ DE TRUJILLO
DNI16744141 Fecha de diploma: PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS FISICAS Y MATEMATICAS

FIESTAS FLORES, Fecha de diploma: 30/04/1998 UNIVERSIDAD NACIONAL
ROBERTO CARLOS Moduilldad deestudias: = DE TRUJILLO
DNI 16744141 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

MAGISTER EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E
INVESTIGACION PEDAGOGICA

FIESTAS FLORES,
ROBERTO CARLOS Fecha de diploma: 28/11/14 UNIVERSIDAD SAN PEDRO

DNI 16744141 Modalidad de estudios: PRESENCIAL FERLE

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)




CARTA DE PRESENTACION

Mg. Roberio Carlos Fiestas Flores
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v asi mismo, hacer
de su conocimiento gue, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion plblica
de la Ezcuela de Posgrado de la UCY, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefo y desamollo del trabajo de
investigacion.

El nombre de mi Varable es: Satisfaccion Ciudadana, siendo imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar log instrumentos en
mencion,se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temaseducatives ylo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar confiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable
- Cerificado de validez de confenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecere por la atencion que dizpense a la presente.

Atentamente. /

CELADITA CELADITA, JENNY PATRICIA
D.N.I. 42347484



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION CIUDADANA

Definicion de la variable: Soleha et al. (2023) la satisfaccion ciudadana se refiere al nivel en gue las expectativas y
necesidades de los ciudadanos son satisfechas por los servicios y politicas proporcionados por el gobiemo y las

instituciones publicas. Es una medida de cdmo los ciudadanos perciben la eficiencia, efectividad y calidad de las

acciones gubermamentales en su vida diana, reflejando el impacto de estas acciones en su bienestar y calidad de

vida.
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a
El servidor administrativo demuestra conocimiento acerca
del uso de los equipos informaticos con que cuenta la 111111
Elementos Personal entidad.
tangibles calificado Los servidores administrativos demuestran interés para
apoyar los tramites de los ciudadanos 111 1)1
La informacion de los canales digitales proporcionados por
Flementos de |12 entidad publica es eficiente para el usuario.
comunicacion 111111




Confiabilidad

Calidad de sermvicio

La atencion que brindan los servidores administrativos es
buena

Cuando acude a la municipalidad recibe un trato adecuado

Confianza

Los servidores inspiran confianza respecto a sus
conocimientos en los servicios que prestan

El personal demuestra cordialidad en la atencion que presta

Capacidad de
respuesta

Orientacion al usuario

La orientacion acerca de los tramites es (til

Los servidores brindan respuestas objetivas a sus consultas

Atencion rapida

El personal responde oportunamente a las solicitudes

Obfiene ayuda oportuna cuando lo necesita

Empatia

Atencion
personalizada

Los servidores respetan la atencion preferencial

La municipalidad brinda atencion persenalizada de acuerdo con sus

necesidades

Frestacion de
servicios oportuna

El tiempo de espera para la atencion es adecuado.

La atencidn es rapida segln el tiempo solicitado.

Sequridad

Disponibilidad de
asistencia

El personal demuestra conocimiento adecuado en sus interacciones,

inspirando confianza

El personal siempre esta disponible para atender mis preguntas

cuando lo necesito.

Generacion de
confianza

Considera gue la municipalidad cuenta con un equipo de servicio

para recibir respuestas inmediatas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Cuestionario de Satisfaccion Ciudadana

Objetivo del instrumento

IMedir los niveles de satisfaccion ciudadana

Nombres y apellidos

del experto Roberto Carlos Fiestas Flores

Documento de identidad 16744141

Afios de experiencia en

. 2 a4dafos ()
el area

Mas de 5 afios (X))

Maximo Grado Académico |Maestria (x) Doctar ( )

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional Mayor de 5an Marcos
Cargo Docente, Estadistica, Metodologia de la Investigacion.
Numero telefénico 979517446
7o
Firma
Fecha 10/07/2024

Graduado Grado o Titulo

Institucién

LICENCIADO EN ESTADISTICA
FIESTAS FLORES,

ROBERTO CARLOS
DNI 16744141

UNIVERSIDAD NACIONAL
DE TRUJILLO

Fecha de diploma: PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS FISICAS Y MATEMATICAS

FIESTAS FLORES, Fecha de diploma: 30/04/1998 UNIVERSIDAD NACIONAL
ROBERTO CARLOS Modaliicd de-sstudios: DE TRUJILLO
DNI 16744141 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

MAGISTER EN DOCENCIA UNIVERSITARIAE
INVESTIGACION PEDAGOGICA

FIESTAS FLORES,
ROBERTO CARLOS
DNI 16744141

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PERU

Fecha de diploma: 28/11/14
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)




CARTA DE PRESENTACION
Dr. Cesar Humberto, Florez Salinas

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Pablica
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de

investigacion.

El nombre de mi Variable es: Gestién administrativa, siendo imprescindible contarcon la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experienciaen temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente. / /
/ |.' _,:.".Il I

Eiéiii:':lm L':ELADITA, JENN‘I; PATRICIA
D.M.I 42347494



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA

Para los autores Abanto et al. (2023) La gestion administrativa conlleva cumplir con exigencias significativas en los
procesos de planificacion, organizacion, direccién y control dentro de una empresa, institucion u organizacion.
Ademas, implica la gestidon efectiva de los activos y recursos disponibles, ya sean financieros, tecnologicos o

humanos, con el objetivo de alcanzar los objetivos de la organizacion.
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El Plan Operativo Institucional esta claramente
Flan comunicado para todos los ciudadanos. " P P
operativo
institucional
El Plan Operativo Institucional de nuestra municipalidad
» refleja adecuadamente las necesidades de los usuarios. 11 (11
FPlaneacion
Documentos  [Considera que la municipalidad comunica de manera clara
de gestion los proyectos a través de documentos de gestion
Los documentos de gestion facilitan una vision
transparente de los objetivos que la municipalidad TPt




Organizacion

Considera que la estructura organizatva de la
municipalidad facilita la comunicacién entre los diferentes

Estructura departamentos del servicio.

organica Cree usted que la estructura organizativa actual permite
una respuesta eficiente a las demandas de los
ciudadanos
El personal municipal demuestra eficiencia en la

Funciones gestion de tramites

administrativas

Considera que la municipalidad responde
eficazmente a las consultas de los ciudadanos

Direccion

Liderazgo

El personal municipal fomenta un ambiente de trabajo
colaborativo entre los empleados

El personal municipal demuestra habilidades
efectivas para enfrentar los desafios de manera
proactiva

Toma de
decisiones

Considera que la municipalidad comunica
adecuadamente las decisiones tomadas

Considera gue la municipalidad toma decisiones
basadas en las opiniones de los ciudadanos

Control

Supervision

Considera que |a supervision municipal es transparente para
todos los ciudadanos

Considera que el nivel de supervision por parte de la
municipalidad garantiza la calidad en los servicios que
ofrecen

Cumplimiento de
metas

Considera que las metas establecidas por la municipalidad
reflejan adecuadamente 1as expectativas de los ciudadanos

Considera que la municipalidad utiliza eficientemente los
recursos plblicos para alcanzar sus metas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de Gestion administrativa

Objetivo del instrumento

Medir los niveles de gestion administrativa

Mombres y apellidos
del experto

Dr. Cesar Humberto Florez Salinas

Documento de identidad

DNI: 09387375

Afios de experiencia en

Mas de 5 afios

el area

Maximo Grado Académico |Doctor

MNacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallgjo

Cargo

Docente Universitario, posgrado en Gestion Publica

Numero telefdnico

989186150

Firma

Fecha

01.07.2027

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

DOCTOR EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 07/06/2013
Modalidad de estudios: -
Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS

Fecha de diploma: 07/02/2007

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (¥*¥)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

ECONOMISTA

Fecha de diploma: 19/12/1997
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

BACHILLER EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 04/06/1996
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**¥)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU




CARTA DE PRESENTACION
Dr. Cesar Humberto, Florez Salinas

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Pablica
de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula B2,
requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de

investigacion.

El nombre de mi Variable es: Gestién administrativa, siendo imprescindible contarcon la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experienciaen temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de la variable

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

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

Atentamente. / /
/ |.' _,:.".Il I

Eiéiii:':lm L':ELADITA, JENN‘I; PATRICIA
D.M.I 42347494



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION CIUDADANA

Definicion de la variable: Soleha et al. (2023) la satisfaccion ciudadana se refiere al mivel en que las expectativas y
necesidades de los ciudadanos son satisfechas por los servicios y politicas proporcionados por el gobiemo y las

instituciones publicas. Es una medida de como los ciudadanos perciben la eficiencia, efectividad y calidad de las

acciones gubermamentales en su vida diana, reflejando el impacto de estas acciones en su bienestar y calidad de

vida.
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El servidor administrative demuestra conocimiento acerca
del uso de los eguipos informaticos con que cuenta la 111111
Elemfanms Personal entidad.
tangibles calificado Los servidores administrativos demuestran interés para
apoyar los tramites de los ciudadanos 11111
La informacion de los canales digitales proporcionados por
Elementos de ||@ entidad publica es eficiente para el usuario.
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Confiabilidad

Calidad de servicio

La atencidn que brindan los servidores administrativos es
buena

Cuando acude a la municipalidad recibe un trato adecuado

Confianza

Los servidores inspiran confianza respecto a sus
conocimientos en los servicios que prestan

El personal demuestra cordialidad en la atencion que presta

Capacidad de
respuesta

Orientacion al usuario

La orientacion acerca de los tramites es (til

Los servidores brindan respuestas objetivas a sus consultas

Atencion rapida

El personal responde oportunamente a las solicitudes

Obtiene ayuda oportuna cuando lo necesita

Empatia

Atencion
personalizada

Los servidores respetan la atencion preferencial

La municipalidad brinda atencion personalizada de acuerdo con sus

necesidades

Prestacion de
sernvicios oporfuna

El tiempo de espera para la atencion es adecuado.

La atencion es rapida segun el tiempo solicitado.

Sequridad

Disponibilidad de
asistencia

El personal demuestra conocimiento adecuado en sus interacciones,

inspirando confianza

El personal siempre esta disponible para atender mis preguntas

cuando lo necesito.

Generacion de
confianza

Considera que la municipalidad cuenta con un equipo de servicio

para recibir respuestas inmediatas




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de Satisfaccion ciudadana

Objetivo del instrumento

Medir los niveles de satisfaccion ciudadana

Nombres y apellidos
del experto

Dr. Cesar Humberto Florez Salinas

Documento de identidad

DNI: 09387375

Afios de experiencia en
el area

Mas de 5 afios

Maximo Grado Académico

Doctor

Nacionalidad

Peruana

Institucion

Universidad César Vallejo

Cargo

Docente Universitario, posgrado en Gestion Publica

Numero telefdnico

989188150

Firma

R 55 (__
(ol

. 7T

T

Fecha

01.07.2027

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

DOCTOR EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 07/06/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS

Fecha de diploma: 07/02/2007
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (¥*¥)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

ECONOMISTA

Fecha de diploma: 19/12/1997
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

FLOREZ SALINAS, CESAR
HUMBERTO
DNI 09387375

BACHILLER EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 04/06/1996
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**¥)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU




Anexo 4. Resultados del analisis de consistencia interna

Confiabilidad de Gestién administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
,856 16

Confiabilidad de Satisfaccién Ciudadana

Alfa de Cronbach N de elementos
,888 18
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Tabla 4. Escala de interpretacion de la confiabilidad

Interpretacion Escala

Alta confiabilidad 0.9

Fuerte confiabilidad 0.76

Moderada confiabilidad 0.5

Baja confiabilidad 0.01

No es confiable -1

0.89
0.75

0.49

Fuente: Pino (1982). Estadistica. Lima: INIDE



Anexo 5. Consentimiento informado



Titulo de la investigacion: Gestion adminisirativa y la safisfaccion civdadana con los
semnvicios publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

Investigadora: Celadita Celadita] Jen ny Patricia

Propaosito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gesfion administrativa y
la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos en una municipalidad de Lima
Morte, 2024, cuyo objetivo es determinar como se relaciona gestion administrativa y
la satisfaccion ciudadana con los servicios publicos en una municipalidad de Lima
Morte, 2024. E=sta investigacion ez desamollada por la estudiante del programa de
esfudio maesiria en gestion pablica, de la Universidad César Vallejo del campus Los
Olivos, aprobado por la autoridad comrespondiente de la Universidad y con el permiso
de la insfitucion.

El problema de la gestion administrativa v |a safisfaccion ciudadana con los
senvicios plblicos en una municipalidad de Lima Morte 2024, tiene un impacto
considerable en muolfiples ambitos. En el ambito social, afecta la calidad de vida y
reduce la confianza en las insfituciones, lo gue incrementa las tensiones sociales. En
el ambito economico, genera ineficienciaz en el uso de recursos, desanima las
inversiones y puede ocasionar costos adicionales para los ciudadanos. Politicamente,
disminuye la legitimidad del gobiernao local v la participacion ciudadana, debilitando la
democracia. Institucicnalmente, refleja problemas estructurales en la capacidad de
respuesta y fransparencia, perpetuando practicas de corrupcion y mala gestion,
solucionar este problema es esencial para mejorar la eficiencia administrativa, la
tranzparencia vy |a satisfaccion de los ciudadanos.

Procedimiento
Si usted decide parficipar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos

personales v algunas pregunias

2. [Esta encuesta o enfrevista tendra un tiempo aproximado de minutos y se

realizara en el ambiente de [colocar el ambiente] de la institucion [indicar la

institucion]. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran

codificadas usando un niomero de identificacion v, por lo tanto, seran anonimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir =i desea
parficipar o no, v su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerdo sin ningdn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafie al paricipar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso gue existan preguntas qgue le puedan generar
incomodidad. Usted tiene |3 libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. Mo recibira ningun beneficio econdomico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aporiar a 1a salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud pablica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimas y no tener ninguna forma de idenfificar
al participante. Garantizamos que |a informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningdn ofro propasito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora Jenny
Patricia Celadita (eladita email: jceladitaci@ucvvirtual edu.pe vy asesor Dr. Ramirez
Rios, Alejandro email. alramirezriog@@ucyvirtual edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Mombre v apellidos:

Fecha y hora:

Mombre v apellidos:

Firmai(s):

Fecha y hora:




Anexo 7. Analisis complementario

Calculo de la muestra
Z2 *p*q*N
n —_
e2(N-1)+Z2%xpxq

1.962%0.5%0.5%254
0.052(254—1)+1.962%0.5%0.5

n=154
Doénde:
N: Tamafo de la poblacién 254
Z: Nivel de confianza (95% = 1.96).
p: Probabilidad de éxito (50% =0.5).
g: Probabilidad de fracaso (50% =0.5)

E: Error maximo permitido (5% =0.05)

Tabla: Coeficiente de correlacion

Rango de valores de T"yy Interpretacion
0.00 < lryyl < 0.10 Correlacién nula
0.10 < Iryyl < 0.30 Correlacion débil
0.30 < lrgy!| < 0.50 Correlacion moderada
0.50 < lryyl < 1.00 Correlacién fuerte

Fuente: Hernandez et al. (2018). Sobre el uso adecuado del coeficiente de correlacion.

https://www.redalyc.org/comocitar.0a?id=55963207025


https://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=55963207025

Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacién

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DECLARACION JURADA: USO DE DATOS

PUBLICOS
Apellidos y nombres Celadita Celadita, Jenny Patricia
DMI 42347404
Codigo de estudiante TOO3056410
Campus LIMA MNORTE
Programa Maastriz en Gestion Publica
Modalidad Prasencial
Grupo B2
Docente asesor Dr. Ramirez Rios, Alejandro

Declard gue la informacion que ulilizaré para el desarmollo de mi frabajo de investigacion
fitulado Gestion administrativa v la safisfaccion ciudadana con los servicios piblicos en wuna
municipalidad de Lima Meorie, 2024 son datos de dominio pablice; por tanto, no reguisro
tener |z autorizecion de la insfitucion comrespondiente. Asumo la responsabilidad de la

veracidad de lo expuesto.

Ciudad, 05 de julic. del afio 2024

DHl: 42347404 Huella digitsl




Anexo 9. Otras evidencias
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Figura del objetivo especifico 2
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Figura del objetivo especifico 4
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Titulo: Gestion administrativa y la Satisfaccion Ciudadana con los Servicios Publicos en una municipalidad de Lima Norte, 2024

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E
INDICADORES

Problema General:

,Cual es la relacion entre gestién
administrativa y la Satisfaccion Ciudadana
con los Servicios Publicos en una
municipalidad de Lima Norte, 2024?

Problemas especificos

1. ¢, Como se relaciona la planificacion de
gestion administrativa y la Satisfaccion
Ciudadana con los Servicios Publicos en
una municipalidad de Lima Norte, 20247

2. ¢ Cdémo se relaciona la organizacion de
atencién de gestion administrativa y la
Satisfaccion Ciudadana con los Servicios
Pudblicos en una municipalidad de Lima
Norte, 2024?

3. ¢Como se relaciona la direccion de
gestiéon administrativa y la Satisfaccion

Objetivo general:

Determinar cémo se relaciona
gestion administrativa la
Satisfaccion Ciudadana con los
Servicios Publicos en una

municipalidad de Lima Norte, 2024

Objetivos especificos:

1. Determinar como se relaciona la
planeacion de gestidon administrativa
atencion al ciudadano en una
entidad publica, Lima, 2022-2023

2. Determinar cémo se relaciona la
organizacion de gestion
administrativa atencién al ciudadano
en una entidad publica, Lima, 2022-
2023

3. Determinar cémo se relaciona la
direccion de gestion administrativa
atencion al ciudadano en una
entidad publica, Lima, 2022-2023

Hipotesis general:

La Gestion Administrativa se relaciona
significativamente con la Satisfaccion
Ciudadana con los Servicios Publicos
en una municipalidad de Lima Norte,
2024

Hipdtesis especificas:

1. La planificacion de gestion
administrativa se relaciona
significativamente con la Satisfaccién
Ciudadana con los Servicios Publicos
en una municipalidad de Lima Norte,

2024

2. La organizacibn de gestion
administrativa se relaciona
significativamente la  Satisfaccion
Ciudadana con los Servicios Publicos
en una municipalidad de Lima Norte,

2024

Variable independient

e: Gestién administrativa

Dimensiones

Indicadores

Plan Operativo
Institucional

Planeacion

Documentos de Gestion

Estructura organica

Organizacion

Funciones
Administrativas

Liderazgo
Direccion Toma de decisiones
Supervision
Control

Cumplimiento de metas




¢ Ciudadana con los Servicios Publicos
en una municipalidad de Lima Norte,
20247

4. ;Como se relaciona el control de
gestion administrativa y la Satisfaccion
Ciudadana con los Servicios Publicos en
una municipalidad de Lima Norte, 2024?

4. Determinar cémo se relaciona el
control de gestion administrativa
atencion al ciudadano en una
entidad publica, Lima, 2022-2023.

3. La direccion de  gestidn
administrativa se relaciona
significativamente con la satisfaccion
Ciudadana con los Servicios Publicos
en una municipalidad de Lima Norte,

2024

4. El control de gestion administrativa
se relaciona significativamente con la
Satisfaccion Ciudadana con los
Servicios Publicos en una
municipalidad de Lima Norte, 2024

5.

Evaluacién de resultados

Variable dependiente:

Satisfaccion Ciudadana

Dimensiones Indicadores
Personal calificado
Elementos
tangibles Elementos de
comunicacion
o Calidad de servicio
Confiabilidad
Confianza
Capacidad de Orientacion al usuario
respuesta
Atencion rapida
Atencion personalizada
Empatia Prestacion de servicios
oportuna
Seguridad Disponibilidad de
asistencia

Generacion de

confianza






