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RESUMEN
El trabajo de investigacion se realiza en la Municipalidad provincial de Huamanga
2018, tuvo como problema general ¢En qué medida se relaciona la satisfaccion
con los actos administrativos en usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huamanga 20187?. La metodologia utilizada fue el cuantitativo nivel de
investigacion relacional de tipo no experimental de disefio descriptivo
correlacional, la muestra es de 170 usuarios quienes solicitan diferentes actos
administrativos dentro de la Gerencia de transportes de la Municipalidad
Provincial de Huamanga, como: renovacion de autorizacion para prestar servicio
de transporte publico para servicio de vehiculos menores mototaxis, servicio de
taxi urbano, ampliacién y/o modificacion de ruta de servicio urbano, tarjeta Gnica
de circulacién, renovacion de tarjeta Unica de circulacion, renovacion de la
autorizacion especial para mototaxis, constancia de verificacion fisica, stiker
vehicular municipal mototaxi, licencia de conducir- categoria Il-a y b, categoria Il-
c, revalidacion de licencia de conducir y canje de licencia de conducir. Los
resultados determinaron que entre las variables satisfaccion se relaciona en forma
regular con los actos administrativos en usuarios de la Municipalidad Provincial de
Huamanga 2018; con un 30,0% (51) considera que tanto los actos administrativos
como la satisfaccion son regulares. Asimismo, los resultados en la prueba de
normalidad nos permiten afirmar que los datos no configuran distribucion normal,
en p_valor=0,000 por lo mismo no supera el valor del nivel de significancia a(0,05)
por lo que se asume la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, razén por
lo que se eligio trabajar con el estadigrafo Kolmogorov-Smirnov, debido a que las

variables y las dimensiones son del tipo ordinal.

Palabras claves: Satisfaccion, acto administrativo.



ABSTRACT

The research work was carried out in the provincial municipality of Huamanga
2018, had as a general problem to what extent is the satisfaction related to the
administration of the acts in users of the Provincial Municipality of Huamanga
20187 The methodology used was the quantitative level of relational research of
non-experimental type of correlational descriptive design, the sample of 170 users
requesting different administrative procedures within the Transportation
Management of the Provincial Municipality of Huamanga, such as: renewal of
authorization to provide service of public transport for minor motorcycle taxi
service, urban taxi service, extension and / or modification of the urban service
route, renewal of a single and unique circulation, renewal of the special
authorization for motorcycle taxis, proof of physical verification, stota vehicular
mototaxi municipal, driving license Il-a and b, category ll-c, revalidation of driver's
license and driver's license. The results determined that among the variables
satisfaction is related in a regular way with the administrative acts in users of the
Provincial Municipality of Huamanga 2018; with 30.0% (51) considers that both
administrative acts and satisfaction are regular. Also, the results in the normality
test do not allow the data do not conform to the normal distribution, in p_value =
0.000 for the same does not exceed the value of significance level a (0.05) so
assumption is assumed alternative and the null hypothesis is rejected, which is
why one can choose to work with the Kolmogorov-Smirnov statesman, due to the

variables and dimensions of the ordinal type.

Keywords: Satisfaction, administrative act.



l.  INTRODUCCION

El presente trabajo se realiz6 con la finalidad de conocer el estado de
satisfaccion de los usuarios frente a sus necesidades primordiales en la emision
de los actos administrativo de la gerencia de transportes de la municipalidad
provincial de Huamanga, enmarcéandose frente a los requisitos del ordenamiento
juridico los cuales se encuentran debidamente identificadas y sefialadas dentro
del documento de gestion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos en
el cual se encuentra los procedimientos administrativos preparados en sujecion al
ordenamiento juridico peruano es decir teniendo en cuenta las normas,
directivas, decreto supremo, ordenanza municipal. Los cuales son aprobadas toda
vez que se suprima o modifica la normativa concerniente a un procedimiento
administrativo ya que el estado tiene como finalidad conducir y orientar en los
servicios estatales a la comunidad garantizado el cumplimiento de las normas.

El texto Unico de procedimientos administrativos es el documento de gestion en
el cual se detalla en forma ordenada, clara los actos administrativos los cuales
deberian estar debidamente sustentadas y garantizando el respeto del interés
publico y en fomento a la actividad economica de la jurisdiccion de la
municipalidad.

Los gobiernos locales son Entidades que promueven el desarrollo local dentro
de su jurisdiccidon con personeria juridica de derecho publico razén por lo que
deberan de otorgar servicios de buena calidad dentro de su jurisdiccién en estos
casos hablamos de la satisfaccion con los actos administrativos con usuarios de
la Municipalidad provincial de Huamanga, en vista la municipalidad emite actos
administrativos pudiendo ser favorable o desfavorable para la poblacién teniendo
en cuenta las Normas legales vigentes ya que el acto administrativo goza de
presuncion de legalidad, principio de debido procedimiento, principio de verdad
material, asimismo el acto administrativo es un procedimiento que
necesariamente la administracion publica actian de acuerdo a las derechos y
deberes de los usuarios. Sin embargo los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Huamanga brinda servicios de actos administrativos deficiente ya
gue no cumplen sus funciones a cabalidad es decir es un problema ya que el

personal y/o funcionarios de las Instituciones Publicas poco o nada hacen por dar
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una mejor calidad de atencion al publico usuario que son los clientes, mas aun
viendo la importancia de otorgar un buen servicio a los ciudadanos que son los
clientes finales de los Gobiernos locales a nivel del Peru.

Los servidores de la Municipalidad Provincial de Huamanga deberian asumir
las obligaciones que les corresponden en el proceso administrativo en el que
participan dentro de la organizacion municipal. Uno de los puntos fundamentales
para el correcto funcionamiento de los procesos es el establecimiento de tiempos
de produccién. Aunque los municipios ofrezcan sélo servicios, es importante que
cada una de las areas que intervienen en las labores municipales fije los tiempos
que invierte en cada proceso para que, asi, se pueda informar con exactitud a los
usuarios el tiempo que llevara cada tramite o servicio, es decir, fijar estdndares de
tiempo en la prestacion de dichos servicios municipales esto con la finalidad de
dar una buena atencién a los usuarios quienes realizan tramite en la gerencia de
transportes de la Municipalidad provincial de Huamanga.

Por otro lado, los servidores publicos bajo cualquier modalidad de servicios se
encuentran en la obligacion de cefiirse a las normas vigentes para el cumplimiento de
sus funciones ya que en caso de inobservar las leyes vigentes a la fecha los
trabajadores bajo cualquier modalidad de servicio su inobservancia de las leyes
conlleva a sanciones administrativa ya que la municipalidad representa al estado y por
ende debe cumplir con la expectativas de la comunidad de sus jurisdicciones
brindando bienes y servicios de calidad de esa forma permitir el desarrollo econémico
dentro de la jurisdiccion de Huamanga y mejorar la vida de los usuarios de la
jurisdiccion de la Huamanga teniendo como eje principal la finalidad de la gestién
publica.

2.1.Realidad problemaética

En la actualidad la problematica las Entidades se encuentran preocupadas a fin
de implementar con normas y leyes con la finalidad de dar una buena atencion y
de esa forma lograr la excelencia bajo las premisas de una atencién con calidad y
calidez a los usuarios los servicios prestados por las Instituciones Publicas.

La satisfaccion es un proceso de evaluacion de parte de los usuarios quienes
emitirdn un juicio al momento de solicitar la emisién del acto administrativo en la
gerencia de transportes de la municipalidad provincial de Huamanga, ya que la

necesidad de satisfaccion del usuario es constante en el convivir diario a los

12



requerimientos de los ciudadanos ya que ellos exigen que los servicios prestados
por las Entidades satisfagan sus necesidades de acuerdo a las estrategias de la
modernizacion del estado requiera que las instituciones que representan a nivel
nacional  representados por los funcionarios, trabajadores bajo cualquier
modalidad brinden servicios Optimos a los ciudadanos. Debido a que los
ciudadanos quienes son los usuarios tienen necesidades claras que satisfacer en
el quehacer diario pero la administracion publica peruana en su mayoria no
cumple con sus expectativas del usuario razén por lo que surge la insatisfaccion
llevando esto a desconfiar en el sistema administrativo razén por lo que los
usuarios se alejan de su participacién vecinal.

Asimismo la satisfaccion es la experiencia que el usuario percibe al momento
de recibir el servicio por lo cual la satisfaccion se da después del consumo del
servicio o post consumo por lo que la satisfaccion se dard a partir de las
experiencias del consumo en este caso en la emision del acto administrativo
siendo estas la expresion formal escrita dentro de la municipalidad provincial de
Huamanga en la Gerencia de Transporte, en lo que da a conocer los efectos de
la Entidad teniendo en cuenta el ordenamiento juridico peruano vigente a la fecha
de su emisién y teniendo conocimiento a su antecedente y causas y el fin que
percibe el usuario.

La autoridad edil el mismo que es representado por sus funcionarios y
servidores publicos quienes tienen la facultad de emitir pronunciamiento mediante
actos administrativos en concordancia con la Ley de Procedimientos
administrativos Ley 27444 y la Ley Organica de Municipalidades Ley 27972y en
marco de la modernizacion del estado promovida por la Presidencia del Consejo
de Ministros y en atencién al decreto Supremo N° 079-2007-PCM: Aprueba
lineamientos para elaboracion y aprobacion del TUPA y establece disposiciones
para el cumplimiento de la Ley del Silencio Administrativo, Decreto Supremo N°
062-2009-PCM: Aprueba el formato del Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA) y establece precisiones para su aplicacion, Decreto
Supremo N° 064-2010-PCM: Aprueba la metodologia para determinar los costos
de los procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad
comprendidos en el TUPA, Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 001-

2009-PCM-SGP, Actualizan Formato de Sustentacion Legal y Técnica para el
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Cumplimiento de las Municipalidades Provinciales y Distritales, Resolucion de
Secretaria de Gestién Publica N° 003-2010-PCM-SGP: Que aprueba la Guia
Metodoldégica de Determinacién de Costos de Procedimientos Administrativos y
Servicios Prestados en Exclusividad.
A nivel Internacional
El ordenamiento juridico establece que las Instituciones publicas
tienen el derecho de cumplir las expectativas del usuario en cuanto a
servicios y bienes, ya que el sistema se encuentra implementado
bajo normas juridicas en los cuales se encuentran previstos los
deberes y derechos de los usuarios. Segun Rey (2000). Es el
resultado de la demanda del usuario sobre una necesidad requerida
ya que el individuo mediante esta labor de atencion del
requerimiento a sus peticiones y/o necesidades busca ser atendido
para que el usuario se sienta conforme o satisfecho plenamente, ya
que las expectativas de inversion de tiempo y el esfuerzo de
ejecutar dicha accion fueron solucionados mediante una accion
reciproca de la Entidad, cumpliendo de esta forma las Instituciones
con sus objetivos y metas del buen servicio al ciudadano, pudiendo
el usuario determinar la calidad de servicio obtenido.

En Espafia Espejel y Fandos 2007 (Se citdé en Giese y Cote 2000)Afirma que
la satisfaccion “Se caracteriza por ser un concepto complejo y de naturaleza
especifica, por lo que segun el contexto de analisis, resulta muy complicado
desarrollar una definiciébn global genérica’(p.143). Como podemos apreciar la
satisfaccion es dificil y propio de cada servicio o bien obtenido y/o consumido que
se calificara después del consumo.

La Satisfaccion es una respuesta a su expectativa del usuario con la calidad de
atencion y/o servicio que otorga las Instituciones. Vera 2011 (como citd en
Halstead, Hartman y Schmitd, 2004) Afirma “Una respuesta afectiva, asociada a
una transaccion especifica, derivada de la comparacién del resultado del producto
con algun estandar fijado con anterioridad a la compra” (p.43). Dicha satisfaccion
estara sujeta a la evaluacion del usuario consumidor, ya que la calificacion a los
servicios consumidos concierne a varios aspectos como la a percepcion del

usuario
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Acto administrativo nace de derecho administrativo, el mismo que se da en
atencién a principios juridicos por lo mismo producira efectos juridicos dentro de
una Institucion “Las decisiones escritas que adopte la administracion se expresara
por medio de actos administrativos” (Aliaga, 2012, p.29). Estas decisiones
deberan ser dadas o proyectadas teniendo en cuenta el ordenamiento juridico
legal dentro de la Administracion Publica.

El acto administrativo es una derivacion de Ley, por lo que todo acto
administrativo que vulnera la ley carece de validez Rodriguez y Sendin (2009)
afirma. “Supone una aplicacion de una norma a la realidad”(P.39). Asimismo, en
la emision de actos administrativos predomina el principio de legalidad lo cual
implica el cumplimiento de elementos del acto administrativo es decir el
cumplimiento de las normas juridicas en el momento de su emision por lo que
actuara en ejercicio de su potestad que debera estar expresado literalmente en el
ordenamiento juridico.

A nivel nacional

Segun la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios publicos depende de
que, en cada acto de prestacion de un servicio, su percepcién iguale o supere sus
mejores expectativas. Teniendo esto en cuenta, siempre que sea posible, un
primer paso para la evaluacion de la calidad percibida de los servicios publicos es
la identificacion de las expectativas de los ciudadanos en torno a sus principales
atributos.

Segun la afirmacion de MINSA (2011) “La satisfaccién del usuario es uno de
los resultados méas importantes de prestar servicios de buena calidad, dado que
influye de manera determinante en su comportamiento”(p.40).

A nivel Regional

En la region de Ayacucho existen Instituciones publicas que ofrecen sus
servicios a la ciudadania teniendo en cuenta los fines, objetivos y metas
institucionales asimismo cumplir con la mision y visién institucional.

La municipalidad provincial de Huamanga, (2013).ltem 74.1 del
Texto Unico de procedimiento administrativo como requisito exigen
requisitos que nos se encuentran previstos en la Ley nacional,
exigiendo bajo ordenanza municipal ya aprobado hace muchos afios

atras.
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Ya que la los procedimientos administrativas se regirdn bajo el ordenamiento
juridico central que toman en cuenta como factor principal la de otorgar la calidad
de servicio y de esa forma ofrecer la satisfaccion como resultado de la atencion
de los servicios en la emision de actos administrativos, sin embargo, las
Instituciones publicas carecen de personal capacitado, motivado que pueda
otorgar un buen servicio razon por lo incumplen con sus fines y objetivos
trazados, por lo que todo procedimiento administrativo iniciado en la
Municipalidad provincial de Huamanga se demora mas de lo previsto en el texto
Unico de Procedimientos Administrativos, de igual forma requieren requisitos que
no se encuentra previsto en la normativa nacional creando de esta forma malestar
de insatisfaccion con los usuarios que iniciaron un tramite a fin de solicitar un acto
administrativo.

2.2 Trabajos previos

A nivel internacional:

En México el OCDE (2012) realiza la publicacion Guia para mejorar la calidad
regulatoria de tramites estatales y municipales e impulsar la competitividad de
México, OECD Publishing, este estudio nos propone la regulaciéon dentro de los
todos los niveles de estado en el caso de México proponen que se realice dentro
de los 3 niveles de gobierno lo cual se enfoca principalmente en las politicas
emanadas en el estado de México. Dando a conocer que la mejora continua
requiere de innovaciones e inversiones lo cual sera implementado con las buenas
practicas subnacionales.

La recomendacion de la OCDE sobre las politicas de gobernanza las mismas
que fueron publicas en el afio 2012 estableciendo entre sus principios que los
paises deben promover la relacion logica regulada dentro de los mecanismos y
trabajar en equipo dentro de los niveles nacional y subnacional de esa forma dar
facilidad para el desarrollo de capacidades.

Como se puede apreciar los procedimientos administrativos en la ciudad de
México carece de eficiencia razén por lo que la Organizacién para la Cooperacién
de Desarrollo Econdmico propone mediante la publicacion promover las politicas
de mejora el bienestar economico y social de los usuarios del sector publico,
estatal y municipal. La finalidad de proporcionar un manual a los servidores

publicos y municipales. Este estudio fue sujeto a un estudio socio econdémico
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teniendo en cuenta la simplicidad y plazos minimos en los actos administrativos,
ya que el administrado es el centro de la actividad gubernamental pro lo que
implica que las Instituciones Publicas deben brindar una atencion adecuada
coherente con las disposiciones vigentes del gobierno. El estudio de OCDE
demuestra que las Instituciones Publicas en México prestan un servicio deficiente
por lo mismo proponen este estudio.

Estudio desarrollado por Gasnell (2015) titulado El acto administrativo y el
acceso a la jurisdiccion contencioso-administrativa en Panama, estudio desde una
perspectiva descriptiva, cualitativa y comparativa, que considerd en andlisis de la
legislacion de Panama a partir del afio 1943 y su repercusion con la nueva
constitucion y sus reformas se llegé a las siguientes conclusiones:

El trabajo cumplid con el objetivo de brindar a los ciudadanos usuarios la
herramienta para hacer frente a muchas irregularidades que se cometioé dentro de
la administracion publica ya que se dio a conocer aspectos coherentes con el
control de las omisiones las cuales serian importantes para una reforma del
estado de México.

A nivel Nacional

Rodriguez & Rodas (2017) Los procedimientos administrativos simplificados y
la satisfaccion del administrado de la municipalidad de san isidro en el afio 2013,
estudio correlacional causal que considero a 100 administrados la técnica fue la
encuesta y el instrumento utilizado fue sometido a juicio de especialistas de
administracion publica e investigacion. La conclusion afirma que existe influencia
moderada fuerte positiva en la atencion de plataforma, e influencia moderada
fuerte positiva en la calidad de servicio al administrado, influencia moderada débil
positiva en facilidades y comodidad del administrado, influencia moderada débil
positiva del costo de procedimientos administrativos en plataforma.

Huaman (2016) titulado calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
subgerencia de desarrollo econémico y social, de la municipalidad distrital de san
jeronimo—2015, estudio de tipo de investigacibn no experimental, de tipo
transeccional correlacional, porque permite analizar y estudiar la relacion de
hechos y fendmenos de la realidad que considero a 198 usuarios mediante el

instrumento de encuesta y se lleg6 a las siguientes conclusiones:
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En lo concerniente a las dimensiones en la mayoria de ellas se pudo conocer
que el publico usuario se encuentra desconforme, en la dimension numero 01
(comunicacion) el 44,9% el publico usuario se encuentra en desacuerdo con el
comunico que se le otorga, seguido del 35% que estan medianamente de
acuerdo.

En la dimension nimero 02 (elementos intangibles) el 42,9% del total de los
usuarios encuestados afirman que estan en desacuerdo con los elementos
intangibles; seguidos del 42,4% quienes estan medianamente de acuerdo.

En la dimension nimero 03 (competencia) el 43,4% del total de los usuarios
encuestados afirman que estdn medianamente de acuerdo con la competencia
gue muestra el personal de la sub-Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.

En la dimension numero 04 (empatia) el 59,6% del total de los usuarios
encuestados afirman que estan en desacuerdo con la empatia que muestra el
personal de la Sub Gerencia de Desarrollo Economico y Social; seguido del 22,
7% quienes afirman que estan medianamente de acuerdo.

Segun Rivera (2017), en su tesis titulada Gestibn municipal del transporte
urbano y la satisfaccion del usuario en Lima cercado 2016, de tipo de
investigacion método descriptivo correlacional disefio no experimental con una
muestra de 254 personas con el instrumento de encuesta adecuada para cada
variable, llegando a las siguientes conclusiones:

La relaciébn que existe entre las variables de gestion municipal de transporte
urbano y satisfaccion de usuarios es de sig.bilateral 0.000<0.05; 0.849 y la
relacion de la variable gestion municipal de transporte urbano y la tangibilidad con
Rho 0.905.

Segun Trejo (2016) en su tesis Calidad de servicio y satisfacciéon de los
usuarios de la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion — Huacho,
2016, La satisfaccion viene a ser un momento de sensacion de felicidad por el
servicio recibido, que todo el cuerpo percibe tranquilidad, paz y por lo mismo el
usuario se siente agradecido por el buen servicio recibido en otras palabras se
siente bien servido.

La satisfaccion en usuarios de la municipalidad provincial de Huamanga se
dara en la emision de los actos administrativos que otorguen un servicio eficiente

al ciudadano bajo un enfoque de una atencion adecuada y tiempo previsto en el
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Texto Unico de procedimientos administrativos con comunicacion directa con el
usuario de los servicios prestados a través del acto administrativo
especificamente en la gerencia de transportes de la municipalidad provincial de
Huamanga.

Segun Hernandez (2007) Satisfaccion del usuario en relacion con la atencién
recibido por el medico familiar en la unidad de medicina familiar N° 16
INFONAVIT, la estancia la Colina, la satisfaccion es el bienestar emocional del
usuario frente a la atencion de la necesidad es decir una atencion adecuada
frente al usuario.

Como podemos ver la satisfaccibn con los actos administrativos en la
Municipalidad provincial de Huamanga sera otorgado a partir de la obtencion del
acto administrativo sea esto favorable o desfavorable lo que dara a conocer las
obligaciones y derechos del ciudadanos a fin de que pueda ser cumplida en
funcién de su requerimiento y disposicion.

En Pert Guzman (2012) Manifiesta que el acto administrativo es la
decision emitido por una funcion administrativa los mismos que
afectan a los derechos, deberes e intereses de los usuarios los
mismos que acuden a una institucion persiguiendo un interes
personal de obtener un resultado de lo actuado dentro de la
administracion publica. Como podemos observar el acto
administrativo reconoce o extingui un derecho que ha sido solicitado
por un administrado que es la persona usuaria pudiendo ser esta
individual o grupal, debiendo reunir caracteristicas de orden juridico
los cuales otorguen validez que satisfaga al administrado y la Entidad,
ya que la finalidad de la funcion publica peruana se rige otorgar los
actos administrativos en atencion a la normatividad vigente.

Al respecto lo que se investiga sobre la satisfaccion del usuario con los actos
administrativos de la Municipalidad provincial de Huamanga especificamente
dentro de la Gerencia de Transporte Publico a través de la Sub Gerencia de
Control técnico de Transporte ya que los procedimientos administrativos deberian
presentar consistencia en vista que son elaborados bajo los principios de
legalidad, debido procedimiento, impulso de oficio, razonabilidad, imparcialidad,

veracidad, conducta procedimental, celeridad, eficacia, verdad material,
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participacion, simplicidad, uniformidad, predictibilidad, controles posteriores y
otros principios generales de derecho administrativos, como la Ley General de
Procedimientos Administrativos, ya que los actos y diligencia tramitados ante la
Entidad, el cual determinara la emision de un acto administrativo pudiendo ser
estos favorables o desfavorables de la misma forma individual y/ grupal, debiendo
ser su actuacion con sujecibn a la Ley General de Procedimientos
Administrativos vigente a la fecha.

Segun la Ley del Procedimiento Administrativo General (2001)

menciona en articulo 1.2.1.- Los actos de administracion interna de

las entidades destinados a organizar o hacer funcionar sus propias

actividades o servicios. Estos actos son regulados por cada

entidad, con sujecidn a las disposiciones de esta Ley, y de las

normas que expresamente lo establezcan.

Segun Ley de procedimiento administrativo general (2001), Articulo

5° Objeto o contenido del acto administrativo el objetivo del acto

administrativo es aquello que decide, declara o certifica el titular de

pliego, en ninguna circunstancia sera valido el contenido ilicito que

infrinja el ordenamiento juridico nacional, no debiendo vulnerar las

normas administrativas derivados de la autoridad jerarquica.

Asimismo, el procedimiento administrativo es el conjunto de actos y

diligencias tramitados en las Instituciones publicas lo cual conlleva a

la emisién de un acto administrativo la misma que conducird efectos

juridicos sobre intereses, obligaciones y derechos administrativos.

A nivel regional

Segun Ledesma (2016) en su tesis satisfaccion y compromiso laboral del
personal de salud de la microred de San juan Baustista-Ayacucho, 2014, llego a
las siguientes conclusiones:

La prueba de chi cuadrada encontr6 que existe relacion directa (p>0.05) lo cual
indica que existe relacion significativa entre las variables de compromiso
organizacional y satisfaccion laboral del personal de salud de la Micro Red de San
Juan Bautista.

El 69.6% de trabajadores consideran que se encuentran satisfechos con su

labor por lo que se determina que daran una atencién de calidad a los usuarios.
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Carhuapoma (2014) en su tesis "Aplicacibn web para los Procesos
Administrativos de los Servicios que ofrece la Sub Gerencia de Transporte y
Transito de la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2014", llego a las siguientes
conclusiones:

a) Se desarroll6 una aplicacion web para los procesos administrativos de los
servicios que ofrece la Sub Gerencia Transporte y Transito de la Municipalidad
Provincial de Huamanga, 2014; mediante la metodologia XP y tecnologias de
internet; con el proposito de reducir el tiempo de tramite documentario de los
procesos administrativos, con la finalidad de optimizar el uso de recursos
automatizando los procesos administrativos de las licencias de conducir,
certificados administrativos de transporte y autorizaciones administrativas de
transporte.

b) Se IdentificO y describié los procesos administrativos que facilitan el
otorgamiento de licencia de conducir; con la finalidad de obtener la licencia de
conducir (original) para vehiculos menores no motorizados, revalidaciéon de
licencia de conducir de vehiculos menores y duplicado de licencia de conducir de
vehiculos menores de forma rapida y simple.

c) Se lIdentific6 y describi6 los procesos administrativos para generar
certificados administrativos de transporte; con la finalidad de almacenar y tener
acceso en tiempo real de los certificados habilitacion vehicular como son:
certificado de habilitacién vehicular (tarjeta de circulacion), renovacién de
certificado de habilitacion vehicular, duplicacion de certificado de habilitacion
vehicular certificado para prestar servicio de pasajeros (moto taxis formales),
constancia verificacion fisico mecanica del vehiculo, duplicado de constancia
verificacion fisico mecanica del vehiculo.

d) Se Identific6 y describié los procesos administrativos para adquirir
autorizaciones administrativas de transporte; con la finalidad tener la informacion
de los servicios eventuales de operacion urbano e interurbano.

La finalidad de la Ley Organica de Municipalidades Ley 27972 es promover la
adecuada prestacion de servicios mediante el actuar de acuerdo a los principios de
la Ley General de Procedimientos Administrativos. Existen actos administrativos
internas y externas los actos administrativos externas se encuentran en el

documento de gestion del Texto Unico de Procedimiento Administrativo de acuerdo
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con el articulo 30° de la Ley de Procedimientos Administrativos Ley 27444 de
acuerdo con requisitos de exigencia legal para ejercer sus intereses o derechos,
debiendo estar en proporcion al contenido y conforme al ordenamiento juridico
peruano. Debiendo ser regulados mediante el cumplimiento de procedimientos
regulados. Cabe aclarar el Texto Unico de Procedimientos Administrativos antes de
su emision debe ser aprobado bajo una Ordenanza Municipal.

La Municipalidad Provincial de Huamanga de acuerdo con las normas
Municipales vy juridicas vigentes cuenta con el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos, en los que se encuentran emanadas los procedimientos
administrativos de los cuales se manifiesta el acto administrativo pudiendo ser
esta satisfactoria o insatisfactoria para el administrado y/o usuario de la gerencia
de transporte de la municipalidad provincia de Huamanga, la insatisfaccion se
daréa por el Incumplimiento de las fechas previstas y exigir requisitos no previstos
dentro de las normas juridicas de alcance nacional, la Constitucion Politica y la
Ley Orgéanica de Municipalidades son los principales referentes normativos de las
municipalidades. Sin embargo, precisamente ambas normas dan cuenta de que
los Gobiernos Locales deben cumplir sus funciones en el marco de un estado
unitario y descentralizado que tiene un ordenamiento juridico Unico que debe ser
cumplido con ordenanzas actualizadas las mismas que son refrendadas bajo
directivas, reglamento, decreto supremo, decreto legislativo de vigencia nacional.

El articulo 36.1° de la Ley de Procedimientos administrativos (2001)
Los Procedimientos, requisitos y costos administrativos se
establecen exclusivamente mediante decreto supremo o norma de
mayor jerarquia, norma de la mas alta autoridad regional, de
Ordenanza Municipal, dichos procedimientos deben ser
comprendidos y sistematizados en el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos, aprobados para cada entidad; en la gerencia de
transporte de la municipalidad provincial de Huamanga existen
procedimientos administrativos que infringen estos articulos razén
por lo que solicitan requisitos que no tienen base legal es decir
segun la ley se encuentra previsto 7 requisitos previsto bajo Ley y

en el texto Unico de procedimientos administrativos exigen requisitos
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exigidos bajo ordenanza municipal, incumpliendo las disposiciones
legales en materia de simplificacion administrativa.

Los elementos del ordenamiento juridico estan compuestos por leyes y/o
normas que rigen el cumplimiento de sus normativas, es decir son aplicables a
toda su poblacion y territorio nacional. Por otro lado, también est4 conformado por
normas emitidas por los gobiernos regionales y locales los cuales se dan bajo
ordenanzas municipales los cuales son aprobado bajo un consenso de reunion de
Consejo Municipal y de alcance; dentro de la jurisdiccidon de la provincia de
Huamanga en materia de su competencia, cuya vigencia esta circunscrita a su
territorio. Sin embargo, las ordenanzas que se encuentran vigentes a la fecha son
ordenanzas desfasadas ya que son ordenanzas que su emision ya supera los 10
o 15 afios de haberse aprobado y que habiéndose modificado las normas de
alcance nacional no hay concordancia razén por lo que hay incumplimiento en la
aplicacion de las normas y leyes vigentes.

Segun (Tipe Herrara, 2016) llego a las siguientes conclusiones: En el analisis
inferencial se puede apreciar que Rho de Spearman que existe una relacion
directa alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la oficina
regional de Ayacucho.

2.2.Teorias relacionadas al tema

2.2.1. Satisfaccion

La satisfaccion es la demostracién de gesto despues de haber consumido el
servicio o0 bien sobre un juicio percibido antes del consumo del bien y/o servicio.
Petracci (1998) afirma “Refleja cuanto gusta/ disgusta un servicio al usuario,
despues de su utlizacibn y sobre la base de las consecuencias
anticipadadas”(p.18).

La satisfaccion con los actos administrativos en la municipalidad provincial de
Huamanga es muy importante ya que el nivel de prestacion de los servicios
publicos o la capacidad de prestar el servidor publico un servicio bajo el enfoque
de productividad y optimizacion de los servicios que ofrece y de esa forma
involucrar al usuario en las actividades vecinales permanente. Sin embargo, para
la emision del acto administrativo como expresion formal por parte de la
Municipalidad esto se da en funcién a un debido procedimiento siguiendo ciertos

parametros juridicos y técnicos respetando el derecho y obligaciones de los
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administrados los cuales son los usuarios que acudirdn a la municipalidad a
realizar tramites cuando ellos requieran contar con dichos documentos. Estos
documentos que son los actos administrativos son atendidos con enfoques o
ciertos elementos para que pueden ser validos y surtan efectos plenos en
reconocimiento a la ley de procedimiento administrativo Ley N° 27444.

La satisfaccion es algo primordial para el usuario bajo una atencién de buen
servicio. Zarsa (2007) afirma “el conjunto de caracteristicas de un producto,
proceso o servicio que le confiere su aptitut para satisfacer las necesidades del
cliente o usuario de dichos servicios”(p.35).

La satisfaccion en usuarios de la gerencia de transportes de la municipalidad
provincial de Huamanga es una variable clave para la competitividad de la
administracion publica municipal ya que la municipalidad debe ofrecer servicios
de calidad ya que la municipalidad es un canal de participacion vecinal que
promueve el desarrollo econémico local a nivel de su jurisdiccion mediante la
promocién de la inversion publica y privada por lo que los usuarios en forma
cotidiana solicitaran la emision de acto administrativos a través de sus canales de
atencién y previo cumplimientos de ciertos requisitos los cuales se encuentran
publicadas y emanadas en el documento de gestion del Texto Unico de
Procedimiento Administrativo, sin embargo dichos procedimientos administrativos
se demora mucho por causas injustificadas en algunas veces; en otras veces
ocurre que al momento de la presentacion de documentos se han recepcionado
documentos incompletos por lo que dicho procedimiento no es atendido hasta
gue el usuario se acerque supuestamente a recoger el acto administrativo,
dandose con la sorpresa que la documentacibn se encuentra encarpetada
creando malestar e insatisfaccion en los administrados.

El usuario mostrara una actitud de satisfaccion o insatisfaccion mediante la
emision del acto administrativo dentro de la gerencia de transporte de la
municipalidad provincial de Huamanga. Hernandez (2011)afirme.”Se entiende
como la accion de satisfacer una necesidad o un deseo, el sentido de estos dos
terminos determina que nuestra esencia u ontologia es complacer las
necesidades de nuestros usuarios”(p.02).

2.2.1.1. Juicio
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Segun Hernandez (2011) el juicio expresa una opinion l6gica de la superioridad
0 excelencia general de la calidad total de servicio que el individuo expresa en su
estado de animo, las mismas que se realiza de la ilusion que el individuo siente en
el momento o antes del servicio a prestar.

2.2.1.1.1. Excelencia

Excelencia es algo optimo mejor al resto lo que hace algo diferente lo cual se
caracterizara como algo unico. Segun el diccionario enciclopedico universal
Domingo et al (2012) manifiesta. “tratamiento de respeto que se da a algunas
personas”(p.433).

2.2.1.1.2. Actitud

La actitud es un entrenamiento eficaz dentro de la conducta del individuo el
cual se canalizara y se dara a conocer gestos y movimientos del comportamiento
del ser humano. Segun el diccionario enciclopedico universal Domingo et al
(2012) manifiesta. “Postura del cuerpo humano, especialmente cuando es
determinado por los movimientos del animo o expresa algo con eficacia”(p.32).

2.2.1.1.3. Expectativa

Es la facultad o posibilidad logica de realizar algo pudiendo ser positiva 0
negativa, los cuales se constituyen a partir de las habilidades y capacidades.
Segun el diccionario enciclopedico universal Domingo et al (2012) manifiesta.
“Esperanza de consiguir una cosa si se depara la oportunidad que se
desea’(p.435).

2.2.2. Servicio

Es la realizacion de un trabajo por lo cual la Institucién contara con personal
calificado y/o capacitado en dicho area, cuidando los intereses y necesidades del
usuario que realizara diferentes tramites ante una entidad publica. Segun el
diccionario enciclopedico universal Domingo et al (2012) manifiesta. “Obsequio
en beneficio de alguien”(p.893).

El servicio prestado por la Municipalidad provincial de Huamanga a travez de la
gerencia de transportes es una actividad llevadas a cabo por el personal de la
municipalidad para lo cual el personal debera estar preparado y/o capacitado y de
esa forma cumplir con los roles y objetivos propuestos por la municipalidad bajo el
enfoque de transparencia, equidad, productividad, promocion y fomento de la

economia local.
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2.2.2.1. Efecto

Es el resultado del tramite administraivo conseguido por el usuario. Segun el
diccionario enciclopedico universal domingo et al (2012)manifiesta.”’Documento o
valor mercantil, sea normativo, endosable o al portador’(p.373).

2.2.2.2. Interés

El interes es la conveniencia o la necesidad que el individuo busca satisfacer o
tiene por conseguir un buen resultado. Segun el diccionario enciclopedico
universal Domingo et al (2012) afirma. “valor que en si tiene una cosa”(p.580).

2.2.2.3. Necesidad

Es el impulso del ser humano de acuerdo a su requerimiento y causas, lo que
el individuo considera que debera obtener. Segun diccionario enciclopedico
universal Domingo et al (2012) menciona. “Impulso irresistible que hace que las
causas obren infaliblemente en cierto sentido”(p.730).

2.2.3. Resultados

Es un algo que sucede por una causa por lo mismo hay un acontecimiento de
realizacion con enfasis de los beneficios y desventajas de la decision. Segun el
diccionario enciclopedico universal Domingo et al (2012) afirma. “efecto o
consecuencia de un hecho operacion o deliberacion”(p.855).

2.2.3.1. Consecuencia

Resultado de propuestas que se deduce de varias propuestas con enlaces
estrictos estas sean aceptadas o rechazadas con razonamiento logico Segun el
diccionario enciclopedico universal Domingo et al (2012) afirma “proposicién que
se deduce de otra u otras con rnlace tan riguroso, que admitidas o negadas las
premisas es ineleduble admitirla o negarla”(p.291).

2.2.3.2. Hecho

Realizacion total de un trabajo o un encargo. Segun el diccionario
enciclopedico universal Domingo et al (2012) menciona. “Ejecutar poner por
obra una accion o trabajo”(p.532).

2.2.3.3. Operaciones

Es la actuacion voluntaria por una reaccion de una causa de lo cual surgira
un efecto. Segun el diccionario enciclopedico universal Domingo et al (2012)
afirma. “Negociacion sobre valores o mercaderias”(P.758).

2.2.4. Acto Administrativo
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El acto administrativo son los documentos emitidos por las Instituciones
publicas las cuales se emanan teniendo en cuenta las normas legales vigentes a
la fecha de la emision regulando un procediemiento legal entre las instituciones
publicas y el individuo usuario de que realiza tramite ante una Institucion publica.
Se puede determinar que el acto administrativo son declaraciones emitidas por la
Administracion Puablica constituyen las actuaciones administrativas externas. Las
declaraciones, pueden ser plasmadas en diferentes documentos como:
resoluciones, oficios, memoranda, contratos y nace a consecuencia y/o peticion
de una necesidad o en respuesta de una actuacion administrativa diaria en la
administracion publica.

Segun (general,
https://www.indecopi.gob.pe/...Ley...Procedimiento+Administrativo+General+,
2001) “Son actos administrativos, las declaraciones de las entidades que, en
el marco de normas de derecho publico, estdn destinadas a producir efectos
juridicos sobre los intereses, obligaciones o derechos de los administrados

dentro de una situacion concreta”(p.7).

El acto administrativo externas se encuentran en el documento de gestion del
Texto Unico de Procedimiento Administrativo de acuerdo con el articulo 30° de la
Ley de Procedimientos Administrativos Ley 27444 de acuerdo con requisitos de
exigencia legal para ejercer sus intereses o derechos, debiendo estar en proporcion
al contenido y conforme al ordenamiento juridico peruano. Cabe aclarar que el
Texto Unico de Procedimientos Administrativos antes de su emisién es aprobado
bajo una ordenanza Municipal esta a su vez debera ser actualizada cada vez que la
normatividad legal juridica cambie o se modifique, también sera actualizado toda
vez que la unidad impositiva tributaria modifique su valor. En la municipalidad de
Huamanga las ordenanzas no se actualizan razon por lo que las ordenanzas
municipales no se encuentran de acuerdo con la normatividad vigente lo que
conlleva a exigir requisitos que no se encuentran prevista en la normatividad de
acuerdo al ordenamiento juridico nacional.

La funcién administrativa dentro de las Instituciones publicas peruanas se da en
base o en cumplimiento de las normativas, reglamentos, decretos legislativos los
cuales se daran a conocer en el Texto Unico de Procedimiento Administrativo el

cual es preparado teniendo en cuenta las Directivas previstas bajo las pautas de la
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Presidencia de Consejo de Ministros por el Decreto Supremo 079-2017-PCM,
lineamientos para elaboracién y aprobacion de TUPA la misma que deberd ser
aprobado bajo una Ordenanza Municipal que tiene de Ley bajo su jurisdiccion. De
acuerdo a la Ley de procedimiento administrativo General ley 27444 Articulo 44.6,
lo cual deber& ser preparada en concordancia con las leyes y normas vigentes en
peruanas.

Debido a la proximidad entre el estado que es la Municipalidad Provincial de
Huamanga y los usuarios se puede discernir con mayor claridad si los gobiernos
locales estan satisfaciendo sus expectativas los cuales son emanadas bajo ley de
orden nacional. Si los usuarios estdn satisfechos con el desempefio de los
funcionarios locales, los usuarios sentirAn mayor representacion y se demostrara
con una participacion activa en los eventos que realiza la municipalidad brindando
mayor apoyo al sistema.

En cambio, si la Municipalidad provincial de Huamanga es incapaz de
satisfacer sus demandas, los ciudadanos podrian expresar su descontento
demostrando su ausencia en las actividades organizadas por la municipalidad y
eso se demuestra con la baja participacion ciudadana en las audiencias publicas
programas en forma anual.

También se tendria que ver las limitaciones a fin de medir la calidad de
modernidad y eficiencia en el manejo de los servicios que brindan las
municipalidades a la comunidad fortaleciendo los aspectos técnicos de
capacitaciéon continua del personal estable y personal contratado en cuanto
fortalecimiento institucional con temas en actualizacion del texto uUnico de
procedimientos administrativo los cuales resulten de apropiado bajo un analisis
del texto Unico de procedimientos administrativos y de esa forma para mejorar la
atencion en los actos administrativos y bajo los principios de legalidad y de forma
mejorar la gestion municipal provincial.

La satisfaccién con los actos administrativos de la Municipalidad Provincial de
Huamanga es un problema a menudo ya que los usuarios no se sienten
satisfechos con los resultados de sus actos administrativos. La municipalidad
provincial de Huamanga por su condicion de gobierno local debe liderar su
desarrollo en fortalecimiento de capacitacion personal, dando énfasis a las

capacidades y la cultura organizacional para otorgan un buen trato con eficiencia
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al usuario en un entorno favorable para la mejora de la calidad de vida de las
personas. La municipalidad provincial de Huamanga cumple un papel muy
importante en el proceso de descentralizacion, dotando de mayores recursos a las
en fortalecimiento del personal para que de esa forma la atencién sea realmente
efectiva.

En el presente trabajo se abordara la investigacion la satisfaccion con los actos
administrativos en usuarios de la Municipalidad provincial de Huamanga
especificamente dentro de la Gerencia de Transportes los servicios mas
solicitados por dichos usuarios son :

Renovacion de autorizaciéon para prestar servicio de transporte publico para
servicio de vehiculos menores mototaxis, servicio de taxi urbano, ampliacion y/o
modificacion de ruta de servicio urbano, tarjeta Unica de circulacion, renovacion
de tarjeta Unica de circulacion, renovacion de la autorizacién especial para
mototaxis, constancia de verificacion fisica, stiker vehicular municipal mototaxi,
licencia de conducir- categoria ll-a y b, categoria ll-c, revalidacién de licencia de
conducir y canje de licencia de conducir.

2.2.4.1. Normas

Una norma es un principio o ley que emite el poder legislativo del estado que
es establecida con el proposito de conducir el comportamiento del individuo o la
correcta realizacion de sus acciones a nivel de una jurisdicciéon. Segun Villoro
(1989) menciona. “Una norma es una orden general, dada por quien tiene
autoridad para regular la conducta de otros”(p.857).

2.2.4.1.1. Orden

La orden es un mandamiento por una autoridad por lo mismo se debera cumplir
bajo los principios de reglas dadas. Segun Villoro (1989) menciona “es decir, un
mandato por el cual se pretende obligar a las normas mandadas”(p.857).

2.2.4.1.2. Autoridad

Es la cualidad que tiene una persona el cual sera vinculado bajo un cargo,
pudiendo representar a una institucion sea privada o publica. Segun Villoro (1989)
afirma. "La autoridad es precisamente la potestad de mando, la que generalmente
esta limitado a un campo o esfera; por ejemplo, una familia, una sociedad, un
estado, la iglesia. Por lo tanto, la autoridad es generalmente limitado. Solo Dios

posee una autoridad ilimitada”(p.857).
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2.2.4.1.3. Conducta

Es la forma de actuar, una manera de comportamiento o de realizar algo de
acuerdo a principios de la persona por lo cual hasta puede abstenerse de
intervenir. Segun Villoro (1989) menciona. “Modo de actuar, de comportarse , de
realizar algo y hasta de abstenerse de intervenir” (p.57).

2.2.4.2. Efectos juridicos

Segun MINJUS (2014) Los actos administrativos estaran destinadas a cambiar
la situacion legal que ya existia, lo dicho anteriormente sefiala que un acto
administrativo se dara en forma externa de la administracion estatal ya que la
administracion posee un dominio especifico de establecer cambios regular o
extinguir las relaciones juricas con caracter administrativo, creandose derechos
especificos regulandose las relaciones legales administrativas o pudiendo
extinguirse segun el resultado de los actos administrativos que se dieronen una
entidad determinada.

2.2.4.2.1. Voluntad

Es la capacidad de elegir entre diferentes caminos de actuaciéon de acuerdo a
una determinada eleccién especifico bajo un fin especifico las cuales podran ser
bajo un principio de efectivida, eficacio dentro de la administracion publica
pudiendo ser inspirada por razones de voluntad de conducta del personal.
diccionario enciclopedico universal Domingo et al (2012) menciona. “Eleccion
hecha por el propio dictamen o gusto” (P.993).

2.2.4.2.2. Actividad externa.

Para determinar actividad externa se tendria que definir actividad y externa
por separado:

Actividad para el diccionario enciclopedico universal Domingo et al (2012)
menciona. “Conjunto de operaciones 0 tareas propias de una personal o
entidad”(p.32).

Externa Segun el diccionario enciclopedico universal Domingo et al (2012)
manifiesta. “Dicese de lo que obra o se manifiesta a lo exterior”(p.437).

Se puede apreciar que la actividad externa es un conjunto de labores
especificos en este caso de la manifestacion del acto adiministrativo, lo cual se
manifestard a lo exterior a favor de los usuarios de la jurisdiccion de la

Municipalidad provincial de Huamanga especificamente de la gerencia de
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transportes mediantes actos administrativos documentos como licencias de
funcionamiento, resoluciones, oficios, certificados, constancias y otros servicios
requeridos por los usuario quienes solicitaron mediante un debido procedimientos
para lo cual tuvieron que adjuntar documentos requisitos exigidos en el
documentos de gestion del Texto Unico de procedimientos administrativos
poblacién beneficiaria.
2.2.4.2.3. Declaraciones
Segun Guzman (2012). Las declaraciones otorgadas por
administracion publica realizada bajo un debido proceso los cuales
se emitirAn de acuerdo con los principios, normas, leyes yl/o
reglamentos vigentes en la administraciéon publica lo cuales no
necesariamente seran plasmadas en actos administrativos pudiendo
ser estas ser fictas.
2.2.4.3. Derecho de los administrados
El derecho de los administrados es reclamar el cumplimiento de los
plazos previstos para cada procedimiento lo cual esta previsto en el
documento de gestion del Texto Unico de Procedimientos
administrativos (2001). Segun el articulo 55° La importancia en la
atencion del servicio de acuerdo al orden de ingreso, bajo un trato de
respeto hacia el ser humano, acceder a informacion contenida en
los expediente del procedimiento administrativo en cualquier
circunstancia y sin limitacion en forma gratuita, a ser informados en
los procedimientos de oficio del plazo de duracién asimismo exigir el
cumplimiento de los plazos previstos en el texto Unico de
procedimientos administrativos en cumplimiento de las leyes y la
constitucion asi como exigir la responsabilidad de las Entidades y
trabajadores cuando corresponde legalmente.
2.2.4.3.1. Cumplimiento
Hecho o actuacion voluntaria por un requerimiento solicitado a cumplirse.
Segun el diccionario diccionario enciclopedico universal Domingo et al (2012),
afirma “accién y efecto de cumplir o cumplirse”(p.319).
2.2.4.3.2. Plazos
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Segun Ley de procedimiento administrativo general (2001). Articulo
131.1° Los plazos y conclusiones son conocidos como la fecha final
y se computaran independientemente de cualquier formalidad
obligando por iguales a la administracion publica, asimismo debera
con supervision espontanea hacia los subalternos a fin de que se
cumplan con los plazos previstos ya que es derecho de los usuarios
exigir el cumplimiento de los plazos.
2.2.4.3.3. Actuacion
Segun Decreto legislativo 1272 (2016) las actuaciones surgen de la autoridad
administrativa las cuales deberan ser coherentes con la legislacion nacional
vigente con las probabilidades legitimas del administrado.
2.3.Formulacién del problema
2.3.1. Problema general
¢En qué medida se relaciona la satisfaccion con los actos administrativos en
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga 20187

2.3.1.1. Problemas especificos

¢En qué medida la satisfaccion del usuario se relaciona con la norma en la
Municipalidad Provincial de Huamanga 2018?
¢En qué medida la satisfaccion del usuario se relaciona con los efectos
juridicos en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018?

¢En qué medida la satisfaccion se relaciona con los derechos de los
administrados en la Municipalidad Provincial de Huamanga 20187

2.4.Justificacion del estudio

Por conveniencia nuestro estudio servira para hacer conocer la problemética
de la satisfaccion con los actos administrativos en usuarios que realizan los
tramites dentro de la municipalidad provincial de Huamanga.

Por relevancia social nuestro estudio se enfoca en beneficiar a los usuarios de
la poblaciéon del area de influencia de la Gerencia de transporte de la
municipalidad provincial de Huamanga las conclusiones de nuestro estudio deben
procurar implementar las estrategias que atiendan la necesidad de desarrollar el
potencial humano del personal que labora en la Gerencia de transporte por lo que

se mejorarda la atencién al usuario.
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Implicancias practicas el presente trabajo considero que contribuirdn a
mejorar a solucionar la falta de implementacion de las estrategias los cuales
permitiran la mejora en las cualidades del desarrollo humano del personal en el
area de Gerencia de transportes de la municipalidad provincial de Huamanga, los
cuales se daran a conocer dentro de las conclusiones y recomendaciones del
presente trabajo.

Por el valor tedrico del presente estudio se encuentra en la posibilidad de
incrementar su conocimiento de los trabajadores de la gerencia de transportes
sobre las variables de satisfaccion ya que el area de estudio presenta las
estrategias de mejora para una buena atencion al publico usuario.

Por la utilidad metodolégica se considera que los instrumentos elaborados en
el presente trabajaron los cuales se encuentran validados por el SPSS el cual
servira para futuros trabajos de investigacion.

2.5.Hipétesis

2.5.1. Hipotesis general

La satisfaccion se relaciona significativamente con los actos administrativos en
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

2.5.2. Hipdtesis especificas

La satisfaccidon se relaciona significativamente con la norma en la Municipalidad
Provincial de Huamanga 2018.

La satisfaccion se relaciona significativamente con los efectos juridicos en la
Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

La satisfaccibn se relaciona significativamente con los derechos de los
administrados en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

2.6.0bjetivos

2.6.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la satisfaccion con los actos administrativos en
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

2.6.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la satisfaccion y la norma en la Municipalidad
Provincial de Huamanga 2018.

Determinar la relacion entre la satisfaccion y los efectos en la Municipalidad

Provincial de Huamanga 2018.
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Determinar la relacion entre la satisfaccion y los derechos de los administrados
en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.
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ll.  METODO
2.1.Disefio de investigacion
Carrasco (2007) afirma “Es el conjunto de estrategias procedimientos y
metodologias definidas y elaboradas previamente para desarrollar el proceso de

investigacion” (p.59).

Esquema:
V1
M r
V2
Donde:

M es la muestra de estudio.

V1 es la medicion de la variable: satisfaccion.

V2 es la medicion de la variable: acto administrativo.

r, es el grado de correlacion y la intensidad entre las variables.
2.2.Variables, operacionalizacion

2.2.1. Identificacion de variables

Variable 1: Satisfaccion

Variable 2: Acto administrativo
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2.2.2.

Variables, operacionalizacion

Variables DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Satisfaccion Juicio -Excelencia. Ordinal:
-Actitud Excelente
-Expectativas. Bueno
Regular
Alvarez (2012) Es un Deficiente
juicio acerca de unrasgo | Una atencién adecuada con
del producto o servicio o personal calificado y
un producto o servicio en | capacitado para un buen -Efecto .
si mismo, que proporciona | servicio a la ciudadania. -Intereses.
un nivel placentero de Servicio -Necesidades
recompensa que se Propuesto por el autor
relaciona con el consumo.
-Consecuencia
-Hecho
Resultado -Operaciones
Acto Declaraciones de las -Orden Ordinal
administrativo | entidades que, en el -Autoridad Excelente
marco de normas de Resultados al ciudadado en Normas -Conducta Bueno
derecho publico, estan los procedimientos Regular
destinadas a  producir dministrati d d Deficiente
efectos juridicos sobre administrativos de acuerdo o -Voluntad.-.
los intereses, €n sugesion a las normas y -Actividad externa.
leyes vigentes del Pera. Efectos

obligaciones o derechos
de los administrados
dentro de una situacion
concreta. LGPA

Propuesto por el autor

-Declaraciones

Derechos de los
administrados

-Cumplimiento
-Plazos
-Actuacioén
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2.3.Poblaciéon y muestra

2.3.1. Poblacion

La poblacién es la agrupacion de elementos que pertenecen a un ambito
espacial donde se desarrolla el trabajo de investigacion. Carrasco (2007)
menciona. “Es el conjunto de todos los elementos (unidades de analisis) que
pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de investigacion”
(p.236).

Por lo tanto, la poblacidon para este estudio estara conformado por los usuarios
de la gerencia de transportes de la Municipalidad Provincial de Huamanga que
realizaron tramites administrativos en la obtencion de acto administrativo.

2.3.2. Muestra

La muestra es Segun Hernandez,Fernandez y Baptista (2014) “La muestra es
un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectan, datos, y que
tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe
ser representativo de la poblacion” (p 173). De tal, la forma la muestra del
presente estudio estaba compuesta de 300 usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huamanga.

En el presente trabajo la muestra es de tipo heterogénea es decir la poblacion
muestral son diferentes, en edad, sexo, nivel de conocimiento.

Para definir el tamafio de la muestra se ha utilizado el método probabilistico y
aplicando la formula estadistica para poblaciones menores a 100,000

n= (p*q)zZ®*N

(E)* (N-1) + (P*q)Z*

n= (1.96)2* 0.5 * 0.5 * 300 =170
(300-1) *(0.05)2 + (1.96)2 *0.5*0.5

Donde:

n : Tamafo de muestra que se tomara en cuenta para el trabajo de campo. Es
la variable que se desea determinar.

pydqg :Representan la probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas en
la muestra. De acuerdo con la doctrina, cuando no se conoce esta probabilidad

por estudios estadisticos, se asume que p Yy g tienen el valor de 0.5 cada uno.
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Z: Representa las unidades de desviacion estandar que en la curva normal
definen una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un intervalo de
confianza del 95% en la estimacion de la muestra. Por lo tanto, el valor de Z =
1.96

N: El total de la poblacion. En este caso es de 300 personas, considerando a
aguellas personas que tienen elementos para responder por los temas de
investigacion a realizar.

E: Representa el error estandar de la estimacion, de acuerdo con la doctrina,
debe ser 0.099 o menos. En este caso se tomara 0.05.

2.3.3. Criterios de seleccion

» Criterio de exclusidbn de usuarios: Seran excluidos usuarios que no se
encuentren presentes a la hora de tomar la encuesta en los diferentes lugares
como: oficinas de las asociaciones de transportistas, terminales visitadas,
gerencia de transportes de la municipalidad provincial de Huamanga y lugares
con afluencia de transportistas.
» Criterio de inclusion: Seran incluidos todos aquellos usuarios que tienen
registrado su procedimiento administrativo para la obtencion del acto
administrativo, en la Gerencia de transportes de la municipalidad provincial de
Huamanga en el periodo enero a junio del 2018 los procedimientos
administrativos de: renovacién de autorizacion para prestar servicio de transporte
publico para servicio de vehiculos menores mototaxis, servicio de taxi urbano,
ampliacién y/o modificacion de ruta de servicio urbano, tarjeta Unica de
circulacién, renovacion de tarjeta Unica de circulacién, renovacion de la
autorizacion especial para mototaxis, constancia de verificacion fisica, stiker
vehicular municipal mototaxi, licencia de conducir- categoria ll-a y b, categoria Il-
c, revalidacion de licencia de conducir y canje de licencia de conducir; y los que
se encuentran en los diferentes lugares que se visito para recojo de datos.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

2.4.1.Técnica
La técnica segun Carrasco (2007) Constituyen el conjunta de reglas y pautas

las cuales guiaran la actividad que se desarrollara con la investigacion en cada

etapas de la investigacion cientifica. La tecnica son herramientas procedimentales
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y estrategicas los cuales se aplican previo conocimiento en cuanto a su utilidad.
(p.264)

24.2. Instrumento
Valderrama (2013), Los instrumentos son las formas de como el quien investiga

desarrolla para el recojo, almacenamiento, procesamiento de la informacion
siendo estos formulados con pruebas de conocimiento o escalas de actitudes,
como Pearson, semantico y otras pruebas necesarias las que se adecuan al
presente trabajo. Razén por lo que su seleccion debera realizar en forma
coherente los cuales seran utilizados en las variables 1 y variable 2 , en este caso
se elaborara y aplicara el cuestionario, a la muestra usuarios de la gerencia de
transportes de la Municipalidad provincial de Huamanga la misma que sera
recogido los datos para ambas variables.

La variable de satisfaccidon conformada por 3 dimensiones de Juicio lo cual
tiene 03 indicadores y cada indicador contiene 03 items, servicios 03 indicadores
con 03 items y la dimension resultados con 03 indicadores y 03 items.

De la misma forma la variable acto administrativo estuvo conformada por 03
dimensiones de Normas, efectos juridicos y derechos de los administrados de lo
cual cada dimensién esta conformada por 03 indicadores y cada uno 03 items.

El instrumento fue elaborado por la propia autora. Asimismo, el grado de
satisfaccion se hallaran asignando valores y rango de promedios a las respuestas
de los usuarios, asignandose valores a las respuestas que estos daban de
acuerdo con la escala de tipo Likert.

2.4.3. Validez
La validez es la propiedad que tiene el instrumento que servird para medir lo

que tiene que medir. Carrasco (2007) menciona. “Este atributo de los
instrumentos de investigacion consiste en que estos miden con objetividad,
precision, veracidad y autenticidad aquello que se desea medir de las variable o
variables en estudio”(p.336).

Para verificar la validez se aplicd la encuesta bajo la prueba piloto a 30
personas de poblacion similar lo cual se realizé validez de constructo en el
SPSSV25 razon por lo que se tuvo que reformular algunas preguntas de los
variables satisfaccion y acto administrativo. Ademas, se realizé el juicio de experto
el cual fue validado por el metoddlogo responsable.

2.4.4. Confiabilidad
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La confiabilidad registra los datos similares con la propiedad que posee el
instrumento en diferentes aplicaciones y diferentes momentos. Carrasco (2007)
afirma. “La confiabilidad es la cualidad o propiedad de un instrumento de
medicion, que le permite obtener los mismos resultados, al aplicarse una o0 mas
veces a la misma persona o grupos de persona en diferentes periodos de
tiempo”(p.339).

A fin de medir la consistencia del instrumento se examind la confiabilidad
en el SPSSV25, con una muestra de 30 usuarios de similar caracteristica antes
de la aplicacion de encuesta a la muestra, posteriormente se sometié a examinar
la validez de constructo del instrumento verificando que algunos items mostraron
una escala menor razén por lo que se tuvo que reformular dichos items de las
variables que intervienen.

2.4.4.1 Confiabilidad del instrumento de satisfaccion

A fin de comprobar la confiabilidad del cuestionario de la variable satisfaccion
se realiz6 encuesta a 30 usuarios con poblacion de similar caracteristica, con
SPSS V25 con el alfa de Cronbach como resultado fue de .909 lo que significa
gue el instrumento es altamente confiable.

Tabla 1

Estadistica de fiabilidad para variable de Satisfaccion.

Alfa de cronbach N° de elementos

.909 27

Nota : Prueba piloto aplicada a N=30, antes de aplicar a la muestra.

2.4.4.2 Confiabilidad del instrumento de acto administrativo
Con la finalidad de comprobante el instrumento del acto administrativo se

ejecuto la encuesta a 30 usuarios con similares caracteristicas de la muestra,

como resultado se obtuvo una alta confiabilidad de .952.

Tabla 2

Estadistica de fiabilidad para variable Actos administrativos.
Alfa de cronbach N° de elementos
.952 27

Nota : Prueba piloto aplicada a N=30, antes de aplicar a la muestra.
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2.5.Métodos de analisis de datos

Los métodos de andlisis de datos que fueron utilizados en el procesamiento de
la informacion fueron los métodos estadisticos, haciendo énfasis en la induccion y
la deduccién, asi como el andlisis y la sintesis de la informacion, que nos han

permitido contextualizar e interpretar el fenomeno estudiado.

Para el procesamiento, presentaciéon y analisis de la informacién se han
elaborado tablas estadisticas, asi como el calculo de estadigrafos descriptivos y
de correlacién, para lo cual se utilizo el software estadistico SPSS V25.

2.6.Aspectos éticos

Para la realizacion del trabajo de investigacion se solicitd la autorizacion
respectiva a las autoridades que tienen la responsabilidad de la municipalidad
provincial de Huamanga, especificamente la gerencia de Transporte, asimismo,
se garantizé respeto de derecho de la propiedad intelectual, habiendo registrado
formalmente cada uno de los textos utilizados en la realizacion del presente
trabajo de investigacion.

La originalidad del informe final esta garantizado a través del uso del software

Turnitin.
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3.1.A nivel descriptivo

Tabla 3

.  RESULTADOS

Resultados del contraste entre la satisfaccion y los actos administrativos en

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

Valores Satisfaccién Total
Deficiente Regular Bueno Excelente

Actos Deficiente  Recuento 21 3 2 0 26
administrativ % del total 12,4% 1,8% 1,2% 0,0% 15,3%
0s Regular Recuento 7 51 20 3 81
% del total 4,1%  30,0% 11,8% 18%  47,6%

Bueno Recuento 0 6 41 9 56

% del total 0,0% 3.5% 24,1% 53%  32,9%

Excelente Recuento 0 0 0 7 7

% del total 0,0% 0,0 0,0% 4,1% 4,1%

Total Recuento 28 60 63 19 170
% del total 165% 353% 37,1% 11,2% 100,0%

Nota: n=170; instrumentos de medicion.

La tabla 3 registra la siguiente informacion:

Para el caso de los actos administrativos se puede observar que el 15,3% (26)

considera que es deficiente; 47,6% (81) sostiene que es regular; 32,9% (56)

manifiesta que es bueno y 4,1% (7) opina que es excelente.

En relacion a la satisfaccion se observa que el 16,5% (28) sostiene que es

deficiente; 35,3% (60) opina que es regular; 37,1% (63) manifiesta que es bueno y

11,2% (19) considera que es excelente.

Para el caso del contraste podemos notar que el 30,0% (51) considera que tanto

los actos administrativos como la satisfaccion son regulares.
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Tabla 4

Resultados del contraste entre la satisfaccion y la norma en usuarios de la

Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

Valores Satisfaccion Total
Deficiente Regular Bueno Excelente

Norma Deficiente  Recuento 28 7 12 2 49
% del total 16,5% 41% 7,1% 1,2%  28,8%

Regular Recuento 0 49 4 2 55

% del total 0,0% 288% 2,4% 1,2%  32,4%

Bueno Recuento 0 4 47 4 55

% del total 0,0% 2,4% 27,6% 2,4%  32,4%

Excelente  Recuento 0 0 0 11 11

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 6,5% 6,5%

Total Recuento 28 60 63 19 170
% del total 16,5%  353% 37,1% 11,2% 100,0%

Nota: n=170; instrumentos de medicion.

La tabla 4 registra la siguiente informacion:

Para el caso de la norma se puede observar que el 28,8% (49) considera que es

deficiente; 32,4% (55) sostiene que es regular; 32,4% (55) manifiesta que es

bueno y 6,5% (11) opina que es excelente.

En relacion a la satisfaccibn se observa que el 16,5% (28) sostiene que es

deficiente; 35,3% (60) opina que es regular; 37,1% (63) manifiesta que es bueno y

11,2% (19) considera que es excelente.

Para el caso del contraste podemos notar que el 28,8% (49) considera que tanto

la norma como la satisfaccion son regulares.
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Tabla 5

Resultados del contraste entre la satisfaccion y los efectos juridicos de la

Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

Valores Satisfaccion Total
Deficiente Regular Bueno Excelente

efectos Deficiente  Recuento 23 8 5 2 38
juridicos % del total 13,5% 47%  2,9% 1,2%  22,4%
Regular Recuento 1 43 7 4 55

% del total 06% 253% 4,1% 2,4%  32,4%

Bueno Recuento 3 5 47 1 56

% del total 1,8% 2,9% 27,6% 0,6% 32,9%

Excelente  Recuento 1 4 4 12 21

% del total 0,6% 2,4%  2,4% 71%  12,4%

Total Recuento 28 60 63 19 170
% del total 16,5%  353% 37,1% 11,2% 100,0%

Nota: n=170; instrumentos de medicion.

La tabla 5 registra la siguiente informacion:

Para el caso de los efectos juridicos se puede observar que el 22,4% (38)

considera que es deficiente; 32,4% (55) sostiene que es regular; 32,9% (56)

manifiesta que es bueno y 12,4% (21) opina que es excelente.

En relacion a la satisfaccibn se observa que el 16,5% (28) sostiene que es

deficiente; 35,3% (60) opina que es regular; 37,1% (63) manifiesta que es bueno y

11,2% (19) considera que es excelente.

Para el caso del contraste podemos notar que el 25,3% (43) considera que tanto

los efectos juridicos como la satisfaccion son regulares.
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Tabla 6

Resultados del contraste entre la satisfaccion y los derechos de los administrados

de la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

Valores Satisfaccion Total
Deficiente Regular Bueno Excelente

derechos de Deficiente Recuento 23 10 8 2 43
los % del total 13,5% 59% 4,7% 1,2%  25,3%
administrado Regular Recuento 2 45 9 4 60
s % del total 12% 265% 5,3% 2,4%  35,3%
Bueno Recuento 3 4 44 0 51

% del total 1,8% 2,4% 25,9% 0,0%  30,0%

Excelente  Recuento 0 1 2 13 16

% del total 0,0% 06% 12% 7,6% 9,4%

Total Recuento 28 60 63 19 170
% del total 16,5%  353% 37,1% 11,2% 100,0%

Nota: n=170; instrumentos de medicion.

La tabla 6 registra la siguiente informacion:

Para el caso de los derechos de los administrados se puede observar que el

25,3% (43) considera que es deficiente; 35,3% (60) sostiene que es regular;

30,0% (51) manifiesta que es bueno y 9,4% (16) opina que es excelente.

En relacion a la satisfaccibn se observa que el 16,5% (28) sostiene que es

deficiente; 35,3% (60) opina que es regular; 37,1% (63) manifiesta que es bueno y

11,2% (19) considera que es excelente.

Para el caso del contraste podemos notar que el 26,5% (45) considera que tanto

los derechos de los administrados como la satisfaccion son regulares.
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3.2.A nivel inferencial

3.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 7

Resultados de la prueba de normalidad.

Kolmogonor Smirnov

Valores
Estadistico gl Sig.
Satisfaccion ,564 170 ,000
Actos administrativos ,597 170 ,000
Norma ,539 170 ,000
Efectos juridicos ,521 170 ,000
Derecho de los administrados ,543 170 ,000

Nota: n=170; instrumentos de medicion.

Los resultados en la prueba de normalidad nos permiten afirmar que los datos no
configuran distribucion normal, en la medida que para todos los casos en
p_valor=0,000 por lo mismo no supera el valor del nivel de significancia a(0,05)

por lo que se asume la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

El estadigrafo elegido es el Kolmogonov Smirnov, debido a que las variables y las

dimensiones son del tipo ordinal.
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3.2.2. Prueba de hipotesis
3.2.2.1. Para la hipotesis general
Hipotesis alterna (Ha)

La satisfaccion se relaciona significativamente con los actos administrativos en

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.
Hipotesis nula (Ho)

La satisfaccion no se relaciona significativamente con los actos administrativos en

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.
Tabla 8

Célculo de la asociacion entre la satisfaccion y los actos administrativos en

usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

Valores Actos

Satisfaccién administrativos

Tau_b de Satisfaccién Coeficiente de correlacion 1,000 698"

Kendall Sig. (bilateral) . ,000

N 170 170

Actos Coeficiente de correlacion 698" 1,000
administrativos  Sig. (bilateral) ,000

N 170 170

Nota: n=170; instrumentos de medicion.

El valor de Tau b=0,698 lo que significa que la relacién entre las variables

contrastadas es directa y altamente significativa.

El p_valor=0,00 es menor a a=0,05 (5%) por lo que se toma la decision de

aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipotesis nula.
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3.2.2.2. Para la hipotesis especifica 1
Hipotesis alterna (Ha)

La satisfaccion se relaciona significativamente con la norma en la Municipalidad

Provincial de Huamanga 2018.
Hipotesis nula (Ho)

La satisfaccion no se relaciona significativamente con la norma en la

Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.
Tabla 9

Calculo de la asociacion entre la satisfaccion y la norma en usuarios de la

Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

Valores Satisfaccion Norma
Tau_b de Satisfaccién Coeficiente de correlacion 1,000 668"
Kendall Sig. (bilateral) . ,000
N 170 170
Norma Coeficiente de correlacion 668" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 170 170

Nota: n=170; instrumentos de medicion.

El valor de Tau_b=0,668 lo que significa que la relacion entre las variables
contrastadas es directa y altamente significativa.

El p_valor=0,00 es menor a a=0,05 (5%) por lo que se toma la decision de

aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula.
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3.2.2.3. Para la hipotesis especifica 2

Hipotesis alterna (Ha)

La satisfaccion se relaciona significativamente con los efectos en la Municipalidad

Provincial de Huamanga 2018.

Hipotesis nula (Ho)

La satisfaccion del usuario no se relaciona significativamente con los efectos

juridicos en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

Tabla 10

Calculo de la asociacion entre la satisfaccion y la norma en usuarios de la

Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

Valores efectos

Satisfaccién juridicos
Tau_b de Satisfaccién Coeficiente de correlacion 575
Kendall Sig. (bilateral) ,000
N 170
efectos juridicos Coeficiente de correlacion 1,000

Sig. (bilateral)

N 170

Nota: n=170; instrumentos de medicion.

El valor de Tau_b=0,575 lo que significa que la relacion entre las variables

contrastadas es directa y moderada.

El p_valor=0,00 es menor a a=0,05 (5%) por lo que se toma la decision de

aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipotesis nula.
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3.2.2.4. Para la hipotesis especifica 3
Hipotesis alterna (Ha)

La satisfaccion se relaciona significativamente con los derechos de los

administrados en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.
Hipotesis nula (Ho)

La satisfaccibn no se relaciona significativamente con los derechos de los

administrados en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.
Tabla 11

Calculo de la asociacion entre la satisfaccion y los derechos de los administrados

de la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018.

derechos de los

Valores
Satisfaccién administrados
Tau_b de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 595
Kendall Sig. (bilateral) . ,000
N 170 170
derechos de los Coeficiente de correlacion 595" 1,000
administrados  Sig. (bilateral) ,000
N 170 170

Nota: n=170; instrumentos de medicion.

El valor de Tau_b=0,595 lo que significa que la relacion entre las variables

contrastadas es directa y moderada.

El p_valor=0,00 es menor a 0=0,05 (5%) por lo que se toma la decision de
aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipotesis nula.

50



IV. DISCUSION

La finalidad del presente trabajo de investigacion es el andlisis estadistico
descriptivo correlacional entre las variables de satisfaccion y acto administrativo.

A partir de los resultados conseguidos en el presente trabajo de investigacion
aceptamos la hipotesis alternativa general que establece este resultado que se
contrasta con el resultado de investigacion lo cual se llevdo a cabo por Tipe
Herrera Carlos Celso (2017) en su trabajo de investigacion calidad de servicio y
nivel de satisfaccién en el gobierno regional de Ayacucho. 2016, quien determina
gue existe una correlacion positiva y alta de (0.752), por lo tanto, rechazan la
hipétesis nula y aceptan la hipétesis alterna en las variables de calidad de servicio
y el nivel de satisfaccion del usuario en la oficina Regional de estudios e
investigaciones del Gobierno Regional de Ayacucho 2016. Hallandose de acuerdo
con el estudio realizado que se ha definido que la satisfaccion se relaciona
significativamente con los actos administrativos en usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huamanga 2018, El valor de Tau_b=0,698 lo que significa que la
relacion entre las variables contrastadas es directa y altamente significativa y el
p_valor=0,00 es menor a a=0,05 (5%) por lo que se toma la decision de aceptar la
hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula.

Por otro lado, los resultados de relacion de las hipétesis especificas se detallan
a continuacion:

Entre la correlacién de satisfaccion y la norma en usuarios de la municipalidad
provincial de Huamanga 2018, esta hipé6tesis se pudo comprobar a través del
SPSSV25 que el valor de Tau_b=0.668, lo que significa que la relacion

contrastada es directa y altamente significativa. Entre las acepciones del acto
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administrativo previsto en la ley de procedimiento administrativo general (2001),
con Guzman (2012) que afirma que el acto administrativo es la decisidon emitida
es la decision por una funcion administrativa los mismos que afectan a los
derechos, deberes e intereses de los usuarios los tal como manifiesta la Ley de
procedimientos administrativos manifiesta que son declaraciones de las entidades
que, en el marco de normas de derecho publico, estan destinadas a producir
efectos juridicos sobre los intereses, obligaciones o derechos de los
administrados dentro de una situacion concreta.

Entre el calculo de contraste de satisfaccion se relaciona significativamente con
los efectos juridicos en usuarios en la Municipalidad provincial de Huamanga
2018, se obtuvo en el estadigrafo Tau_de Kendall =0,575 coeficiente de
correlacion lo que significa que es directa moderada.

Asimismo, para el contraste de satisfaccion con derecho de los administrados
de la municipalidad provincial de Huamanga 2018, se obtuvo de 0.595 lo que

significa que a relacién es directa moderada.
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V. CONCLUSIONES
El procesamiento de datos los cuales fueron realizados en SPSSV25,

demuestra que:

En el contraste entre las variables de satisfaccion y actos administrativos en
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huamanga 2018, demuestra que es
regular con 51 usuarios (30%), por lo que tanto los actos administrativos como la
satisfaccion son regulares.

En el contraste entre la satisfaccion y la norma en usuarios de la Municipalidad
Provincial de Huamanga 2018, Para el caso podemos notar que el 28,8% (49)
considera que tanto la norma como la satisfaccion son regulares.

Resultados del contraste entre la satisfaccion y los efectos juridicos de la
Municipalidad Provincial de Huamanga 2018, Para el caso del contraste podemos
notar que el 25,3% (43) considera que tanto los efectos juridicos como la
satisfaccion son regulares.

Del contraste entre la satisfaccion y los derechos de los administrados de la
Municipalidad Provincial de Huamanga 2018, Para el caso del contraste podemos
notar que el 26,5% (45) considera que tanto los derechos de los administrados

como la satisfaccion son regulares.
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VI. RECOMENDACIONES
A la municipalidad provincial de Huamanga, a fin de que la satisfaccion del

usuario es lo primordial ya que las Municipalidades como 6rgano de gobierno
central cumplen el rol de promover una adecuada prestacion de servicio y como
ente de desarrollo local mediante un adecuado servicio con eficiencia y eficacia.

Al Gerente de la gerencia de transportes de la municipalidad provincial de
Huamanga, quién es el responsable de la gerencia a fin de que desarrollen
fortalecimientos al personal estable y eventual bajo cualquier modalidad los
cuales son responsables de la atencion al publico a fin de mejorar en la atencién
con calidez y calidad humana y fortalecimiento en la Ley del procedimiento
administrativo general Ley 27444 y andlisis y revision del Texto Unico de
procedimiento administrativo a fin de corroborar si las ordenanzas municipales se
encuentran de acuerdo a las normas vigentes.

A los trabajadores de la Municipalidad provincial de Huamanga a fin de que
mejoren en el manejo de emociones y empatia personal y de esa forma mejorar la
atencion al usuario de la municipalidad provincial de Huamanga y soliciten a los
superiores el fortalecimiento en forma permanente en temas de capacitacion de
la Ley de Procedimientos Administrativos general y modernizacion del estado bajo
el enfoque de Ila reforma administrativa institucional de transparencia,
descentralizado, solidario eficiente y eficaz de esa forma cumplir con los objetivos,

fines y metas trazadas de la Institucion.
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CUESTIONARIO-SATISFACCION

Instrucciones: A continuacién, le presentamos una serie de afirmaciones, referidos a
valorar la satisfaccion, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas,
tenga a bien, por favor, marcar con un aspa, en la hoja de respuestas, en la opciéon que
mejor exprese su punto de vista, de acuerdo con el siguiente cddigo:

Totalmente en Ni de acuerdo, ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS PUNTAJES

1 2 3 4 5

DIMENSION I: JUICIO

1 | Considera que el servicio que la institucién logra una
excelencia total.

2 El perfil de los trabajadores de la municipalidad
contribuye en el alcance de la excelencia total de la
entidad.

3 | Las instalaciones de la municipalidad apoyan en el
alcance de la excelencia en la atencion al publico

4 | La actitud del personal muestra habilidades vy
preparacion para responder preguntas e inquietudes.

5 | El personal de la Municipalidad muestra una actitud
positiva ante su peticion.

6 La actitud del personal es aceptable.

7 | Su expectativa fue satisfecho con el servicio recibido
dentro de la gerencia de transportes

8 | Los tramites dentro de la gerencia de transportes se
realizaron en la fecha esperada

9 El acto administrativo solicitado dentro de la
gerencia de transportes cumplié con su expectativa.

DIMENSION II: SERVICIOS

10 | Considera que el efecto de sus documentos se
encuentra de acuerdo con las normas vigentes.

11 | Los efectos de su tramite seran atendidos

oportunamente.

12 | El efecto del acto administrativo fue satisfactorio
para usted.
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13 | Por su interés personal hacen que la documentacién
solicitada por la gerencia de transportes sea dificil de
entregar.

14 | Considera que la municipalidad a través de la
gerencia de transportes cuida sus intereses.

15 | La municipalidad presta sus servicios cuidando su
interés personal.

16 | Los servicios prestados por la gerencia de
transportes fueron atendidos de acuerdo con su
necesidad.

17 | Considera necesario contar con el acto
administrativo emitido por la gerencia de transportes.

18 | La necesidad de contar con acto administrativo hizo
que realizo el trdmite dentro de la gerencia de
transportes.

DIMENSION : RESULTADO

19 | El resultado del trdmite realizado es la consecuencia
de la presentacion de sus documentos.

20 | Los resultados obtenidos en su tramite es a
consecuencia de su solicitud

21 | Considera que la capacitacion es la consecuencia de
la buena atencibn dentro de la gerencia de
transportes.

22 | Los hechos del acto administrativo se encuentran en
su carpeta de tramite.

23 | El hecho de que usted presenta su expediente
incompleto hace que sea observado.

24 | La demora en la atencién de la documentacion
solicitada a la gerencia de transportes ha hecho que
se perjudique.

25 | Las operaciones realizadas en la caja estuvieron de
acuerdo con su economia.

26 | Usted cree que las operaciones juridicas exigidas
por la gerencia de transportes estan de acuerdo con
las normas.

27 | Toda operacion debe ser realizado por un

representante de la empresa.
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CUESTIONARIO-ACTO ADMINISTRATIVO

Instrucciones: A continuacién, le presentamos una serie de afirmaciones, referidos a
valorar el Acto administrativo, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, tenga a bien, por favor, marcar con un aspa, en la hoja de respuestas, en la
opcién que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo con el siguiente cddigo:

Ni de acuerdo,
Totalmente en . Totalmente de
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS PUNTAJES

1 2 3 4 5

DIMENSION |: NORMAS

1 | Las instalaciones de la gerencia de transportes
muestran orden.

2 | Los trabajadores de la gerencia de transportes son
ordenados.

3 | Los tramites solicitados en gerencia de transportes y
la misma que es observada guarda orden.

4 | La autoridad se preocupa por una atencién
adecuada ante su solicitud.

5 | Usted cree que los requisitos exigidos por la
autoridad son necesarios.

6 | La conducta de los inspectores demuestra que la
autoridad no capacita en forma permanente.

7 | La conducta de los trabajadores hace pensar que la
autoridad no se preocupa por capacitar al personal
gue labora dentro de la gerencia de transporte.

8 | Considera que la conducta de la autoridad de la
gerencia de transportes se rige de acuerdo con las
normas.

9 | La capacitacién al personal debe ser continuo, para
mejorar la conducta de los trabajadores.

DIMENSION II: EFECTOS JURIDICOS

10 | Considera que el personal que trabaja en la gerencia
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de transporte le atendié con voluntad.

11 | Los efectos juridicos surgen de la voluntad de los
trabajadores de la gerencia de transportes.

12 | La voluntad de los trabajadores impide en su tramite
administrativo.

13 | El tramite administrativo es para actividad externa o
es actividad personal.

14 | Usted solicita el acto administrativo para una
empresa de transportes

15 | Usted necesita obtener el acto administrativo con
fines personales

16 | Usted se encuentra feliz por la declaracioén del acto
administrativo.

17 | Se encuentra de acuerdo con la declaracién en el
documento solicitado.

18 | Las declaraciones en los actos administrativos seran

siempre positivas y/o a su favor.

DIMENSION Il DERECHO DE LOS ADMINISTRADOS

19 | Cuando usted realiza el tramite le solicitaron el
cumplimiento de ciertos requisitos.

20 | EI cumplimiento de requisitos se encuentra de
acuerdo con las normas.

21 | Cumplieron con la fecha prevista que Ile
comunicaron.

22 | Usted cree que los plazos previstos son
considerables.

23 | El plazo previsto en el texto Unico ordenado es
aceptable.

24 | Cuando realizaste el tramite usted prevée el plazo.

25 | La actuacion del personal de la gerencia de
transportes fue de su agrado.

26 | El resultado del acto administrativo es de acuerdo
con la actuacion de la Institucion.

27 | La actuacion del personal que trabaja dentro de la

gerencia de transportes se rige a valores éticos.
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VALIDEZ-SATISFACCION

1. VARIANZA
ITEM VARIANZA

V1 D1 P1 0.345
V1 D1 P2 0.240
V1 D1 P3 0.386
V1 D1 P4 0378
V1 D1 P5 0.240
V1 D1 P6 0.409
V1 D1 P7 0378
V1 D1 P8 0.369
V1 D1 P9 0.300
V1 D2 P10 0.309
V1 D2 P11 0.345
V1 D2 P12 0.240
V1 D2 P13 0.386
V1 D2 P14 0378
V1 D2 P15 0.240
V1 D2 P16 0.409
V1 D2 P17 0271
V1 D2 P18 0.231
V1 D3 P19 0.464
V1 D3 P20 0.395
V1 D3 P21 0.386
V1 D3 P22 0.345
V1 D3 P23 0.240
V1 D3 P24 0.386
V1 D3 P25 0378
V1 D3 P26 0.240
V1 D3 P27 0.409

17.625

PUNTAJE_SATISFACCION
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CONFIABILIDAD-SATISFACCION

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad

N % Alfa de Cronbach | N de elementos
Casos  [Valido 170 100,0 ,867 27
Excluido® 0 0
[Total 170 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

\variables del procedimiento.
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2. CALCULO DE LA R DE PEARSON SATISFACCION

ITEM PEARSON | CONDICION
V1 _D1_P1 0,395 VALIDO
V1_D1_P2 0,394 VALIDO
V1 D1 P3 0,457 VALIDO
V1 _D1_P4 0,468 VALIDO
V1_D1_P5 0,528 VALIDO
V1_D1_P6 0,548 VALIDO
V1_D1_P7 0,395 VALIDO
V1 D1 P8 0,394 VALIDO
V1_D1_P9 0,457 VALIDO
V1_D2_P10 0,468 VALIDO
V1_D2_P1l 0,528 VALIDO
V1_D2_P12 0,548 VALIDO
V1_D2_P13 0,634 VALIDO
V1_D2_P14 0,478 VALIDO
V1_D2_P15 0,469 VALIDO
V1_D2_P16 0,447 VALIDO
V1_D2_P17 0,564 VALIDO
V1_D2_P18 0,457 VALIDO
V1_D3_P19 0,364 VALIDO
V1_D3_P20 0,467 VALIDO
V1_D3_P21 0,368 VALIDO
V1_D3_P22 0,475 VALIDO
V1_D3_P23 0,618 VALIDO
V1_D3_P24 0,395 VALIDO
V1_D3_P25 0,394 VALIDO
V1_D3_P26 0,457 VALIDO
V1_D3_P27 0,468 VALIDO
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MATRIZ DE CORRELACION

_ _ Clva_|va |wvi |vi |vi |vi |vi |vi |[wvi |vi |vi |vi |[vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |Vl |Vl |Vl |PUNTAJE
Dl_|Di1_|D1_|D1_|Di_|D1_|D1l_|Di_|Di1_| D2 | D2 |D2 | D2 |D2 |D2_ |D2 |D2 | D2 |D3 |D3 |D3 | D3 |D3 |D3 |D3_ | D3 | D3 | _ESTAB_
ITEM PL | P2 | P3| P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 |P10|P11|P12| P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 LAB
V1_D1_P 1]0.14 - - -] 0.08] 015 -] 0.07 -] 008 0.21 - -| 0.00] 0.06 0.08 - -] 0.24 - -1 0.03 -1 0.03 -1 0.04 0.107
1 1]0.03|0.25]| 0.06 5 7| o001 3| 0.08 5 0| 0.14 | 0.00 7 8 3| 0.08| 0.16 3| 0.14 | ,409 0| 012 1| 0.08 8
0 5 6 6 4 4 5 3 6 4 4 4
V1 D1 P |014 1028 -] 021]0.25 - -] 012 - - - - -] 015 -] 0.00 - - -] 0.04 -] 024 -1 0241 0.01 - 0.095
2 1 9| 517 7 9004|021 9| 013 0.17| 0.04| 0.11| 0.12 8| 0.00 1| 0.14| 0.08| 0.11 9| 0.08 7| 0.02 9 6| 0.34
" 4 7 3 2 8 4 6 5 7 4 8 6 8 2
V1 D1 P -1 0.28 1| 0.00 - - - - - - - - -1 0.06 - -1 0.06 - - - - - - - -] 021 - -0.122
3 0.03 9 0]0.12|008|010|0.05|0.05| 0.16| 0.08| 0.19 | ,367" 8| 029 0.03 0| 004| 0.21| 0.14| 0.28| 0.03| 0.19| 0.02| 0.02 5| 0.02
0 0 8 1 1 7 8 8 1 7 2 3 3 9 4 3 0 9 4 3
V1 D1 P - -] 0.00 1 -] 010 0.09] 0.09 -] 021] 010] 0.12 -] 0.28 -] 018 -] 0241 0.17] 0.00| 0.00| 0.00 -1 032 0.00 -1 019 0.136
4 0.25 | 517 0 0.09 0 5 71 429 1 0 0| 0.09 6| 0.24 4| 011 4 2 0 0 0| 0.10 4 0| 013 6
5 - 7 ) 4 0 3 7 5
V1 D1 P -l 021 - - 1] 029 0.00 - -1 0.09 - -] 001 0.28] 0.10 - -] 008 011 -] 011 -] 0.00] 017 - - - 0.152
5 0.06 7| 012 0.09 0 9| 0.06 | 0.07 2| 009 0.01 8 6 4| 024 019 3 7| 0.05 0| 0.02 0 3| 0.05| 0.05| 0.01
6 0 7 5 3 7 2 8 6 4 7 2 2 9
V1 D1 P |0.08]0.25 -] 0107 0.29 1 - - -] 010] 020 0.35 -] 0.09] 0.12] 0.00] 0.22] 0.00 -] 009 0.18 -] 0.21] 0.08| 0.27] 0.00]| 0.00 0.298
6 5 9 0.08 0 0 0.19 | 0.19 | 0.32 6 0 9| 0.09 5 0 0 5 0| 0.08 3 9| 0.28 5 1 1 0 0
8 1 3 2 4 6 1
V1 D1 P 015 - -1 0.00 ] 0.00 - 1,729 - -] 019 - -1 ,4537] 0.11| 0.16 | 0.20 | ,478"| ,400 | 0.13] 0.14 | 0.03 | 0.06 | 0.27| 0.01| 0.01| 0.15 546
7 7| 0.04|0.10 5 91 0.19 “10.01| 0.09 1| 0.11| 0.03 8 9 8 ' 7 4 9 8 9 7 7 2
4 1 1 0 7 1 6
V1 D1 P - - -1 0.09 - -1,729 1017 0.01] 0.19 - -1 0.26 -1 033] 019 0.27] 0.30 -] 007] 029 0.20] 022 0.05| 0.18| 0.27 517
8 0.01|0.21| 005 71006019 " 6 0 3| 010 0.11 8| 0.10 7 6 2 0| 012 3 9 8 0 2 3 2
6 7 1 5 3 4 0 4 6
V1 D1 P |007]012 - - - - -1 017 1| 0.23] 0.00 -] 008 019 0.01],374 - - -] 026 0.18 -] 023 0.15 -] 0.05 - 0.209
9 3 9] 0.05 | ,429 | 0.07 | 0.32 | 0.01 6 8 0| 011 1 5 3 0.02 | 0.09| 0.03 0 2| 007 0 7| 0.08 8| 011
7 i 3 2 0 6 4 2 7 0 7 9
V1 D2 P - - -] 021009010 -] 001023 1 - -] 0141 020 0.12 ,394 - o011 -1 014 023 - -1 0.20 - - - 0.113
10 0.08 | 0.13| 0.16 1 2 6| 0.09 0 8 0.31| 0.00 0 5 2 0.34 6| 017 5 9| 004 | 018 6| 030 0.16| 0.16
4 3 8 7 7 4 9 0 3 9 5 2 8
V1 D2 P | 0.08 - -] 010 -] 020|019 019 0.00 - 1] 035 -1 0.09 - -] 022 -1,4317| 0.00] 0.00 - 000] 016 0.13] 0.13| 0.06 0.231
11 5] 017 | 0.08 0| 0.09 0 1 3 0| 031 9| 0.18 5| 024 | 0.18 5| 0.24 0 0| 0.09 0 2 5 5 5
2 8 7 7 9 0 4 4 4
V1 D2 P |021 - -1 012 -] 0.35 - - - -1 035 1 - - -1 000 0.00 -] 001| 027 0.15 - -] 0.03 - - - 0.112
12 0| 004|019 0] 0.01 9(0.11010]| 0.11| 0.00 9 0.06 | 0.22| 0.29 7 9,454 4 6 8| 0.04| 0.08 9| 002 002]| 0.11
8 1 2 1 4 6 4 8 5 2 9 6 2 2 2
V1 D2_P - - - -] 0.01 - - -] o008 014 - - 1 -1 015 - -1 0.02 -1 4777 028 | 0.10]| 0.10 -] 033 033 - 0.085
13 0.14 | 0.11 | ,367 | 0.09 8] 0.09 003|011 1 0| 0.18| 0.06 0.21 8| 0.06 | 405 3| 021 : 6 6 1| 021 2 2| 0.04
4 4 ) 4 4 6 0 9 8 7 9 2 5 9
V1 D2 P - -] 006|028 028]009],453|026]019] 020 0.09 - - 1] 023| 025] 020,595 | 0.31| 0.22| 0.23 -1 006 434 -1 001 027 520
14 0.00 | 0.12 8 6 6 5 . 8 5 5 5| 022 0.21 3 7 8 ' 8 6 5| ,409° 8 0.24 7 7
5 6 5 7 1
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V1_D2_P [0.00]0.15 - -]o10]012]011 -To001] 012 - -] 015 0.23 1] 000 000] 027 ] 001 0.27[ 0.27 -] 017 - - -] 0.20 0.177
15 7 8] 029|024 4 0 8] 0.10 3 2| 024 029 8 3 7 9 8 4 6 2| 016 2| 005| 018 0.18 1
7 0 4 0 2 1 8 4 4
V1 D2 P | 0.06 - -] o018 -] 000[ 016 033,374 ,394 -] 0.00 -1 025 0.00 1] 009 002] 005]| 017,364 -] 013 ,4627| 0.03] 0.03| 0.17 1489
16 8| 0.00 | 0.03 41024 0 9 7 ) 0.18 7| 0.06 7 7 0 2 8 7 0.18 1 3 3 2
5 2 8 4 9 4
V1 D2 P | 0.08]0.09 006 - -] 0221 020]0.19 - -1 0.22] 0.00 -1 020 0.00[ 0.09 1| 0.16| 0.26 -] 0.34 -] 0.28] 0.20| 0.04| 0.04 | 506 402
17 3 1 0]0.11]019 5 8 6| 0.02| 0.34 5 9| ,405 8 9 0 5 6| 0.20 1| 0.01 3 1 1 1 .
3 6 4 9 4 4
V1_D2_P - - -] 024008000 478]0.27 - o1 - -] 002],595 | 0.27] 0.02| 0.16 1| 0.04] 0.16 | 0.13 -1 0131 0.02 -1 009 013 0.259
18 0.08 | 0.14 | 0.04 4 3 0 - 2| 0.09 6| 0.24 | 454" 3 ) 8 2 5 2 0 9| 0.26 1 0| 0.06 9 6
3 7 3 2 4 4 6
V1_D3_P - - -lo17] o011 -1 ,4001 0.30 - -1 ,4317 0.01 -] 031] 001 0.05] 0.26 | 0.04 1 -] 011] 0.14] 0.06 | 447" | 0.06 | 0.06| 0.26 404
19 0.16 | 0.08 | 0.21 2 7| 0.08 . 0|003| 017 4| 021 8 4 8 6 2 0.31 4 0 2 2 2 7
6 4 3 6 7 0 2 1
V1 D3 P |0.24 - -1 0.00 -1 009013 -] 026] 014 000]| 027,477 | 022 027 0.17 -] o016 - 1] ,388 - -] 0.03 -] 0.10 - 0.302
20 3|0.11|0.14 0| 0.05 3 71012 0 5 0 6 ) 6 6 7] 0.20 0| 031 0.34 | 0.06 0| 0.01 9| 0.05
8 9 4 6 4 1 5 7 7 7
V1_D3_P -] 0.04 -] o00[011]018]014]007]0.18| 023] 0.00| 015 0.28| 0.23| 0.27|,364 | 0.34| 0.13| 0.11 [ ,388 1 -] 010],3997| 0.07] 0.20| 0.32 1649
21 0.14 9028 0 0 9 4 3 2 9 0 8 6 5 2 1 9 4 0.07 1 7 4 1
4 4 1
V1_D3_P - - -] 0.00 - -1 0.03]0.29 - - - -] 010 - - - - -] 014 - - 1 -| 001 0.03] 0.03 - -0.073
22 ,409 | 0.08 | 0.03 0002|028 9 9|007| 004]| 0.09]| 0.04 6,409 | 0.16 | 0.18 | 0.01| 0.26 0| 034 0.07 0.06 5 4 4| 0.03
) 6 3 7 1 0 3 4 9 1 4 4 4 5 1 7 9
V1_D3 P | 003|024 - -] 0.00]021]006[020]023 -1 0.00 -] 010] 0.06| 0.17] 0.13] 0.28| 0.13| 0.06 -] o0.10 - 1| 000]| 0.33] 0.04 | ,375 413
23 0 71019 0.10 0 5 8 8 0| 018 0| 0.08 1 8 2 1 3 1 2| 0.06 1| 0.06 0 9 8
0 7 9 6 7 7
V1_D3_P - - -] 032] 017008 027|022|015] 020 0.16 | 0.03 -] 434 -] 4627 0.20| 0.02 ,447°| 0.03],3997| 0.01| 0.00 1 - -] 017 568
24 0.12 | 0.02 | 0.02 4 3 1 9 0 7 6 2 9| 021 0.05 1 0 0 5 0 0.15| 0.04 0
4 8 9 5 8 4 4
V1 D3 P [0.03]0.24 -1 0.00 -] 0.27]0.01]0.05 - -] 013 -] 033 - -] 0037 0.04 -1 0.06 -] 007 0.03] 033 - 1| 0.26 | 0.02 0.247
25 1 9002 0| 0.05 1 7 2| 0.08| 030 5| 0.02 2| 024 018 3 1| 0.06 2| 0.01 7 4 9| 0.15 8 4
4 2 7 5 2 1 4 6 7 4
V1_D3_P -] 0.01] 021 - -1 0.00]001]0.18]0.05 -1 013 -1 033 0.01 -] 0.03] 0.04] 0.09] 0.06] 0.10[ 0.20 | 0.03| 0.04 -1 0.26 1] 011 0.284
26 0.08 6 5| 0.13 | 0.05 0 7 3 8| 0.16 5| 0.02 2 7| 018 3 1 9 2 9 4 4 8| 0.04 8 2
4 5 2 2 2 4 4
V1_D3 P | 0.04 - -] 019 -] 0.00]015] 027 - -1 0.06 - -] 027] 020 0.17] 506 | 0.13| 0.26 -1 032 -1,375 [ 017 | 0.02| 0.11 1 482
27 8| 0.34 | 0.02 6| 0.01 0 2 2]011| 0.16 5| 011 0.04 7 1 2 : 6 7] 0.05 1| 0.03 0 4 2
2 3 9 9 8 2 9 7 9
PUNTAJE | 0.10 | 0.09 -1 013015029 546 | 517 [ 020 0.11] 0.23| 0.11| 0.08| 520 | 0.17 | ,489 | ,402" | 0.25 | ,404" | 0.30 | ,649 -1 ,4137] 5687 | 0.24 | 0.28 | ,482 1
_ESTAB_ 7 5| 0.12 6 2 8 - - 9 3 1 2 5 . 7 . 9 2 "1 0.07 . 7 4 )
LAB 2 3
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VALIDEZ-ACTOS ADMINISTRATIVOS

1. VARIANZA
ITEM VARIANZA
V1 D1 P1 0.231
V1 D1 P2 0.464
V1 D1 P3 0.395
V1 D1 P4 0.386
V1 D1 P5 0.231
V1 D1 P6 0.386
V1 D1 P7 0.378
V1 D1 P8 0.369
V1 DL P9 0.300
V1 D2 P10 0.309
V1 D2 P11 0.345
V1 D2 P12 0.240
V1 D2 P13 0.386
V1 D2 P14 0.378
V1 D2 P15 0.240
V1 D2 P16 0.409
V1 D2 P17 0.271
V1 D2 P18 0.231
V1 D3 P19 0.464
V1 D3 P20 0.395
V1 D3 P21 0.386
V1 D3 P22 0.392
V1 D3 P23 0.299
V1 D3 P24 0.369
V1 D3 P25 0.231
V1 D3 P26 0.464
V1 D3 P27 0.395
PUNTAJE_ACTO 18.547
ADMINISTRATIVO
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CONFIABILIDAD-ACTOS ADMINISTRATIVOS

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad

N % Alfa de Cronbach | N de elementos
Casos \Vélido 170 100,0 ,861 27
Excluido® 0 0
[Total 170 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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VALIDEZ-ACTOS ADMINISTRATIVOS

2. VARIANZA
ITEM VARIANZA
V1 D1 P1 0.231
V1 D1 P2 0.464
V1 D1 P3 0.395
V1 D1 P4 0.386
V1 D1 P5 0.231
V1 D1 P6 0.386
V1 D1 P7 0.378
V1 D1 P8 0.369
V1 DL P9 0.300
V1 D2 P10 0.309
V1 D2 P11 0.345
V1 D2 P12 0.240
V1 D2 P13 0.386
V1 D2 P14 0.378
V1 D2 P15 0.240
V1 D2 P16 0.409
V1 D2 P17 0.271
V1 D2 P18 0.231
V1 D3 P19 0.464
V1 D3 P20 0.395
V1 D3 P21 0.386
V1 D3 P22 0.392
V1 D3 P23 0.299
V1 D3 P24 0.369
V1 D3 P25 0.231
V1 D3 P26 0.464
V1 D3 P27 0.395
PUNTAJE_ACTO 18.547
ADMINISTRATIVO
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2. CALCULO DE LA R DE PEARSON

ITEM PEARSON | CONDICION
V1 _D1_P1 0,634 VALIDO
V1_D1_P2 0,478 VALIDO
V1_D1_P3 0,469 VALIDO
V1 _D1_P4 0,447 VALIDO
V1_D1_P5 0,564 VALIDO
V1_D1_P6 0,634 VALIDO
V1_D1_P7 0,394 VALIDO
V1 D1 P8 0,394 VALIDO
V1_D1_P9 0,457 VALIDO
V1_D2_P10 0,468 VALIDO
V1_D2_P1l 0,528 VALIDO
V1_D2_P12 0,548 VALIDO
V1_D2_P13 0,634 VALIDO
V1_D2_P14 0,478 VALIDO
V1_D2_P15 0,469 VALIDO
V1_D2_P16 0,447 VALIDO
V1_D2_P17 0,564 VALIDO
V1_D2_P18 0,457 VALIDO
V1_D3_P19 0,364 VALIDO
V1_D3_P20 0,467 VALIDO
V1_D3_P21 0,368 VALIDO
V1_D3_P22 0,475 VALIDO
V1_D3_P23 0,634 VALIDO
V1_D3_P24 0,478 VALIDO
V1_D3_P25 0,469 VALIDO
V1_D3_P26 0,447 VALIDO
V1_D3_P27 0,564 VALIDO
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MATRIZ DE CORRELACION

Vi [vi |vi |vi |[vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vi |vVvi |vi |Vl |Vl |Vl |PUNTAJE
Dl_|Di1_|D1_|D1_|Di_|D1_|D1l_|Di_|Di_ | D2 |D2_ |D2 | D2 |D2 |D2_ |D2 |D2 |D2 |D3 |D3 |D3_ | D3 |D3 |D3 |D3_ | D3 | D3 | _ESTAB_
ITEM PL | P2 | P3| P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 LAB
V1_D1_P 1]014 - - -] 008015 -1 0.07 -] 008 0.21 - -| 0.00] 0.06 0.08 - -1 0.24 - -1 0.03 -1 0.03 -1 0.04 546
1 1]0.03|0.25]| 0.06 5 7| 001 3| 0.08 5 0| 0.14 | 0.00 7 8 3| 0.08| 0.16 3| 0.14 | ,409 0| 012 1| 0.08 8
0 5 6 6 4 4 5 3 6 4 4 4
V1 D1 P |014 1028 -] 021]0.25 - -] 012 - - - - -] 015 -1 0.09 - - -1 0.04 -1 0.24 -1 0241 0.01 - 517
2 1 9| 517 7 9] 004|021 9| 013| 0.17| 0.04| 0.11 | 0.12 8| 0.00 1| 0.14| 0.08| 0.11 9| 0.08 7| 0.02 9 6| 0.34
" 4 7 3 2 8 4 6 5 7 4 8 6 8 2
V1 D1 P -1 0.28 1 0.00 - - - - - - - - -1 0.06 - -] 0.06 - - - - - - - -] 021 - 0.209
3 0.03 9 0]0.12|008|010| 0.05|0.05| 0.16| 0.08| 0.19 | ,367" 8| 029 | 0.03 0| 004| 021 0.14| 0.28| 0.03| 0.19| 0.02| 0.02 5| 0.02
0 0 8 1 1 7 8 8 1 7 2 3 3 9 4 3 0 9 4 3
V1 D1 P - -1 0.00 1 -] 010 0.09 | 0.09 -] 021] 010] 0.12 -] 0.28 -] 018 -] 0241 0.17] 0.00| 0.00 | 0.00 -1 032 0.00 -1 019 0.113
4 0.25 | 517 0 0.09 0 5 7| 429 1 0 0| 0.09 6| 0.24 4] 011 4 2 0 0 0] 0.10 4 0| 013 6
5 - 7 ) 4 0 3 7 5
V1 D1 P -1 021 - - 1] 0.29] 0.00 - -1 0.09 - -] 001 028 0.10 - -] 008 011 -] 011 -] 0.00] 017 - - - 546
5 0.06 7| 012 0.09 0 9| 0.06 | 0.07 2| 009 0.01 8 6 4| 024 019 3 7| 0.05 0| 0.02 0 3| 0.05| 0.05| 0.01
6 0 7 5 3 7 2 8 6 4 7 2 2 9
V1 D1 P |0.08]0.25 -] 0107 0.29 1 - - -] 010 020 0.35 -] 0.09] 0.12] 0.00] 0.22] 0.00 -] 0.09] 0.18 -] 0.21] 0.08] 0.27] 0.00| 0.00 0.298
6 5 9 0.08 0 0 0.19 | 0.19 | 0.32 6 0 9| 0.09 5 0 0 5 0| 0.08 3 9| 0.28 5 1 1 0 0
8 1 3 2 4 6 1
V1 D1 P | 015 - -1 0.00 ] 0.00 - 1,729 - -] 019 - -1 ,453"] 0.11| 0.16 | 0.20 | ,478"| ,400 | 0.13] 0.14 | 0.03 | 0.06 | 0.27| 0.01| 0.01| 0.15 546
7 7| 0.04|0.10 5 91 0.19 “10.01| 0.09 1| 0.11| 0.03 8 9 8 ' 7 4 9 8 9 7 7 2
4 1 1 0 7 1 6
V1 D1 P - - -1 0.09 - -1,729 1017 0.01] 0.19 - -1 0.26 -1 033] 019 0.27] 0.30 -1 007] 029 0.20] 022 0.05| 0.18| 0.27 517
8 0.01|0.21| 005 71006019 " 6 0 3| 010 0.11 8| 0.10 7 6 2 0| 012 3 9 8 0 2 3 2
6 7 1 5 3 4 0 4 6
V1 D1 P |007]012 - - - - -1 017 1| 0.23] 0.00 -] 008 019 0.01] 374 - - -] 026 0.18 -] 023 0.15 -] 0.05 - 0.209
9 3 9] 0.05 | ,429 | 0.07 | 0.32 | 0.01 6 8 0| 011 1 5 3 0.02 | 0.09| 0.03 0 2| 007 0 7| 0.08 8| 0.11
7 i 3 2 0 6 4 2 7 0 7 9
V1 D2 P - - -] 021009010 -] 001023 1 - -] 0141 020 0.12] ;394 - o011 -1 014 023 - -1 0.20 - - - 0.113
10 0.08 | 0.13| 0.16 1 2 6| 0.09 0 8 0.31| 0.00 0 5 2 0.34 6| 017 5 9| 004 | 018 6| 030 0.16| 0.16
4 3 8 7 7 4 9 0 3 9 5 2 8
V1 D2 P | 0.08 - -] 010 -] 020|019 019 0.00 - 1] 035 -1 0.09 - -] 0.22 -1,4317| 0.00] 0.00 - 000] 016 0.13] 0.13| 0.06 0.231
11 5] 0.17 | 0.08 0| 0.09 0 1 3 0| 031 9| 0.18 5| 0.24 | 0.18 5| 0.24 0 0| 0.09 0 2 5 5 5
2 8 7 7 9 0 4 4 4
V1 D2 P |021 - -1 012 -] 0.35 - - - -1 035 1 - - -1 0.00] 0.00 -] 001| 027 0.15 - -] 0.03 - - - 0.112
12 0| 004|019 0] 0.01 9]0.11(010|011| 0.00 9 0.06 | 0.22| 0.29 7 9,454 4 6 8| 0.04| 0.08 9| 002 002]| 011
8 1 2 1 4 6 4 8 5 2 9 6 2 2 2
V1 D2_P - - - -] 0.01 - - -] 008 014 - - 1 -1 015 - -1 0.02 -1 4777 028 | 0.10| 0.10 -] 033 033 - 0.085
13 0.14 | 0.11 | ,367 | 0.09 8] 0.09 003|011 1 0| 0.18| 0.06 0.21 8| 0.06 | 405 3| 021 : 6 6 1| 021 2 2| 0.04
4 4 ) 4 4 6 0 9 8 7 9 2 5 9
V1 D2 P - -] 006|028 028]009],453|026[019] 020 0.09 - - 1] 023| 025] 020 595 | 0.31| 0.22| 0.23 -1 006 434 -1 001 027 520
14 0.00 | 0.12 8 6 6 5 . 8 5 5 5| 022 0.21 3 7 8 ' 8 6 5| ,409° 8 0.24 7 7
5 6 5 7 1
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V1_D2_P [0.00]0.15 - -]o10]012] 011 -[o001] 012 - -] 015 0.23 1] 000 000] 0.27] 001 0.27[ 0.27 -] 017 - - -] 0.20 0.177
15 7 8] 0.29|0.24 4 0 8| 0.10 3 2| 024 029 8 3 7 9 8 4 6 2| 016 2| 005| 018 0.18 1
7 0 4 0 2 1 8 4 4
V1 D2 P | 0.06 - -] o018 -] 000|016 033,374 ,394 -] 0.00 -1 025 0.00 1] 009 0.02] 005 0.17 | ,364 -] 013 ,4627| 0.03] 0.03| 0.17 1489
16 8| 0.00 | 0.03 41024 0 9 7 ) 0.18 7| 0.06 7 7 0 2 8 7 0.18 1 3 3 2
5 2 8 4 9 4
V1 D2 P | 0.08]0.09 006 - -] 0221020019 - -1 0.22] 0.00 -1 0.20| 0.00| 0.09 1| 0.16| 0.26 -1 0.34 -] 0281 0.20| 0.04| 0.04 | 506 402
17 3 1 0]0.11]019 5 8 6|002| 034 5 9| ,405 8 9 0 5 6| 0.20 1| 0.01 3 1 1 1 )
3 6 4 9 4 4
V1_D2_P - - -] 024008000 478] 027 - o1 - -] 002],595 | 0.27] 0.02] 0.16 1| 0.04] 0.16 | 0.13 -1 0131 0.02 -1 009 013 0.259
18 0.08 | 0.14 | 0.04 4 3 0 - 2| 0.09 6| 0.24 | 454" 3 ) 8 2 5 2 0 9| 0.26 1 0| 0.06 9 6
3 7 3 2 4 4 6
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ANEXOS

Satisfaccion con los actos administrativos en usuarios de la Municipalidad Provincial de

Huamanga 2018.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipétesis general Tipo de investigacion
¢En qué medida se relaciona la | Determinar la relacién entre la | La satisfaccion se relaciona | Variable 1: No experimental
satisfaccion con los actos | satisfaccion con los actos | significativamente con los actos | Satisfacci6n
administrativos en usuarios de la | administrativos en usuarios de la | administrativos en usuarios de la Nivel de investigacién
Municipalidad Provincial de | Municipalidad Provincial de | Municipalidad  Provincial de | DIMENSIONES: Relacional
Huamanga 2018? Huamanga 2018. Huamanga 2018. Juicio Enfoque del estudio :
Servicios cuantitativo.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificos Resultados
¢En qué medida la satisfaccion del | Determinar la relacién entre la | La satisfaccion se relaciona Disefio de investigacion
usuario se relaciona con la norma en | satisfaccion y la norma en la | significativamente con la norma
la  Municipalidad  Provincial de | Municipalidad Provincial de | en la Municipalidad Provincial de | Variable 2: Descriptivo correlacional
Huamanga 2018? Huamanga 2018 Huamanga 2018. Actos administrativos
¢En qué medida la satisfaccion del | Determinar la relacion entre la | La satisfaccion se relaciona | DIMENSIONES
usuario se relaciona con los efectos | satisfaccion y los efectos en la | significativamente con los | Normas
juridicos en la  Municipalidad | Municipalidad Provincial de | efectos juridicos en la | Efectos juridicos
Provincial de Huamanga 20187 Huamanga 2018. Municipalidad  Provincial de | Derechos de los administrados M r
Huamanga 2018.
¢En qué medida la satisfaccion del | Determinar la relacion entre la \
usuario se relaciona con los derechos | satisfaccion y los derechos de los | La satisfaccion se relaciona
de los administrados en la | administrados en la Municipalidad | significativamente con los y 2
Municipalidad Provincial de | Provincial de Huamanga 2018. derechos de los administrados Poblacion i
Huamanga 2018? en la Municipalidad Provincial de La poblacion contara con 300
Huamanga 2018. usuarios de la gerencia de
transportes de la
municipalidad provincial de
Huamanga 2018.
Muestra:
La muestra serda de 170
usuarios que realizaron
tramites dentro de la gerencia
de transportes de la
municipalidad provincial de
Huamanga 2018.
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i\{"— ESCUELADE PQSGRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD

DE LOS TRABAJOS ACADEMICOS DE LA UCV

Yo, Dr. Edwin Huarancca Rojas docente del Disefio y Desarrollo de Trabajo de Investigacién de la
Escuela de Posgrado — Trujillo; y revisor del trabajo académico titulado: SATISFACCION CON LOS
ACTOS ADMINISTRATIVOS EN USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAMANGA
2018, del estudiante ALEJANDRA PELAGIA ORE MALMACEDA he constatado por medio del uso de la

herramienta turnitin lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de 22% verificable en el Reporte de
Originalidad del programa turinitin, grado de coincidencia minimo que convierte el trabajo en
aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y referencias

establecidas por la Universidad César Vallejo.

Trujillo, 11 de agosto 2018

[4
DOr. Edwin Huarancca rojas
rd DNI: 28237903
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“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL" 8N j

=

Hucwémsﬁ

EL QUE SUSCRIBE GERENTE DE LA GERENCIA DE TRANSPORTES DE
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAMANGA, OTORGA LA
PRESENTE.

CONSTANCIA:

A la sefiora ALEJANDRA PELAGIA ORE MALMACEDA, identificado con DNI,
28290779, con domicilio en la Asoc. Basilio Auqui Mz. | lote 12, se le autoriza a
realizar la aplicacion de los instrumentos validacion a los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Huamanga de la Gerencia de Transportes, datos
que le seran Utiles para la elaboracion de su tesis para la obtencion del grado
de magister; el cual lleva por titulo: SATISFACCION CON LOS ACTOS
ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAMANGA
ANO 2018.

Para lo cual se expide el presente documento al interesado para fines que crea
pertinente.

Ayacucho de 28 Mayo del 2018 *
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SOLICITO:AUTORIZACION PARA
REALIZAR UN TRABAJO DE
INVESTIGACION.

SENOR ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAMANGA

om ﬂ Alejandra Pelagia Ore Malmaceda,
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAMANGA identificada con D.N.I. 28290779 con
Bentnodo SAtencionat Vecino domicilio en Ia Asoc. Basilio Auqui Mz, |
g lote 12, estudiante de Maestrfa de Gestién
i 16 MAY 201?__ gl Pdblica de la Universidad Cesar Vallejo,
b /‘ 2/? ; ante Ud; con el debido respeto me

"’_' B _[Q-.D%. Q presento y expongo lo siguiente:

£ CoL LR esx

Transporte,

POR LO EXPUESTO:

Sefior alcalde de la Municipalidad Provincial
de Huamanga acceder mi peticién por ser necesaria,

Ayacucho, 16 de Mayo del 2018
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Toma de encuesta a los usuarios que realizan tramites dentro de la gerencia de transportes de
la municipalidad provincial de Huamanga.

Toma prueba de piloto.

79



