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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia que existe entre la
gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de
Huaraz en el que se fundamenta en las teorias de la gestion administrativa y satisfaccion
del usuario, la metodologia de investigacion fue de tipo basica de enfoque cuantitativo,
nivel correlacional y disefio no experimental, método hipotético deductivo, la poblacion
estuvo conformada por 15354 usuarios de la municipalidad provincial de Huaraz, la
muestra probabilistica fue igual a 375. El resultado: el 40% de los usuarios de la
municipalidad de Huaraz percibe que la gestion administrativa es regular, el 44,3%
respondieron que se encuentran poco satisfechos con el nivel de la satisfaccion de los
usuarios, P: 0,000 < a 0,01 demuestra que el modelo de regresion ordinal es adecuado para
el analisis de los datos de las variable gestién administrativa con la satisfaccion del usuario
y sus dimensiones. Conclusion: Se verifico que tanto la gestion administrativa como la

satisfaccion del usuario, mostraron un nivel regular de insatisfaccion.

Palabras claves: Gestion, administrativa, satisfaccion, usuario, municipalidad.



Abstract

The purpose of this research was to determine the impact that exists between
administrative management and user satisfaction in the provincial municipality of Huaraz,
which is based on theories of administrative management and user satisfaction, the
research methodology was of the type Basic quantitative approach, correlational level and
non-experimental design, hypothetical deductive method, the population was made up of
15354 users of the provincial municipality of Huaraz, the probabilistic sample was equal to
375. The result: 40% of users of the municipality Huaraz perceives that administrative
management is regular, 44.3% responded that they are dissatisfied with the level of user
satisfaction, P: 0.000 <a 0.01 demonstrates that the ordinal regression model is adequate
for the analysis of the data of the administrative management variable with the satisfaction
of the user and its dimensions nes. Conclusion: It was verified that both administrative
management and user satisfaction showed a regular level of dissatisfaction. 2019,

Keywords: Management, administrative, satisfaction, user, municipality.



I. Introduccion

Todo trabajo de investigacion cientifica requiere del estudio de la realidad problematica
del &mbito espacial y temporal donde se lleva a cabo con el fin de ubicar claramente la
investigacion en la unidad de observacién o poblacién de estudio, en este caso es la
Municipalidad provincial de Huaraz.

De acuerdo a la gestion de municipal y el logro de la satisfaccion del usuario en los
diferentes gobiernos es un problema generalizado, generado por una serie de factores de
deficiencia en la atencion al ciudadano y/o cliente.

Los factores de satisfaccion del usuario se manifiestan por la poca fiabilidad que los
funcionarios y servidores del Estado no cumple con el servicio prometido en forma
cuidadosa, tampoco las promesas ofrecida durante la campafa electoral. Existe poca
capacidad de respuesta o sensibilidad para brindar ayuda a los usuarios no prestandoles
servicios rapidos ya adecuados; faltando la seguridad requerida por el usuario que tenga
credibilidad y confianza por parte de los funcionarios pablicos; hechos que se agravan mas
cuando no se da atencion individualizada y personalizada, demostrando empatia al
ciudadano. Y en forma permanente muestra deficiencias en los fisicos de la infraestructura,
la presentacion del personal y el uso de los equipos.

Estas circunstancias se dan por la deficiencias en los actividades administrativas;
consistentes en las deficiencias de la planeacion estratégica y operativa, por parte de los
directivos de turno; que en muchos casos no trabajan con los indicadores estratégicos de
administracion no respetan los lineamientos de la planificacion, con poca proyeccion al
futuro y la obtencion de resultados limitados que satisfacen plenamente las necesidades
mas sentidas de la poblacidn, asi como sus aspiraciones e inquietudes en lo referente a las
obras y servicios publicos.

Se observan con frecuencia la deficiente organizacion por la falta de un programa
estructurado, los procedimientos funciones y responsabilidades debidamente establecidos;
menos aun se aplican técnicas y metodos en el proceso de simplificacion del trabajo.
Mayormente no se cumple con la integracion para eleccion y obtencidn de recursos para
operar los indicadores de gestién, los recursos econémicos, humanos y materiales.

Frente a esta situacion se percibe una direccion limitada del proceso administrativo,
carente de liderazgo donde la orientacion y conduccion del proceso administrativo es

deficiente. Estos hechos dificultan de la evaluacion y control de la efectividad funcional de



los directivos y trabajadores que sirvan para corregir errores y desviaciones y contribuir a

la mejora continua de las operaciones administrativas.

Después de la caracterizacion de la problematica, fue necesario recurrir a las
investigaciones de tesis, articulos cientificos considerados como trabajos previos,
denominados antecedentes; por esta razon se inicia determinando los antecedentes

nacionales cuyas tesis fueron desarrolladas en diferentes regiones del pais, tales como:

Pefia (2018) quien realiz6 una investigacion de maestria sobre Gestion administrativa
y calidad del servicio del usuario en la municipalidad de Huari, sustentada en la UCV de
Lima; cuyo objetivo fue: describir la influencia entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio. Metodoldgicamente tipo de estudio fue aplicado, correlacional con un disefio
no experimental y transeccional; participaron 328 elementos de la muestra; la técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento, el método empleado hipotético deductivo.
Resultados: En la dimension politica del 100% igual 328 encuestados el 61,6% tenian un
nivel regular, al contrario, el 17,7% (58) tenian un alto nivel; seguido 20.7% (68) tenian un
bajo nivel; este hecho significa que las politicas de calidad de servicio al usuario tenian
mayor aceptabilidad como de nivel moderado. Concluy6: hay una relacion favorable entre
variables gestion de estudio en la Municipalidad de Huari los resultados de Rho de

Spearman igual 0,805, con un p-valor < 0,05.

Otro estudio de Calero (2016) en su investigacion sobre: Gestién administrativa y
calidad de servicio de la municipalidad provincial de Huaral, 2015, sustentada en la
ULADECH, Huacho. El objetivo que se propuso alcanzar consistié en especificar que la
gestién administrativa y la calidad de servicio se relaciona en la municipalidad de Huaral,
la metodologia fue de tipo basico con enfoque cuantitativo, nivel correlacional-descriptivo
y disefio no experimental y transeccional; la poblacion muestral fue igual 65 funcionarios y
trabajadores, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
estructurado, los métodos utilizados fue deductivo e inductivo. Resultados: el 62%
afirmaron que siempre planifican sus actividades, el 23% solamente a veces y un 25% que
indicaron no planificar sus actividades. Conclusion: La percepcion generalizada permite
observar que la gestién administrativa adolece de deficiencias; por lo que requiere contar

con un personal capacitado que brinde servicios a satisfaccion del usuario, demostrando



buena planificacion y organizacién, un liderazgo directivo que guia adecuadamente a sus
colaborados para el alcance de los objetivos de la organizacion municipal y que
implemente un sistema de control de los resultados laborales del personal, brindando un
servicio de calidad y buen trato a los ciudadanos clientes.

Asimismo Rojas (2017) cuyo estudio de maestria titulada Influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Chincha, 2016;
sustentada por la Universidad Privada San Juan Bautista, Ica-PerQ. El objetivo logrado fue:
identificar la concordancia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los beneficiarios
de la municipal distrital de Chincha. El enfoque fue cuantitativo, correlacional y disefio no
experimental, la poblacion fue igual a 82 funcionarios. Resultados: el valor r de Pearson
igual a 0.859 gue representacion una correlacién alta entre las variables calidad de servicio
y satisfaccion del usuario. La eficiencia, del valor r de Pearson fue igual 0.834, con lo que
se relaciona con la dimension expectativa de los usuarios, que promueve la fidelizacion de
los ciudadanos hacia la municipalidad. Concluyé: se evidencia la accesibilidad a los
servicios de los gobiernos locales por parte de los beneficiarios a los servicios que brinda
la el municipio.

También es relevante realizado por Romero (2017) en su investigacion de maestria
sobre Nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios del centro de atencion al
ciudadano de la municipalidad de Cajamarca, 2016; sustentada en la Universidad
Nacional de Cajamarca, Cajamarca-Peru. El objetivo fue analizar el nivel de satisfaccién
de los beneficiarios en relacion a la calidad del servicio ofrecido por la municipalidad
Cajamarca. El estudio aplicativo de nivel correlacional; el disefio transeccional, por
trabajar con un solo grupo de 73 usuarios de los servicios municipales; la encuesta la
técnica utilizada y el cuestionario estructurado el instrumento de recoleccidén de datos,
método hipotético deductivo. Resultados: el 55% de encuestados afirmaron estar
satisfechos con la calidad de servicio, mientras que el 45%, negaron esta posibilidad, el
48% de la muestra percibia poca empatia en los servidores del Estado y el 72% indicaron
gue no habia rapidez en la atencion existiendo mucha demora. Concluyd: Se percibe un
intervalo de nivel bajo a medio de satisfaccion del usuario frente a los servicios que brinda
el centro que atiende a los ciudadanos en el gobierno local de Cajamarca.

Otra tesis de Mego (2015) en su investigacion de maestria referente a Propuesta de
un sistema de gestidn de calidad para la mejora del servicio en la municipalidad Chiclayo,

2014. Sostenida en la UNT, Trujillo-Peru. El propésito fue describir las expectativas de los



diferentes servicios que ofrece la municipalidad de Chiclayo. El enfoque cuantitativo, con
un nivel descriptivo y el disefio transeccional, la muestra fue de 270 usuarios y 80
proveedores de servicio entre funcionarios, empleados, obreros y autoridades, se utilizé
una escala de valoracion, método hipotético deductivo. Resultados: el 54% pobladores
valoraron el servicio de calidad como normal, el 80% de usuarios calificaron como
ineficiente la organizacion del espacio fisico. Conclusion: La municipalidad provincial de
Chiclayo requiere un mejoramiento del servicio de calidad en os beneficiarios, a traves de

una propuesta con la herramienta de administracion moderna de calidad total.

Después de abordar los antecedentes nacionales fue necesario incluir los antecedentes
internacionales, que consideran a continuacion:

Ramirez (2015) en su articulo cientifico de maestria titulado Gestion por procesos
elementos seleccionados para un modelo aplicable a municipio de Buenos Aires,
desarrollado en la UNP Buenos Aires, el objetivo logrado consistio en determinar la
administracion por procesos con seleccion de elementos de modelos para su aplicacion en
la Municipalidad de Buenos Aires. El tipo de investigacion cuantitativo y nivel descriptivo
con un disefio descriptivo; trabajo con una muestra de 120 usuarios; la técnica fue la
encuesta y el instrumento de medicion fue el cuestionario estructurado, el método
empleado descriptivo, analitico y deductivo. Resultados el 72% respondieron percibir la
gestién por proceso y actividades que utiliza el Municipio, el 65% de elementos de la
muestra utilizaban tecnologias, con énfasis en los procesos internos. Concluyé: la
percepcion general que tuvieron los trabajadores es uso de la metodologia de gestion por
proceso ya actividades que es necesario aplicar en otros municipios en forma

descentralizada y a nivel comunal.

Ademas Hidalgo (2015) en su investigacion sobre Modelo de gestion para mejorar la
calidad de atencion al usuario del Gam Canton Babahoyo, sustentada en la Universidad
Regional Autonoma de los Andes, Babahoyo. El objetivo propuesto fue implementar un
proyecto para mejorar la calidad de atencion al usuario de Gam Caton Babahoyo, el
enfoque de la investigacion cuantitativo con un nivel descriptivo, el disefio fue descriptivo,
la poblacion estuvo compuesta por 2300 pobladores y la muestra fue no probabilistica
intencional igual 70. La técnica empleada fue la entrevista por su importancia en

investigaciones sociales y el instrumento fue el cuestionario estructurado politomico, el



método utilizado fue hipotético deductivo. Resultados el 80% de encuestados afirmaron
que es necesario mejorar la calidad de atencién al usuario, el 63% indicaron que la
atencion es deficiente el 72% opinaron que el horario de atencion establecido en el
municipio es muy reducido. Concluyd: existe una necesidad urgente de mejorar el modelo
de gestion administrativa del municipio para contribuir al desarrollo de la calidad de
atencion al usuario; utilizando estrategias y técnicas de la administracion moderna, para

satisfacer las expectativas de los usuarios.

Para un sustento tedrico al trabajo de investigacion fue necesario incluir las teorias

relacionadas al tema acerca de a variable de estudio.

La teoria de la gestion administrativa, son puntos de vistas que ayuda a las
personas a dar entender sus experiencias a los demas, es asi que estas teorias inician con
los estudios Henry Ford que se basé en la teoria en la acogida de mano de obra la cual le
condujo por el camino del éxito por el estudio que realizo. Por tal motivo es importante la

base del estudio para el desarrollo (Stoner , Freeman , y Gilbert , 2010, p. 33).

En esta perspectiva Chiavenato (2007) sostiene que la gestiébn administrativa hace
referencia a la totalidad de procesos que se utilizan para sistematizar el trabajo de las
personas para el logro de objetivos y metas mediante la ayuda de las personas y el uso de
las cosas como equipamiento, realizando los principales trabajos y de acuerdo a las
dimensiones que se han propuesto (p.70).

Es el gerente quien toma las decisiones y es el que lidera la gestién administrativa en
todos sus procesos.

Asimismo las dimensiones de los procesos de la gestion administrativa segin
(Munch , 2014) todo proceso administrativo tiene un conjunto de dimensiones y procesos
para su conocimiento fundamental en las etapas de aplicacion del método y para enfocar
adecuadamente la gestion (p. 23).

La primera dimension se comprende la planeacién: consiste en la utilizacién de
estrategias, técnicas y procedimientos para crear futuros escenarios en base a las metas de
la entidad definiendo los efectos que se propone lograr, minimizando los riesgos con el uso
de estrategias validas (Mdnch, 2014, p. 24).



Los indicadores de esta dimension incluyen el plan, vision al futuro y el proceso de
resultados.

La segunda dimension es relativo a la organizacion: es la proyeccion determinada
de las responsabilidades, procesos, las estructuras y funciones, la propuesta de métodos
utilizando las técnicas para simplificar las tareas de un trabajador (Munch, 2014, p. 24).

Los indicadores determinados son: crear estrategias y procesos, organizacion de
responsabilidades y roles y técnicas de administracion.

La tercera dimension es pertinente a la integracion: se refiere a la ocupacion
mediante el cual se selecciona y consigue los necesarios recursos para poner en
funcionamiento las sistematizaciones determinadas y definidas (Mdnch, 2014, p. 24).

Los indicadores de la integracion son: recursos humanos, recursos materiales y
recursos economicos.

La cuarta dimension estd referida a la direccion: se entiende que son procesos
administrativo que se da mediante la guia de direccion. (Mdnch, 2014, p. 24).

Los indicadores son; proceso administrativo, conduccién y conduccion.

La dimensién cinco comprende el estudio del control: Es la etapa importante del
ciclo administrativo donde se determinan los estandares en la valoracion de los resultados
que se obtuvieron y que ayuda a la correccion de desviaciones, realizar acciones
preventivas y el mejoramiento continuo de la operaciones (Munch, 2014, pp. 24- 25).

Los indicadores que corresponden a esta dimension son: evaluacion de resultados,

correccion de errores y mejoramiento de las operaciones.

Fue necesario relacionar la variable estudiada con la satisfaccion del usuario,
utilizando las dimensiones del modelo Servqual que se utiliza para medicion del servicio
de calidad.

La teoria de la satisfaccion del usuario se asocia a al modelo de los dos factores de
Federick Herzberg que se enfoca en los factores de la motivacion, donde explica las
condiciones de trabajo especificamente en el ambiente (Davis & Newstrom,
Comprotamiento humano en el trabajo, 2001, p. 135).

La definicion de la satisfaccion del usuario se relacion a los emociones de decepcion
0 placer que se da en un ser con la finalidad de cotejar lo que busca y encuentra en el bien
o0 servicio que recibe (Kotler , 2012, p. 288).



Las dimensiones de la satisfaccion el usuario comprende (Zethamhl , Bitner , &
Grembler , 2009)

La dimension uno se refiere a la fiabilidad: consiste en la competencia que tiene el
servidor en la ejecucion de su funcion con caracteristicas de fiabilidad que se da con
cuidado. Se considera que la entidad honra sus promesas en cuenta a las entregas,
suministrar el servicio, solucionar los problemas y fijar los precios.

Los indicadores de esta dimension se consideran: cumplimiento del servicio

prometido, servicio de calidad, solucion de los problemas.

La dimension dos pertenece a la capacidad de respuesta o sensibilidad: consiste
en la actitud positiva de ayuda a los usuarios, prestandoles un servicio satisfactorio y
rapido; referido a un atencién inmediata para responder a las interrogantes o reclamos que
los clientes requieren dar solucion inmediatamente a los problemas.

Los indicadores de esta dimension son: personal con aspiracion de colaborar,
personal que atiende de forma rapida y personal orientador.

La dimension tres pertenece a la seguridad: es el conocimiento y atencion de los
trabajadores y sus capacidades que inspiran confianza y credibilidad;

Los indicadores de dimensién son: personal que presenta cultura, personal que
inspirara fiabilidad, personal que entiende el servicio que ofrece.

La dimension cuatro trata de la empatia: referido al grado de atencion en forma
individual que brindan las empresas a sus usuarios; transmitiendo mediante un servicio
directo y adecuado al usuario.

Los indicadores de esta dimension se refieren: atencion personalizada, horario
conveniente y preocupacion por los intereses del usuario.

La dimensidn cinco determina los elementos tangibles: comprende la presentacion
fisica de las instalaciones de la infraestructura, los materiales, equipos y personal de la

empresa (Hernandez , Rodriguez, y Pulido , 2011)

Se especifica los indicadores siguientes: instalaciones cémodas, equipo de aspecto
moderno y apariencia del personal.

A continuacion se formularon los problemas a un nivel general y especificos, en el
siguiente orden: cuyo problema general es ;De qué manera incide la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de Huaraz en el
20189 2019?



Asimismo los problemas especificos son los siguientes: (a) ¢De qué manera incide
la gestion administrativa y la fiabilidad en la municipalidad provincial de Huaraz 2019?,
(b) ¢De qué manera incide la gestion administrativa y la capacidad de respuesta en la
municipalidad provincial de Huaraz en el 2019?, (c) ¢De qué manera incide la gestion
administrativa y seguridad en la municipalidad provincial de Huaraz en el 2019? (d) ¢De
qué manera incide la gestion administrativa y la empatia en la municipalidad provincial de
Huaraz en el 2019? y (e) ¢De qué manera incide la gestion administrativa y los elementos

tangibles en la municipalidad provincial de Huaraz en el 2019?

Debido a la importancia y la actualidad del problema de investigacion, se realizé la
justificacion de la investigacion desde las siguientes concepciones:

Tedrica: Para fortalecer las bases teodricas se tomaron en cuenta los postulados
definiciones, teorias y normas que tenian relacion con el tema con lo que se sustento
tedricamente el estudio.

Practica: Se consider6 que para la municipalidad provincial de Huaraz, los hallazgos
cientificos, constituiran un gran aporte de la Universidad César Vallejo, para que los
funcionarios y directivos del gobierno local tomen decisiones precisas y adecuadas,
mejorando la gestion administrativa para el cumplimiento de las expectativas del
ciudadano.

Metodoldgica: Siendo una investigacion novedosa e inédita, fue necesario la
produccion de un cuestionario de pregunta para recolectar informacion de la unidad de
estudio para luego analizarlas, para lo cual se tom6 en cuenta los objetivos y el cuadro de
operacionalizacion de variables.

Viabilidad: La realizacion de la investigacion fue viable porque la investigadora
contd con los recursos humanos (asesor e investigadora), materiales: informatico, de
oficina e impresion y los recursos economicos adecuados para lograr los objetivos que se
propusieron alcanzar.

Social: Su importancia radica, por cuanto se trabajé con personas que acuden hacer
investigaciones al gobierno local y de como las propiedades de las caracteristicas de las
variables se presentan en la unidad o poblacion de estudio

Los objetivos que se propusieron alcanzar fueron a nivel general y especificos, de la

siguiente manera: el objetivo general: Determinar la incidencia que existe entre la gestion



administrativa y la satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de Huaraz en el
2019.

Y para lograr el objetivo general se propusieron los siguientes objetivos especificos:
(a) Determinar la incidencia que existe entre la gestion administrativa y la fiabilidad en la
municipalidad provincial de Huaraz en el 2019, (b) Determinar la incidencia que existe
entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta en la municipalidad provincial
de Huaraz en el 2019, (c) Determinar la incidencia que existe entre la gestion
administrativa y seguridad en la municipalidad provincial de Huaraz en el 2019, (d)
Determinar la incidencia que existe entre la gestién administrativa y la empatia en la
municipalidad provincial de Huaraz en el 2019 y (e) Determinar la incidencia que existe
entre la gestién administrativa y los elementos tangibles en la municipalidad provincial de
Huaraz en el 20109.

Como una respuesta o explicacion tentativa al problema de investigacion se
plantearon las siguientes hipotesis general y especifica; en este orden:

La hipdtesis general: La gestion administrativa incide en la satisfaccion del usuario
de la municipalidad provincial de Huaraz, 2019.

Y para comprobar la hipotesis general se plantaron las siguientes hipdtesis
especificas: (a) La gestion administrativa incide en la fiabilidad en la municipalidad
provincial de Huaraz en el 2019, (b) La gestion administrativa incide en la capacidad de
respuesta en la municipalidad provincial de Huaraz en el 2019, (c) La gestion
administrativa incide en la seguridad en la municipalidad provincial de Huaraz en el 2019,
(d) La gestion administrativa incide en la empatia en la municipalidad provincial de
Huaraz en el 2019 y (e) La gestion administrativa incide en los elementos tangibles en la

municipalidad provincial de Huaraz en el 2019.



Il. Método
2.1. Tipo y disefio de investigacion

El método utilizado fue hipotético deductivo fue propuesto por Karl Popper que hace
referencia de lo general a la particular (Naupas , Mejia, Novoa , y Villagomez ,
2013, p. 101)

El enfoque de estudio fue cuantitativo porque se utilizé técnicas y métodos
numéricos como es la estadistica (descriptiva e inferencial) y la matemaética;
asimismo se realiz6 el procesamiento de recoleccion de datos y el analisis del
resultado para dar contestacion a las preguntas; es asi que el método de investigacién
fue aplicado teniendo en cuenta las ciencias formales y naturales (Caballero , 2014,
p. 73).

El tipo de investigacion fue basica porque busca profundizar y ampliar los
saberes cientificos ya escritos sobre la realidad. La orientacién lo constituye las

teorias para analizar y mejorar los conocimientos (Carrasco , 2014. p. 43)

El Nivel de investigacion fue correlacional causal

Fue de nivel correlacional porque se estudiaron la correlacion de las variables, ya

que el fin de observar la relacién que existe entre ellos en una situacion especifica.

El disefio de investigacion fue no experimental y transversal-transeccional.

Fue no experimental no se manipularon ninguna de las variables deliberadamente,

asimismo ser realizo en un solo entorno.

Fue transversal, porque que los datos se recolectaron en un momento dado
(Sampieri , Collado, y Baptista , 2010, p. 149).

Cuyo esquema es:
V1—— R%2—>»\V/?2
Donde:

V1 = variable gestion administrativa
R?= Regresion Ordinal

V2 = variable satisfaccion del usuario
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2.2. Operacionalizacion de variables

Variable 1: Gestion administrativa

Tabla 1

Operacionalizacion de la gestién administrativa

Dimensiones Indicadores items Escala e indice Niveles de

rango

Planeacion Planificacion Mala: 3-6
Proyeccion a futuro 1-3 Regular: 7-10
Obtencion de resultados Buena: 11-15

Organizacién Disefiar estrategias y procesos
Disposicion de funciones y Escala Likert Mala: 3-6
responsabilidades 4-6 (1) Nunca Regular: 7-10
Pericias de simplificacion (2) Casi Nunca Buena: 11-15
administrativa (3) Indiferente

Integracion Recursos Humanos (4) Casi Siempre Mala: 3-6
Recursos Materiales 7-9 (5 Siempre Regular: 7-10
Recursos Econémicos Buena: 11-15

Direccion Proceso administrativo
Conduccién 10-12 Niveles Politomica  Mala: 3-6
Orientacion (1,2,3,4,5) Regular: 7-10

Control Evaluacion de resultados Buena: 11-15
Corregir errores 13-15 Bajo: 3-7
Mejora de operaciones Medio: 8-12

Alto: 13-17

Fuente: Pefia (2018)

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Tabla 1

Operacioalizacién de la satisfaccién del usuario

Dimensiones Indicadores items Escala e indice Niveles de rango

Fiabilidad Cumplimiento de la Insatisfecho: 5-11
prestacion prometida Poco satisfecho: 12-
Servicio de calidad 15 18

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Elemento

Solucién de problemas
Servicio esperado

Horario de atencién
Servidores con anhelo a
ayudar

Funcionarios que atiende de
forma répida

Personas que orientan
Tiempo de espera
Facilidades para entrar en
contacto
Informacion
Distintivo
cortesia
Individuo
confidencia
Personal con conocimiento
del servicio otorgado
Servicio directo

Horario conveniente
Preocupacion por
intereses del usuario
Amabilidad y buen trato
Instalaciones comodas

Escala Likert
(1) Nunca
(2) Casi Nunca
(3) Indiferente
(4) Casi Siempre
(5) Siempre

6-11

que muestra

Niveles Politémica
(1,2,3,4,5)

que inspira

12-14

los 15-18

19-23

Satisfecho: 19-25

Insatisfecho: 6-13
Poco satisfecho: 14-

21

Satisfecho: 22-30

Insatisfecho: 3-6
Poco satisfecho: 7-10
Satisfecho: 11-15

Insatisfecho: 4-9
Poco satisfecho: 10-

15

Satisfecho: 16-21




tangibles Equipo de aspectos moderno Insatisfecho: 5-11

Apariencia del personal Poco satisfecho: 12-
Instalaciones fisicas 18
Uniformados e identificados Satisfecho: 19-25

Fuente: (Magallanes, 2018)
2.3. Poblacion, muestra y muestreo (incluir criterios de seleccion)
2.3.1. Poblacién

Es la agrupacion de personas que corresponden al espacio fisico que ocupa la unidad
poblacional (Carrasco, 2014, p. 236)

La poblacion fue igual a 15354 usuarios del gobierno local de Huaraz (Fuente:

Municipalidad provincial de Huaraz)
Criterios de inclusién:

-Fueron los usuarios de 18 a 70 afios de edad que acuden a realizar gestiones en el

gobierno local de Huaraz.

-Usuarios que realizaron gestiones en la municipalidad de Huaraz.
Criterios de exclusion:

-Fueron los interesados menores de 18 afios y mayores de 70 afios.

-Fueron los beneficiarios que realizaron que realizaron gestiones en otras

municipalidades.
2.3.2. Muestra

Es una proporcién de la poblacion muy significativa y representativa, en quienes se
desarrollo el trabajo de investigacion, para ser generalizado en la demografia
delimitada (Carrasco, 2014, p. 237).

Por ser una poblacion finita y bien delimitada, para hallar el tamafio de la muestra

se aplico la formula estadistica siguiente:

B z2.p.q.N
 e2(N-1)+2z2.p.q
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Donde:

n = Muestra de estudio

z = Nivel de confianza (1.96) igual a 95%

p = Proporcion de éxito 0.5

g = Proporcidn de fracaso 0.5

e2 =Margen de error o proporcion 0.05 =5%

N =Poblacién15354 usuarios de la municipalidad provincial de Huaraz
Remplazando:

_ (1.96)2.(0.5). (0.5).15354
~ (0.05)2 (15354 — 1) + (1.96). (0.5). (0.5)

n

n= 375 beneficiarios del gobierno local de Huaraz.
2.3.2. Muestreo

Fue el muestreo probabilistico, aleatorio, mediante la férmula estadistica para

poblaciones finitas.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica

Es aquella que permite lograra y alcanzar revelaciones contenidas en informes con

relacion al problema y objetivos del estudio (Carrasco, 2014, p. 275)

- Encuesta: siendo pericia en la investigacion por su calidad y ser objetivamente (til

que se logra con esta indagacion (Carrasco, 2014, p. 314)

2.4.2. Instrumento

Ejerce roles de importancia en la recoleccion de testimonios utilizandose sus
caracteristicas y los objetivos a alcanzar al responder al problema (Carrasco, 2014, p.
334)

- Cuestionario estructurado: es un instrumento que sirve para la medicion del estudio
(Carrasco, 2014, p. 318).
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El cuestionario estructurado de la variable independiente gestion administrativa estuvo
conformada por 15 preguntas con indice de medicién politomicas cuyas alternativas
fueron cinco (nunca, casi siempre, indiferente, casi siempre y siempre); y para la
variable dependiente satisfaccion de los usuarios el cuestionario estructurado tenia por
23 interrogantes con indice de medicion politémicas, donde las alternativas fueron

cinco (nunca, casi siempre, indiferente, casi siempre y siempre).

Tabla 2

Ficha técnica del instrumento para medir la variable independiente gestion

administrativa

Nombre del instrumento:

Autora:

Adaptado por: (si aplica)
Lugar:

Fecha de aplicacion:
Obijetivo:

Administrado a:
Tiempo:

Margen de error:
Observacion:

Cuestionario para evaluar la gestion administrativa que

consta de 15y items 3

Yoselyn Melissa Figueroa Robles

Pefia (2018)

Huaraz-Peru

Junio 2019

Medir la variable independiente gestion administrativa
375 beneficiarios del municipio de Huaraz

3 mina5min

0.5
Cuestionario estructurado con cinco dimensiones y sus
respectivas alternativas

Tabla 3

Ficha técnica del instrumento para medir la variable dependiente satisfaccion del

usuario

Nombre del instrumento:

Autora:

Adaptado por: (si aplica)
Lugar:

Fecha de aplicacion:
Obijetivo:

Administrado a:
Tiempo:

Margen de error:
Observacion:

Cuestionario para evaluar satisfaccion del usuario que
consta de 13y items 3

Yoselyn Melissa Figueroa Robles

Magallanes (2018)

Huaraz-Peru

2019

Medir la variable dependiente satisfaccion del usuario
375 beneficiarios del municipio de Huaraz

3 min a5 min

0.5
Cuestionario estructurado con cinco dimensiones y sus
respectivas alternativas

2.4.3. Validez

Es el instrumento de investigacion que se centra en la medicion de precision,

veracidad, claridad y pertinencia del estudio (Carrasco, 2014, p. 336).
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La validacion del instrumento de medicién se realizd mediante el juicio de tres experto

en la materia.

Tabla 4

Tabla de validez por juicios de expertos V.D. Gestion Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

N° Grgdq Nombres y apellido del experto Dictamen
académico

1  Doctor Abner Chavez Leandro Aplicable

2 Doctor Armando Domingo Camilo Rodriguez Aplicable

3  Doctor César Humberto Del Castillo Talledo Aplicable

Tabla 5

Tabla de validez por juicio de expertos de la V.I. satisfaccion del usuario

N° Grgdc_) Nombres y apellido del experto Dictamen
académico
1 Doctor Abner Chavez Leandro Aplicable
2 Doctor César Humberto Del Castillo Talledo Aplicable
3 Doctor Armando Domingo Camilo Rodriguez Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4. Confiabilidad

Es la caracteristica que tiene un cuestionario que confiere lograr iguales productos,
cuando se aplica en repetidas ocasiones y en periodos diferenciados de sucesos al

mismo grupo experimental (Carrasco, 2014, p. 336).

Tabla 6
Confiabilidad de variables

Variables Alfa de Cronbach N° de Elementos
Gestién adminsitrativa 0,951 15
Satisfaccion de los usuarios 0,899 23

Fuente: Elaboracion propio

2.5. Procedimiento
- Se presentd una solicitud al Alcalde provincial de Huaraz para su permiso de la

diligencia de los instrumentos de medicion.

- Se coordino con el gerente municipal los dias, horas y fechas de la aplicacion.
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- El dia de la aplicacion se informo a la muestra sobre los objetivos del estudio.
- Se informod a la alcaldia acerca de los resultados de la investigacion.

2.6. Método de anlisis de datos
Se utilizd el SPSS. Versién 23 donde se analizo los procedimientos estadistico. Para la

prueba de hipotesis se empleo las estimaciones de parametro, con un nivel de confianza

de 95% y un nivel de precision Alpha igual a 0.05.

2.7. Aspectos éticos

Se emplearon los consiguientes principios éticos:

Proteccion a las personas: Por la importancia y naturaleza del trabajo de
investigacién no se incurrié en algin riesgo. Se respetd la dignidad de la persona
humana, su diversidad cultural, la identidad y confidencialidad, mediante el cuidado de
la privacidad; ya que la participacion de las personas fue en forma voluntaria, en el
contexto del pleno respeto de sus derechos fundamentales; mas ain cuando se

encontraban en una situacion de vulnerabilidad.

Atencion y no maleficencia: se tuvo en cuenta la comodidad de las personas,
quienes fueron parte del estudio; demostrando una conducta de maximizacién de los
beneficios, no causar dafio por ningin motivo y disminuyendo los efectos posibles

adversos.

Principio de Justicia: Se tuvo en cuenta la equidad e igualdad en el trabajo de

estudio.

Integridad cientifica: En todo momento se demostro la rectitud y seriedad en el
trabajo cientifico, extendiéndose al futuro ejercicio profesional con base a la
deontologia de la profesion de contabilidad; evaluando la presencia de algunos dafios y
riesgos; pero dando importancia a los beneficios potenciales que puedan haber afectado
a la muestra que participd en el trabajo de la investigacién y evitando conflictos de
interés que puedan haber afectado las etapas del trabajo de investigacion y su posterior

comunicacion de resultados.

Consentimiento informado y expreso: Se respetd la participacion voluntaria,
libre e informada, especifica e inequivoca; para que los responsables de la informacion

puedan proporcionar a la investigadora en forma voluntaria y autoricen su utilizacion
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en el estudio.
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I11. Resultados
3.1. Resultados descriptivos

3.1.1. Variable independiente Gestion administrativa

Tabla 7
Distribucién de frecuencia de la gestion administrativa de la municipalidad de Huaraz,
2019
. Frecuencia  Porcentaje
Nivel Baremo )
(fi) (%)
Vaélido Mala 16-35 114 30,4
Regular 36-55 150 40,0
Buena 56-75 111 29,6
Total 375 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Gestion Administrativa
40
30—
2
k]
=
£ 20
a
10—
0= |
Lala 16-33 Regular 36-53 Buena 56-75

Figura 1: Sobre la gestién administrativa en la municipalidad de Huaraz, 2019

Interpretacion:

Segun la tabla 8, el 40% de los usuarios del gobierno local de Huaraz percibe que la
gestion administrativa es regular, el 30.4% es malo y el 29,6% es buena.
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Tabla 8
Frecuencia de las dimensiones de la gestién administrativa de la municipalidad de

Huaraz, 2019

. . . Frecuencia Porcentaje valido
Dimensiones Nivel Baremo
(fi) (%)
Planificacion Mala 3-6 78 20,8
Regular 7-10 84 22,4
Buena 11-15 213 56,8
Organizacién Mala 16-35 77 20,5
Regular 36-55 94 25,1
Buena 56-75 204 54,4
Integracion Mala 16-35 133 35,5
Regular 36-55 122 32,5
Buena 56-75 120 32,0
Direccion Mala 16-35 152 40,5
Regular 36-55 111 29,6
Buena 56-75 112 29,9
Control Mala 16-35 154 41,1
Regular 36-55 101 26,9
Buena 56-75 120 32,0
Fuente: Elaboracion propia
50,0%— Dimensiones
=Pla.njﬂcacir;3n
Organizacion
50,0%= O Integracién
B Direccién
— D Control
40,0%
2
= —
I
g 30,0%
[=]
=M
0%|
20,0%—
10,0%0—

L%

2

Eegular
Geston Administrativa

Figura 2: las dimensiones de la gestion administrativa de la municipalidad de Huaraz,

2019
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Interpretacion:
Del total de encuestados, se han conseguido establecer el nivel de aceptacion por
dimensiones, de la siguiente manera:

En la planificacién, el 20,5% piensan que la gestion es mala, el 22,4% que es
regular y el 56,8% es buena.

En la organizacion, el 20,5 % manifiestan que la mandato es mala, el 25,1% que
es regular y el 54,4% es mala.

En la integracién, el 35,5 % afirmaron que el servicio es malo, el 32,5% que es
regular y el 32% es mala.

En la direccién, el 40,5% respondieron que el trabajo es malo, el 29,6% que es
regular y otro 29,6% es mala.

En la control, el 41,1 % sostienen que la gestion es mala , el 26,9% que es

regular y el 32% es mala.

3.1.2. Variable dependiente Satisfaccion de los usuarios

Tabla 9
Frecuencia de la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Huaraz, 2019

Frecuencia Porcentaje

Nivel Baremo )
(fi) (%)
Vélido Insatisfecho 41-64 155 41,3
Poco satisfecho 65-88 166 44,3
Satisfecho 89-112 54 14,4
Total 375 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Satisfaccion del usuario

50—
40

2

£ 30

£

|
Insatistecho 41-64  Poco satisfecho 65-88  Satisfecho 89-112

Figura 3: la satisfaccion de los usuarios del gobierno local de Huaraz, 2019
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Interpretacion:

El 44,3% de encuestados manifestaron que se encuentran poco satisfechos con el nivel
de la satisfaccion de los usuarios, el 41,3% insatisfechos y el 14,4 satisfecho.
Tabla 10

Frecuencia de las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad
de Huaraz, 2019

Frecuencia Porcentaje Valido

Dimensiones Niveles Baremo (fi) (%)
Fiabilidad Insatisfecho 5-11 88 23,5
Poco satisfecho 12-18 150 40,0

Satisfecho 19-25 137 36,5

Capacidad de Insatisfecho 6-13 221 58,9
respuesta Poco satisfecho 14-21 84 22,4
Satisfecho 22-30 70 18,7

Seguridad Insatisfecho 3-6 201 53,6
Poco satisfecho 7-10 85 22,7

Satisfecho 11-15 89 23,7

Empatia Insatisfecho 4-9 36 9,6
Poco satisfecho 10-15 165 44,0

Satisfecho 16-20 174 46,4

Elementos Insatisfecho 5-11 28 7,5
tangibles Poco satisfecho 12-18 130 34,7
Satisfecho 19-25 217 57,9

Fuente: Elaboracion propia

60,0%— Dimensiones
B Fiabilidad
_ Capacidad de
50,0% -1'espuesta
O seguridad
40,0%— B Empatia
.% [ Elmentos tangibles
E 30,0%—
= .
[
20,0%—
10,0%—
J0%e—

Insatistechoe Foco satsfecho Catstecho

Satisfaccion del usuario

Figura 4: Niveles de las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad de Huaraz, 2019
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Interpretacion:

Del total de encuestados, se han conseguido establecer el nivel de aceptacion por

dimensiones, de la siguiente manera:

En la fiabilidad, el 23,3% se encuentran insatisfechos, el 40% poco satisfecho y
el 56,8% satisfecho.

En la capacidad de respuesta, el 58,9% se encuentran insatisfechos, el 22,4%

poco satisfecho y el 18,7% satisfecho.

En la seguridad, el 53,6% se encuentran insatisfechos, el 22,7% poco satisfecho
y el 23,7% satisfecho.
En la empatia, el 9,6% se encuentran insatisfechos, el 44% poco satisfecho y el
46,4% satisfecho.

En los elementos tangibles, el 7,5% se encuentran insatisfechos, el 34,7% poco

satisfecho y el 57,9% satisfecho.

3.2. Resultados inferenciales

3.2.1 Prueba de bondad de ajuste

Logaritmo de la

adn?iﬁ?;!t(r):tiva Modelo verosirgilitud - cugdhr;do gl Sig.

Satisfaccion de  Solo interseccion 226,776

los usuarios Final 63,833 162,932 .000
Sélo interseccion 260.813

Fiabilidad Final 39.261 221.552 .000
Capacidad de So6lo interseccion 214.219

respuesta Final 29.327 184.892 .000
Sélo interseccion 211.017

Seguridad Final 34.599 176.418 .000
Sélo interseccion 58.355

Empatia Final 31.157 27.198 .000
Elementos Sélo interseccion 49.356

tangibles Final 44.667 4.689 .096

P: 0,000 < o 0,01 demuestra que el modelo de regresion ordinal es adecuado para el

analisis de los datos de las variable gestion administrativa con la satisfaccion del usuario y

sus dimensiones.
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3.2.2 Prueba de variabilidad

Pseudo R cuadrado

Gestién administrativa Cox y Snell Nagelkerke McFadden
Satisfaccion del usuario 352 407 216
Fiabilidad 446 .505 275
capacidad de respuesta 389 456 257
Seguridad 375 432 .232
Empatia .070 .082 .038
Elementos tangibles 012 .015 .007

La variabilidad por efecto de la variable gestion administrativa en la variable satisfaccion
del usuario es de 40,7%.

La variabilidad por efecto de la variable independiente en la dimensién fiabilidad es de
50,5%.

La variabilidad por efecto de la variable independiente en la dimension capacidad de
respuesta es de 45,6%.

La variabilidad por efecto de la variable independiente en la dimension seguridad es de
43,2%.

La variabilidad por efecto de la variable independiente en la dimension seguridad es de
43,2%.en la dimension empatia es de 8,2%.

La variabilidad por efecto de la variable independiente en la dimensidn elementos tangibles
es de 1,2%.

3.2.3 Gestion administrativa en la satisfaccion del usuario

Hipétesis general

Ho: La gestién administrativa no incide en la satisfaccion del usuario de la municipalidad
provincial de Huaraz, 2019.

Hi: La gestion administrativa incide en la satisfaccion del usuario de la municipalidad
provincial de Huaraz, 20109.

Intervalo de confianza

Estimaciones de Lo Error . al 95%
parametro Estimacion estandar Wald g Sig. Limite Limite
inferior  superior
Umbral [SU1 =1.00] -2,743 ,281 95,258 1 ,000 -3,294 -2,192
[SU1 =2.00] ,347 ,188 3,401 1 ,065 -,022 ,716
[GA1=1.00] -3,979 ,357 124,262 1 ,000 -4,679 -3,280
Ubicacion [GA1=2.00] -2,214 ,300 54,589 1 ,000 -2,801 -1,627
[GA1=3.00] 02 0
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Wald 54,589 es mayor de 4 que es el punto de corte por tanto existe incidencia de la
gestion administrativa en la satisfaccion del usuario y teniendo en cuenta que p: 0,000 < a
0,01 se rechaza la hipotesis nula y se acepta que la gestion administrativa en la
Municipalidad de Huaraz que incide significativamente en la satisfaccion del usuario de

esa comunidad.

3.2.4 Gestion administrativa y la fiabilidad

Hipotesis especifica 1

Ho: La gestion administrativa no incide en la fiabilidad en la municipalidad provincial de
Huaraz en el 2019.

Hi: La gestion administrativa incide en la fiabilidad en la municipalidad provincial de
Huaraz en el 2019.

Intervalo de confianza

Estimapiones de Estimacion E,rror Wald gl Sig. — al 95%, ;
pardmetro estandar Limite Limite
inferior superior
[FIB1 =
1.00] -3,196 ,330 93,846 1 ,000 -3,843 -2,549
Umbral [FIB1 =
2.00] -,009 ,188 ,002 1 ,963 -,377 ,359
[GA1=1.00] -4,116 ,385 114,349 1 ,000 -4,870 -3,361
[GA1=2.00] ,041 ,246 ,027 1 ,869 -,442 ,523
[GA1=3.00] 02 0

Respecto a los resultados obtenidos Wald 0,027 es mayor de 4 que es el punto de corte por
tanto existe incidencia de la gestion administrativa en la dimension fiabilidad y teniendo
en cuenta que p: 0,000 < a 0,01 se rechaza la hipétesis nula y se acepta que la gestion
administrativa en la Municipalidad de Huaraz que incide significativamente en la fiabilidad

de esa comunidad.

3.2.5 Gestion administrativa y la capacidad de respuesta
Hipotesis especifica 2

Ho: La gestion administrativa no incide en la capacidad de respuesta en la municipalidad
provincial de Huaraz en el 2019.
Hi: La gestion administrativa incide en la capacidad de respuesta en la municipalidad

provincial de Huaraz en el 2019.
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Intervalo de confianza

Estimaciones de S Error . al 95%
parametro Estimacion estandar Wald gl Sig. Limite Limite
inferior superior
Umbral [CP1=1.00] -1,989 ,243 66,869 1 ,000 -2,466 -1,513
[CP1=2.00] -,148 ,187 ,630 1 ,428 -,515 ,218
[GA1=1.00] -3,980 ,375 112,751 1 ,000 -4,715 -3,245
Ubicacion [GA1=2.00] -2,842 ,292 94,548 1 ,000 -3,415 -2,269
[GA1=3.00] 0? 0

De acuerdo a los resultados obtenidos Wald 94,548 es mayor de 4 que es el punto de corte
por tanto existe incidencia de la gestién administrativa en la dimensién capacidad de
respuesta y teniendo en cuenta que p: 0,000 < a 0,01 se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta que la gestion administrativa en la Municipalidad de Huaraz que incide

significativamente en la capacidad de respuesta de esa comunidad.

3.2.6 Gestion administrativa y la seguridad

Hipotesis especifica 3

Ho: La gestion administrativa no incide en la seguridad en la municipalidad provincial de
Huaraz en el 20109.
Hi: La gestion administrativa incide en la seguridad en la municipalidad provincial de
Huaraz en el 2019

Intervalo de confianza

Estimaciones de L Error . al 95%
pardmetro Estimacion estandar Wald gl Sig. Limite Limite
inferior  superior
ESOEO? - -2,352 253 86,365 1 000  -2,848 -1,856
Umbral [éEGl _
2.00] - -,668 ,198 11,347 1 ,001 -1,057 -,279
[GA1=1.00] -3,482 ,327 113,164 1 ,000 -4,123 -2,840
Ubicacion [GA1=2.00] -3,106 ,297 109,394 1 ,000 -3,689 -2,524
[GA1=3.00] 02 0

De acuerdo a los resultados obtenidos Wald 109,394 es mayor de 4 que es el punto de corte
por tanto existe incidencia de la gestion administrativa en la dimension seguridad y
teniendo en cuenta que p: 0,000 < a 0,01 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta que la
gestién administrativa en la Municipalidad de Huaraz que incide significativamente en la

seguridad de esa comunidad.
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3.2.7 Gestion administrativa y la empatia
Hipdtesis especifica 4

Ho: La gestion administrativa no incide en la empatia en la municipalidad provincial de
Huaraz en el 20109.
Hi: La gestion administrativa incide en la empatia en la municipalidad provincial de
Huaraz en el 20109.

Intervalo de confianza

Estimaciones de L Error . al 95%
parametro Estimacion estandar Wald gl Sig. Limite Limite
inferior superior
Umbral [EMP1 =
1.00] -2.321 238 95.433 1 000 -2787 -1.856
[EMP1 =
2.00] 178 185 .930 1 335 -.184 541
Ubicacién [GA1=1.00] .769 .267 8.314 1 .004 246 1.292
[GA1=2.00] -.505 242 4.370 1 .037 -.979 -.032
[GA1=3.00] 02 0

De acuerdo a los resultados obtenidos Wald 4,370 es mayor de 4 que es el punto de corte
por tanto existe incidencia de la gestion administrativa en la dimensién empatia y
teniendo en cuenta que p: 0,000 < a 0,01 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta que la
gestion administrativa en la Municipalidad de Huaraz que incide significativamente en la

empatia de esa comunidad.

3.2.8 Gestion administrativa y los elementos tangibles

Hipotesis especifica 5

Ho: La gestién administrativa no incide en los elementos tangibles en la municipalidad
provincial de Huaraz en el 2019.

Hi: La gestion administrativa incide en los elementos tangibles en la municipalidad

provincial de Huaraz en el 2019.

Intervalo de confianza

Estimaciones de L Error . al 95%
parametro Estimacion estandar Wald gl Sig. Limite Limite
inferior  superior
5%’?'“1 = 22,742 260 110,927 1 000 -3252 @ -2,231
Umbral _
[ETANL = - 524 194 7,285 1 007  -905 - 144
2.00]
[GA1=1.00] -,035 271 ,017 1 ,898 -,566 497
Ubicacién [GA1=2.00] -,467 ,250 3,492 1 ,062 -,957 ,023
[GA1=3.00] 02 0
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De acuerdo a los resultados obtenidos Wald 3,492 es mayor de 4 que es el punto de corte
por tanto existe incidencia de la gestion administrativa en la dimension elementos tangibles
y teniendo en cuenta que p: 0,000 < a 0,01 se rechaza la hipotesis nula y se acepta que la
gestién administrativa en la Municipalidad de Huaraz que incide significativamente en los

elementos tangibles de esa comunidad.
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IV. Discusion

De acuerdo al dato independiente gestion administrativa se mostré que un porcentaje
igual 40% es regular respecto a la gestion administrativa que se realiza en el gobierno local
de Huaraz, esto se debe a que aun los servidores publicos no se actualizan con los

conocimientos y tecnologias que permita el desarrollo de los procesos que ejecuta.

Este resultado se relaciona con el estudio de Pefia (2018) quien presenta un gran
porcentaje igual 61,6% que tiene un nivel moderado referente en a la gestidn

administrativa.

Por tal motivo el fundamento tedrico segun Chiavenato (2007) menciona que la
gestién administrativa es un elemento importante para toda empresa o entidad que quiera

mejorar.

Como se puede verificar estos resultados permiten reflejar la realidad en la que se
vive referente a la gestion administrativa en el municipio, por ello es necesario

implementar estrategias para desarrollo de esta entidad.

Las dimensiones de la gestion administrativa se indica que estos resultados en su
mayoria son malas; es asi que en la planificacion presenta un resultado positivo igual a
56,8% siendo mas de la mitad que opina que la planificacion es buena, ya que presenta sus
planes que desean conseguir mediante la filosofia de gestion de gestion. En la
organizacion el 54,4% de usuarios opinaron que es buena, ya que tienen un despliegue
roles y funciones por parte de cada servidor publico. En la integracion opinaron que un
35,5% es mala, permitiendo asi desligar los pardmetros acoplamiento institucional. En la
direccion el 40,5% es mala, debido a que no cumplen con las normativas y politicas de la
municipalidad para el logro de los objetivos. Y en el control el 41,1% afirmaron que es

malo, ya que tienen u interés en cumplir con lo solicitado.

Respecto a los resultados presentados guarda relacion con la investigacion de Calero
(2016) realizé una investigacién, donde obtuvo como resultado que un 62% afirmaron que

siempre planifican sus actividades.

Tedricamente Munch (2014) determina que los procesos administrativos son parte

fundamental de toda organizacion el éxito y desarrollo empresarial.
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Como se presenta en esta fase los resultados son positivos y negativos en su mayoria
negativos la cual indica que no se esta aplicando adecuadamente los procesos de gestion en

el gobierno local de Huaraz.

Del mismo para la variable dependiente satisfaccion del usuario cuyo resultado fue
que un 44,3% opinaron que los beneficiarios se sienten poco satisfechos con el servicio

que reciben por la municipalidad de Huaraz.

Dicho resultado no guarda relacion con la tesis de Romero (2017) cuyo titulo se
relacién con la investigacion, el resultado es que el 55% de encuestados afirmaron estar

satisfechos con la calidad de servicio.

Teodricamente segin (Davis y Newstrom, 2001) especifica que la satisfaccion del
usuario es cumplir con los deseos y/o expectativas del usuaria, la cual le permitira estar

satisfecho con el servicio que recibe.

Finalmente se puede verificar que los resultados son negativos debido a que la unidad
de estudio se encuentra insatisfecha con los servicios que recibe por los servidores puablicos

del gobierno local de Huaraz.

En relacion a las dimensiones de la satisfaccion del usuario se presenta los
siguientes resultados, la fiabilidad tiene como resultado que un 40% se encuentra poco
satisfecho, debido a que los profesionales que trabajan en la institucion no cumplen con el
perfil del cargo que asumen, la capacidad de respuesta el 58,9% de los beneficiarios se
sienten insatisfechos ya que las respuestas inmediatas, llevan dias y portal motivo no se
encuentran conformes, la seguridad un 53,6% se sienten insatisfechos, la empatia 46,4%
se siente satisfecho con el servicio y en los elementos tangibles el 57,9% se encuentra

satisfechos pues tienen comodidades.

Por lo anteriormente expresado los resultados no coinciden con la investigacion de
Mego (2015) tuvo como resultado que el 54% de los usuarios valoraron el servicio de

calidad como de nivel regular.

Desde la perspectiva tedrica Zethamhl, Betner y Grembler, (2009) sostiene que el
modelo Servqual se utiliza para medir el servicio de calidad y con ello ver la satisfaccion

del ciudadano beneficiario.
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Desde las perspectivas propuestas de los autores se aprecia que el método es légico,
sin embargo no se evidencia dicha respuesta positiva en el estudio debido a que los

ciudadanos se sienten insatisfecho con el servicio que reciben.
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V. CONCLUSIONES

Primera: La gestion administrativa en el municipio de Huaraz se desarroll6 en el contexto
de los lineamientos de la modernizacion del Estado; cuya fiabilidad es de nivel poco
satisfecho debido a que un buen porcentaje de usuarios no confian en el servicio que

reciben.

Segunda: Los procesos administrativos de gestion del gobernd local son de nivel

insatisfecho en relacion a la respuesta inmediata para los clientes de la entidad edilicia.

Tercera: Los beneficiarios percibieron mas de la mitad del porcentaje de

insatisfaccion en la administracion municipal.

Cuarta: La observacion de los usuarios con relaciona a una prestacion de servicios

con empatia por la municipalidad de Huaraz, mostraron una satisfaccién regular.

Quinta: Relacionado a los elementos tangibles, la administracion municipal de

Huaraz satisfizo con un porcentaje de nivel medio las expectativas de la poblacion.

Sexta: Se verifico que tanto las variables de estudio, mostraron un horizonte regular

de insatisfaccion.
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VI. RECOMENDACIONES
Primera: Es primordial que el gobierno local de Huaraz realice cursos de actualizacion y
capacitacion a los servidores de la entidad en los procesos de la gestion municipal, de

acuerdo a la nueva normatividad de la gestion publica.

Segunda: La capacidad de respuesta del personal debe ser rapida y fluida frente a las

gestiones que realizan los usuarios.

Tercera: La municipalidad de Huaraz debe de transformar la insatisfaccion que
experimenta la poblacion a una mejor satisfaccion, respondiendo positivamente a las

necesidades de la poblacion.

Cuarta: Los trabajadores de la municipalidad los procesos, actividades y tareas

aplicando la empatia como una accion solidaria hacia el ciudadano.

Quinta: Las percepciones de las personas frente a la gestion administrativa deben ser
positivas, mediante la presentacion adecuada de los elementos tangibles tales como el

mantenimiento del local, las oficinas el mobiliario.

Sexta: El municipio de Huaraz debe de mejorar la gestién administrativa con un
personal capacitado y de experiencia para demostrar la satisfaccion del usuario en el

proceso de mejora continua.
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ANEXOS
Anexo N°1: Cuadro de operacionalizacion
Tabla 11

Operacionalizacion de la variable independiente gestion administrativa

Dimensiones Indicadores items Escala e indice Niveles de
rango
Planeacion Planificacion Mala: 3-6
Proyeccion a futuro 1-3 Regular: 7-10
Obtencion de resultados Buena: 11-15
Organizacién Disefiar estrategias y procesos
Organizacién de funciones y Escala Likert Mala: 3-6
responsabilidades 4-6 (1) Nunca Regular: 7-10
Técnicas de  simplificacion (2) Casi Nunca Buena: 11-15
administrativa (3) Indiferente
Integracion  Recursos Humanos (4) Casi Siempre Mala: 3-6
Recursos Materiales 7-9 (5 Siempre Regular: 7-10
Recursos Econémicos Buena: 11-15
Direccion Proceso administrativo
Conduccién 10-12 Niveles Politomica  Mala: 3-6
Orientacién (1,2,3,4,5) Regular: 7-10
Control Evaluacion de resultados Buena: 11-15
Corregir errores 13-15 Bajo: 3-7
Mejora de operaciones Medio: 8-12
Alto: 13-17

Fuente: Pefia (2018)
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Tabla 12

Operacionalizacion de la variable dependiente satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores items Escala e indice Niveles de rango
Fiabilidad Cumplimiento del Insatisfecho: 5-11
servicio prometido Poco satisfecho:
Servicio de calidad 15 12-18
Solucién de problemas Satisfecho: 19-25
Servicio esperado
Horario de atencion
Capacidad  Personal con deseo de Insatisfecho: 6-13
de respuesta  ayudar Poco satisfecho:
Personal que atiende de 14-21
forma rapida Satisfecho: 22-30
Personal orientador 6-11
Tiempo de espera ;
Facilidades para entrar (1) Nisrfsga Likert
en contacto .
Informacion ) Cas_l Nunca
Seguridad Personal que muestra 8; Icngslifesriir:rt]epre Insatisfecho: 3-6
cortesia (5) Siempre Poco satisfecho: 7-
Personal que inspira 10
confianza 12-14 Satisfecho: 11-15
Personal con
conocimiento del . S
servicio otorgado Niveles Politémica
Empatia Atencién personalizada (1.23.4.5) Insatisfecho: 4-9
Horario conveniente Poco satisfecho:
Preocupacion por los  15-18 10-15
intereses del usuario Satisfecho: 16-21
Amabilidad y buen trato
Elementos Instalaciones comodas
tangibles Equipo de  aspecto Insatisfecho: 5-11
moderno Poco satisfecho:
Apariencia del personal 19-23 12-18

Instalaciones fisicas
Uniformados e
identificados

Satisfecho: 19-25

Fuente: Magallanes (2018)
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Anexo N°2: Matriz de consistencia

Titulo: Gestién administrativa en la satisfaccion del usuario de la municipalidad provincial de Huaraz, 2019
Autora: Yoselyn Melissa Figueroa Robles

Problema Obijetivos Hipotesis Variable e indicadores
Problema General Obijetivo general Hipédtesis general Variable 1: Gestion administrativa
¢De qué manera incide | Determinar la incidencia | La gestion Dimensién Indicadores Items Escala de Niveles o rango
la gestion | que existe entre la gestién | administrativa incide en medicién
administrativa 'y la | administrativa y la | la satisfaccion  del Planificacion Mala: 3-6
satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario en | usuario de la | Planificacion | Proyeccién a futuro 1-3 Regular: 7-10
en la municipalidad | la municipalidad | municipalidad Obtencion de resultados Buena: 11-15
provincial de Huaraz en | provincial de Huaraz en el | provincial de Huaraz, Disefiar estrategias v procesos .
el 20197 2019. 2019. Organizaci6n gde yfFl)Jnciones y Elsci:anleert Mala: 3-6
Problema Hipotesis especificos Organizacion | responsabilidades 4-6 (Z)C ur f\? Regular: 7-10
Especificos Objetivo Especifico 1 La gestion Técnicas  de  simplificacion (3)| ‘le_'f untca Buena: 11-15
1. ¢(De qué manera | 1. Determinar la | administrativa incide en administrativa (4)(? : e;r.en €
incide la  gestion | incidencia que existe entre | la fiabilidad en la Recursos Humanos ) ast SIEMPre | praja; 3-6
administrativa 'y la | la gestion administrativa y | municipalidad Intearacié : (5)Siempre Regular: 7-10
N o o gracion Recursos Materiales 7-9
fiabilidad en la| la fiabilidad en la | provincial de Huaraz en Recursos EConomicos Buena: 11-15
municipalidad municipalidad provincial | el 2019. Pr dministrati ivel
provincial de Huaraz en | de Huaraz en el 2019 2. La gestion o 0ceso administrativo N.'V,e es Mala: 3-6
el 20197 2. Determinar la | administrativa incide en |  Direccion | Conduccion 10-12 Politomica Regular: 7-10
2. ¢De qué manera | incidencia que existe entre | la  capacidad  de Orientacion (12.345) Buena: 11-15
incide  la  gestion | la gestion administrativay | respuesta en  la Evaluacion de resultados Bajo: 3-7
administrativa 'y la | la capacidad de respuesta | municipalidad Control Corregir errores 13-15 Medio: 8-12
capacidad de respuesta | en  la  municipalidad | provincial de Huaraz en Mejora de operaciones Alto: 13-1
en la municipalidad | provincial de Huaraz en el | el 2019. Variable 2: Satisfacciéon del usuario
provincial de Huaraz en | 2019. 3. La gestion [ Dimension Indicadores ftems Escala de Niveles o rango
el 2019? 3. Determinar la | administrativa incide en medicion
3. ¢De qué manera | incidencia que existe entre | la seguridad en la Cumplimiento  del  servicio Escala Likert | Insatisfecho: 5-11
incide  la  gestion | la gestion administrativa y | municipalidad prometido (1) Nunca Poco satisfecho:
administrativa y | seguridad en la | provincial de Huaraz en o Servicio de calidad . 12-18 ’
seguridad  en  la | municipalidad provincial | el 2019. Fiabilidad = " =2 e problemas 1-5 | (2) Casi Nunca ; _
municipalidad de Huaraz en el 2019. 4 La  gestion Servicio esperado (3) Indiferente | Satisfecho: 19-25
provincial de Huaraz en | 4. Determinar la | administrativa incide en Horario de atencion (Af) Casi
el 2019? incidencia que existe entre | la empatia en la Personal con deseo de ayudar Siempre _
4. De qué manera | lagestion administrativa'y | municipalidad Personal que atiende de forma (5) Siempre Insatisfecho: 6-13
incide la  gestion | la  empatia en la | provincial de Huaraz en ) C g Poco satisfecho:
administrativa 'y la | municipalidad provincial | el 2019. Capacidad de | rapida - 6-11 14-21
empatia en la | de Huaraz en el 2019. 5. La gestion respuesta Personal orientador Satisfecho: 22-30
municipalidad 5. Determinar la | administrativa incide en Tiempo de espera ; '

Facilidades para entrar en Niveles
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provincial de Huaraz en
el 2019?

5. ¢De qué manera
incide la  gestion
administrativa 'y  los
elementos tangibles en
la municipalidad
provincial de Huaraz en
el 20197

incidencia que existe entre
la gestion administrativa y
los elementos tangibles en
la municipalidad
provincial de Huaraz en el
2019.

los elementos tangibles
en la municipalidad
provincial de Huaraz en
el 2019.

contacto

Informacién

Seguridad

Personal que muestra cortesia

Personal que inspira confianza

Personal con conocimiento del
servicio otorgado

12-14

Empatia

Atencion personalizada

Horario conveniente

Preocupacion por los intereses del
usuario

Amabilidad y buen trato

15-18

Elementos
tangibles

Instalaciones coémodas

Equipo de aspecto moderno

Apariencia de aspecto moderno

Instalaciones fisicas

Uniformados e identificados

19-23

Politdmica
(1,2,3,4,5)

Insatisfecho: 3-6
Poco satisfecho: 7-
10

Satisfecho: 11-15
Insatisfecho: 4-9
Poco satisfecho:
10-15

Satisfecho: 16-21

Insatisfecho: 5-11
Poco satisfecho:
12-18

Satisfecho: 19-25

Tipo y disefio de Poblacion y muestra Técnicas e Estadistica a utilizar

investigacion instrumentos
Meétodo: Poblacion: Variable 1: gestién | Descriptiva: Se utilizd para la estadistica descriptiva para hallar frecuencias absolutas y relativas
Hipotético deductivo N= 15354 usuarios. administrativa presentados los datos en tablas y figuras para su posterior interpretacion y analisis.
Enfoque: Tipo de muestreo: Técnica: Encuesta
Cuantitativo Probabilistico Instrumento: Inferencial: Se aplicd el estadistico regresion ordinal para la prueba de hipotesis y hallar la correlacion
Tipo: Tamafio de muestra: Cuestionario significativa de las variables.
Basico n=375 usuarios estructurado
Nivel: Variable 2: satisfaccion
Correlacional causal del usuario
Disefio: Técnica: Encuesta
Regresion ordinal No Instrumento:
experimental y Cuestionario
transversal estructurado
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Anexo N°3: Instrumentos

Cuestionario sobre la Gestién Administrativa

Es grato presentarme ante usted, la suscrita Yoselyn Melissa Figueroa Robles, con codigo de matricula Nro.
7001192940, aspirante al grado de Magister en la Universidad César Vallejo sede los Olivos con mencién en
gestion publica. La presente encuesta forma parte de un trabajo de investigacion titulado “Gestion
administrativa en la satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de Huaraz, 2019” el cual tiene
fines exclusivamente académicos y se mantendra en absoluta reserva.

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

Instrucciones: Lea detenidamente las proposiciones formuladas y responda con seriedad, marcando con un
aspa en la alternativa correspondiente.

Variable I: Gestion Administrativa

Escala de autoevaluacion de la gestién administrativa

Siempre Casi siempre Indiferente Casi Nunca Nunca
®) (4) 3 (2) 1)
N° ftems Alternativa
5/4[3[2]1
VI: Gestién Administrativa

D1: Planeacion

1 Los servicios que se reciben estan debidamente planificados para un buen
servicio de calidad

2 La institucién se proyecta a mejorar el servicio en el futuro

3 Al realizar algin trdmite en la municipalidad obtiene resultados 6ptimos

D2: Organizacion

4 La atencion que recibe esta disefiada en forma estratégica que cumpla con sus
expectativas

5 Los servidores publicos de la municipalidad cumplen responsablemente sus
funciones

6 La municipalidad se adecua a los lineamientos de la simplificacién

D3: Integracion

7 Observa que la municipalidad cuenta con los recursos humanos necesarios
para que brinde una debida atencion

8 La municipalidad cuenta con una adecuada infraestructura para la atencion a
los usuarios

9 Cree que esta entidad cuenta con el presupuesto suficiente para brindar todos
los servicios

D4: Direccién

10 | Considera que los procedimientos administrativos en las diferentes oficinas
son las adecuada para una buena atencién

11 | En la municipalidad hay una adecuada conduccidn del servicio de atencién

12 | Recibe una adecuada orientacion para los trdmites que realiza

D5: Control

13 | Los resultados del servicio brindado son dptimos

14 | Considera que la municipalidad realiza las correcciones de errores para
obtener mejores resultados

15 | El municipio realiza mejoras en las operaciones administrativas

Responsable: FRYM
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Cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario

Es grato presentarme ante usted, la suscrita Yoselyn Melissa Figueroa Robles, con cédigo de matricula Nro.
7001192940, aspirante al grado de Magister en la Universidad Cesar Vallejo sede los Olivos con mencién en
gestion publica. La presente encuesta forma parte de un trabajo de investigacion titulado “Gestion
administrativa en la satisfaccion del usuario en la municipalidad provincial de Huaraz, 2019 el cual tiene
fines exclusivamente académicos y se mantendra en absoluta reserva.

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

Instrucciones: Lea detenidamente las proposiciones formuladas y responda con seriedad, marcando con un
aspa en la alternativa correspondiente.

Variable D: Satisfaccion del Usuario

Escala de autoevaluacién de la gestion administrativa

Siempre Casi siempre Indiferente Casi Nunca Nunca
(©) (4) (©) 2 | ()
o p Alternativa
N Items 5|4|3|2|1
VD: Satisfaccion del Usuario
D1: Fiabilidad
1 La municipalidad cumple con el servicio prometido
2 Percibe un servicio de calidad por la institucién
3 Los servidores publicos muestran interés en la solucién de sus problemas
4 El servicio que brinda la municipalidad es la que espera
5 La municipalidad cumple con su horario de atencién
D2: Capacidad de respuesta
6 El personal tiene el deseo de ayudarte
7 Le atienden de manera rapida respecto al servicio que se ofrece
8 Recibe una orientacion adecuada por el personal de la municipalidad
9 El tiempo de espera para ser atendido fue satisfactorio
10 | La municipalidad le ofrece facilidades para entrar en contacto
11 | Los servidores pUblicos de la municipalidad brindan informacion clara
D3: Seguridad
12 | Los servidores pUblicos le muestran cortesia al atenderle
13 | El comportamiento de los servidores publicos le inspira confianza
14 | Los servidores publicos tienen los conocimientos del servicio otorgado
D4: Empatia
15 | Laatencidn que brinda la municipalidad es personalizada
16 | La municipalidad tiene horario de atencién conveniente
17 | Siente que la entidad publica se preocupa por sus intereses
18 | Los servidores pUblicos muestran amabilidad y buen trato
D5: Elementos tangibles
19 | La municipalidad tiene instalaciones visualmente coémodas
20 | La municipalidad cuenta con equipos de aspectos modernos
21 | El personal de la municipalidad tiene buena apariencia
22 | Las instalaciones fisicas son aptas para brindar un buen servicio
23 | Los servidores publicos estan correctamente uniformados e identificados con

fotosheck

Responsable: FRYM
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Anexo N° 4: Validez de los instrumentos

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion Administrativa

Dimensiones/items Pertullencxa Relevancia’? | Claridad? Sugerencias
Dimension 1: Planificacién Si | No Si No Si | No
1 Los servicios que se reciben estan debidamente planificados para un buen servicio e / L
de calidad
2 | La institucién se proyecta a mejorar el servicio en el futuro vV v ol
3_| Al realizar algtin tramite en la municipalidad obtiene resultados Optimos v v P
Dimensién 2: Organizacién Si No Si No Si No
4 :: atenc.i()n que recibe esta disefiada en forma estratégica que cumpla con sus v / .
pectativas
5 %lfnsdsz:éisdores piblicos de la municipalidad cumplen responsablemente sus v / /
6_| La municipalidad se adecua a los lineamientos de la simplificacion P d v
Dimensién 3: Integracién Si | No | Si | No | Si | No
2 Observa que la municipalidad cuenta con los recursos humanos necesarios para / 4 /
que brinde una debida atencién
La municipalidad cuenta con una adecuada infraestructura para la atenci6n a los
§ usuarios / / /
9 Cree. que esta entidad cuenta con el presupuesto suficiente para brindar todos los / / Ve
servicios
Dimensién 4: Direccién Si No Si No Si No
10 Considera que los procedimientos administrativos en las diferentes oficinas son las l/ / P
adecuada para una buena atencién
11 | En la municipalidad hay una adecuada conduccion del servicio de atencién v v %l
12 |Recibe una adecuada orientacién para los trdmites que realiza v s v
Dimensién 5: Control Si | No | Si | No | Si | Neo
14 | Los resultados_del servicio brindado son Optimos v v -
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ESCUELA DE POSTGRADO

Considera que la municipalidad realiza las correcciones de errores para obtener
13 . . ,
mejores resultados e v’ 4
15 | El municipio realiza mejoras en las operaciones administrativas [ v )
Observaciones (precisar si hay suficiencia): % / Lty (éz‘ Z (2l C
4 7

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [}(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg. Cad/c2 ey P Ix 2 /dév-‘(
DNI: _22Y¢952¢6 .

Especialidad del validador: G A4 )c y Gobersn, &l d o)

Lima, 22 de Junio de 2019.

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem,

es conciso, exacto y directo. c%é@

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados _Birnma d'e"iré;perto informante
son suficientes para medir a dimensién.
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ESCUELA DE POSTGRADO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccién del usuario

Dimensiones/Items

Pertinencia

1

Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

Dimensién 1: Fiabilidad

No

No

No

La municipalidad cumple con el servicio prometido

Percibe un servicio de calidad por la institucién

Los servidores piiblicos muestran interés en la solucién de sus problemas

El servicio que brinda la municipalidad es la que espera

La municipalidad cumple con su horario de atencion

mension 2: Capacidad de respuesta

No

El personal tienes el deseo de ayudarte

Le atienden de manera rapida respecto al servicio que se ofrece

OOO\IO\EU'-BWN'_‘

Recibe una orientacién adecuada por el personal de la municipalidad

El tiempo de espera para ser atendido fue satisfactorio

10

La municipalidad le ofrece facilidades para entrar en contacto

11

Los servidores publicos de la municipalidad brindan informacién clara

Dimension 3: Seguridad

No

12

Los servidores publicos le muestran cortesia al atenderle

13

El comportamiento de los servidores publicos le inspira confianza

14

Los servidores piiblicos tienen los conocimientos del servicio otorgado

Dimension 4: Empatia

No

15

La atencién que brinda la municipalidad es personalizada

16

La municipalidad tiene horario de atencion conveniente

17

Siente que la entidad ptiblica se preocupa por sus intereses

18

Los servidores publicos muestran amabilidad y buen trato

Dimension 5: Elementos tangibles

No

19 [La municipalidad tiene instalaciones visualmente comodas

NEAN AN Z NN AN EAN N E

NN NEANATE NI ENANNE

NERNNE N A NN A EINR A RE
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ESCUELA DE POSTGRADO

20 | La municipalidad cuenta con equipos de aspectos modernos

1 v v’
21 | El personal de la municipalidad tiene buena apariencia N v Ll
22 | Las instalaciones fisicas son aptas para brindar un buen servicio v’ e i
23 Los servidores publicos estan correctamente uniformados e identificados con a g e
fotosheck
Observaciones (precisar si hay suficiencia): E« A R Q

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg. &4 JE2 4w &) fbmrr
DNI: 22Yé%2¢ s

Especialidad del validador: 9‘42”” é)‘ A /7 G2 wizse & /"’/( ol

Lima, 22 de Junio de 2019.
!'Pertinencia: El {tem corresponde al concepto teérico formulado.
2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

€s conciso, exacto y directo. (_0 @

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

Firma del experto informante
son suficientes para medir a dimension.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion Administrativa

Dimensiones/Items Pertullencla Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Planificacion Si No Si No Si No
Los servicios que se reciben estan debidamente planificados para un buen servicio
1 . v d -
de calidad
2 | La institucion se proyecta a mejorar el servicio en el futuro PS v/ v
3 | Al realizar algiin tramite en la municipalidad obtiene resultados optimos o v v
Dimensi6én 2: Organizacién Si No Si No Si No
4 La atencion que recibe esta disefiada en forma estratégica que cumpla con sus W / /
expectativas
s Los servidores publicos de la municipalidad cumplen responsablemente sus / / /
funciones
6 | La municipalidad se adecua a los lineamientos de la simplificacion v v v
Dimension 3: Integracion : Si No Si No Si No
7 Observa que la municipalidad cuenta con los recursos humanos necesarios para 7 / /
que brinde una debida atencién
La municipalidad cuenta con una adecuada infraestructura para la atencion a los /
8 ; Z v
usuarios
9 Creg que esta entidad cuenta con el presupuesto suficiente para brindar todos los / / /
servicios
Dimension 4: Direccion Si No Si | No Si | No
10 Considera que los procedimientos administrativos en las diferentes oficinas son las / / /
adecuada para una buena atencién
11 | En la municipalidad hay una adecuada conduccién del servicio de atencion v v Y
12 | Recibe una adecuada orientacion para los tramites que realiza v 4 %
Dimension 5: Control Si No Si No Si No
14 | Los resultados del servicio brindado son dptimos 7 v v’
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13 Considera que la municipalidad realiza las correcciones de errores para obtener / / v/
mejores resultados
15 | El municipio realiza mejoras en las operaciones administrativas v/ i v

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S /{zu; mﬁ« wenceq)
a 7
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [\] Aplicable después de corregir | ] No aplicable [ ]

X 4
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg, Del  (4STiLLD T4lleDO, Cesar HUM&C’/ZTD
DNI: _0#035/92

Especialidad del validador: ./ A VESTi6.40 2.

Lima, 22 de Junio de 2019.

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

? Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

? Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item
€s conciso, exacto y directo.

>

Sz

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los {tems planteados

Firma del experto informante
son suficientes para medir a dimension.
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ESCUELA DE POSTGRADO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccién del usuario

Dimensiones/Items Pertullencla Relevancia® | Claridad? Sugerencias

Dimensién 1: Fiabilidad Si No Si No Si No
1| La municipalidad cumple con el servicio prometido v v 7

2 | Percibe un servicio de calidad por la institucién P / £

3 | Los servidores piblicos muestran interés en la solucion de sus problemas v v /.

4_|El servicio que brinda la municipalidad es la que espera v/ s .

5_|La municipalidad cumple con su horario de atencion v 4 v
Dimensién 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6 | El personal tienes el deseo de ayudarte I 7, o

7 |Le atienden de manera rapida respecto al servicio que se ofrece i F /

8 |Recibe una orientaciéon adecuada por el personal de la municipalidad 7 7 v

9 |El tiempo de espera para ser atendido fue satisfactorio Z 7’ &

10 | La municipalidad le ofrece facilidades para entrar en contacto % 7 N

11 | Los servidores piblicos de la municipalidad brindan informacién clara v 7 V'
Dimensi6n 3: Seguridad Si No Si No Si No
12 | Los servidores publicos le muestran cortesia al atenderle 7 A /

13 | El comportamiento de los servidores publicos le inspira confianza 7 7 v

14 | Los servidores publicos tienen los conocimientos del servicio otorgado & / /
Dimensién 4: Empatia Si No Si No Si No
15 | La atencidn que brinda la municipalidad es personalizada /L & £

16 | La municipalidad tiene horario de atencién conveniente v 7 Vs

17 | Siente que la entidad publica se preocupa por sus intereses v 7 v

18 | Los servidores piiblicos muestran amabilidad y buen trato v v/ v
Dimensi6n 5: Elementos tangibles Si No Si No Si No
19 | La municipalidad tiene instalaciones visualmente cémodas v/ 4 e
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ESCUELA DE POSTGRADO

20 | La municipalidad cuenta con equipos de aspectos modernos

21 | El personal de la municipalidad tiene buena apariencia

22 | Las instalaciones fisicas son aptas para brindar un buen servicio

23 Los servidores ptiblicos estan correctamente uniformados e identificados con
fotosheck

Wl S Nt
\ \\‘\\\
Y RV \

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ‘f” /L?/f 5“%“"'““’4‘4)
7

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
<

_ N i =27 O
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg. DL cAsTiUo TALLEDO, CESAR Honperd
DNL: _ 07035192

Especialidad del validador: ZIVESHGADOR.

Lima, 22 de Junio de 2019.

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
% Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo.

7%%%
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

Firma del experto informante
son suficientes para medir a dimension.

51



‘,yr

7 Univensioan
iR Vatizio

ESCUELA DE POSTGRADO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestién Administrativa

Dimensiones/ftems Pertu:encla Relevancia®? | Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Planificacién Si No Si No Si | No
Los servicios que se reciben estan debidamente planificados para un buen servicio I/
1 : Vv 4
de calidad
2 | La institucion se proyecta a mejorar el servicio en el futuro i Vv
3 _| Al realizar alg(n trémite en la municipalidad obtiene resultados Optimos v v
Dimension 2: Organizacién Si No Si No Si No
La atencién que recibe esté disefiada en forma estratégica que cumpla con sus
4 - v 4 v
expectativas
Los servidores pablicos de la municipalidad cumplen responsablemente sus 2
5 | funci v v v
unciones
6 | La municipalidad se adecua a los lineamientos de la simplificacion /4 y
Dimensién 3: Integracién Si No Si No Si No
7 Observa que la municipalidad cuenta con los recursos humanos necesarios para o 7 7
que brinde una debida atencién
La municipalidad cuenta con una adecuada infraestructura para la atencién a los
8 5 4 v v
usuarios
9 Cree' que esta entidad cuenta con el presupuesto suficiente para brindar todos los # > e
servicios
Dimensién 4: Direccién Si No Si_ | No Si | No
Considera que los procedimientos administrativos en las diferentes oficinas son las 7
10 s / v
adecuada para una buena atencién
11 | En la municipalidad hay una adecuada conduccion del servicio de atencién v v g
12 | Recibe una adecuada orientacién para los tramites que realiza v o v
Dimensi6n 5: Control Si No Si No Si No
14 | Los resultados del servicio brindado son 6ptimos o v ¢
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13 Considera que la municipalidad realiza las correcciones de errores para obtener i# o v
mejores resultados "
15 | El municipio realiza mejoras en las operaciones administrativas v v 4

Observaciones (precisar si hay suficiencia): MM 24 M&az

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [»4]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg. B W W M

Lnisge

DN /04 ¥5 7 8 %
Especialidad del validador: Dy, Gzt iom V/Qé-%@ X éyﬂm«MMJV;. Goito. VLA

v g7V

!Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

% Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del jtem,
es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados

son suficientes para medir a dimension.

Lima, 22 de Junio de 2019.

7

Firma del experto informante

CIPSE
CENTRO DE INVESTIGACION Y PROVECTOS SOCIO - EDUCATIVOS

i
Dr. Armando Caniilo Rodriguez
Universitario

Director, Gerente, Catedrético,
Especialista en Investigacion Cieatifica
Tesis I-H-1H-IV
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UNIVERSIDAD
Césan Vanieio

ESCUELA DE POSTGRADO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccién del usuario

Dimensiones/items Pertullencla Relevancia®? | Claridad® Sugerencias

Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No Si No

1 |La municipalidad cumple con el servicio prometido v v v

2 | Percibe un servicio de calidad por la institucién Vv v A
3_|Los servidores piiblicos muestran interés en la solucién de sus problemas r v v’

4 | El servicio que brinda la municipalidad es la que espera v 4 v

5 _|La municipalidad cumple con su horario de atencidn W 7/ v
Dimensi6n 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6 | El personal tienes el deseo de ayudarte v v Vv

7 |Le atienden de manera rapida respecto al servicio que se ofrece v o 7

8 |Recibe una orientacién adecuada por el personal de la municipalidad v P &

9 | El tiempo de espera para ser atendido fue satisfactorio i v’ v

10 | La municipalidad le ofrece facilidades para entrar en contacto v P v

11 | Los servidores piiblicos de la municipalidad brindan informacién clara )4 7/ v
Dimensi6n 3: Seguridad Si No Si No Si No
12 | Los servidores publicos le muestran cortesia al atenderle / s v

13 | El comportamiento de los servidores publicos le inspira confianza v v v/

14 | Los servidores piblicos tienen los conocimientos del servicio otorgado v 4 7
Dimension 4: Empatia Si No Si No Si No
15 |La atencién que brinda la municipalidad es personalizada v v %

16 | La municipalidad tiene horario de atencién conveniente v, v v

17 | Siente que la entidad publica se preocupa por sus intereses i i v

18 | Los servidores piblicos muestran amabilidad y buen trato v v v
Dimensién 5: Elementos tangibles Si | No Si | No Si | No
19 | La municipalidad tiene instalaciones visualmente codmodas ad v v

20 |La municipalidad cuenta con equipos de aspectos modernos o / /
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21 | El personal de la municipalidad tiene buena apariencia

22 | Las instalaciones fisicas son aptas para brindar un buen servicio

23 Los servidores piblicos estan correctamente uniformados e identificados con

fotosheck

4
i
4

RN

NN

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /E/ A/Ml«% 2 %;‘AM%«Z

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg. ¢ gd/rm% %M M \’%MW

No aplicable [ ]

DNL: /0/4.578 ¢

Especialidad del validador:wm y &bvmalildad - . é%i ﬁéjf/;ﬁa/
7

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimensi6n especifica del constructo

? Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

€s conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir a dimensién.

Lima, 22 de Junio de 2019.

-

Firma del erto informante

cwse
CENTRO DE WVESTIGACION Y PROYECTOS $0CI0 - EDUCATIVOS

=
Dr. Armando Camiio Rodriguez
Director, Gerente, Catedrtico, Universitarig

Especialista en lnvmmdﬂn Cieatifica
Tesis I-H-1H-lv
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Anexo N° 5: Matriz de datos
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52| 53| 54| S5| 56| S7| S8 S9|510|S11) 512 | 513|514| 515 | 516(517| 518 [ S519)520(521| 522|523
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S2| 53| 54| 55| 56| ST || S8 59 |[S10(511 512 | 513|814 515 || S16(S17) 518 | 519520 521|522 523

GY| G10 |G11|G12|G13|G14/|G15)| 51
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S2|[53 )| 54| 55| 56| 57| S8 859 510)511) 512 |S13(|S14] 515 |S16]|S17) 518 | 519 520) 521|522 523

G8| G10 |G11G12|G13|G14)G15|| 51

G2 G3 G4 G5 Gb GT7 | G8
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52| 53|54 55| 56| 57| 58| S9||510)S811| 512 || S13|514| 515 | 516|517 518 | 519520521 522|523

G9| G10 |G11|G12|G13|G14|G15]| 51
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S2| 53|54 | 55| S6 | S7| S8 | 59510511 512 | 513 514| 5156 |516|517) 518 |519) 520/ 521|522 523

G| G10 |G11||G12|G13||G14|G15|| 51
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|61/ 62] 63| 64 65 6| 67| 68 |Gy G10|G11G12G13/G14/G15| 51 S2| 53] 84 55| 6] 57 58] 9| 510/811| 512 S13/S14] 515 [816[S17| 518 |319]520/S21/ 522|523
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Vista de datos
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Anexo N° 6: Alfa de Cronbach
Escala: Gestion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 375 100,0
Excluido? 0 0
Total 375 100,0

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

Alfade N de
Cronbach elementos
,951 15
Estadisticas de elemento
Desviacion
Media estandar N
Gl 3,31 1,138 375
G2 3,33 1,212 375
G3 3,41 1,129 375
G4 3,33 1,196 375
G5 3,19 1,178 375
G6 3,44 1,110 375
G7 2,87 1,103 375
G8 2,85 1,253 375
G9 2,83 1,146 375
G10 2,80 1,145 375
Gl1 2,71 1,265 375
G12 2,76 1,294 375
G13 2,62 1,279 375
Gl14 2,77 1,274 375
G15 2,75 1,331 375
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Escala: Satisfaccion del usuario
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 375 100,0
Excluido? 0 0
Total 375 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,899 23

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar N
S1 3,28 1,304 375
S2 3,21 1,147 375
S3 2,96 1,224 375
S4 3,22 1,335 375
S5 3,09 1,119 375
S6 2,35 1,070 375
S7 2,52 1,234 375
S8 2,46 1,295 375
S9 2,47 1,258 375
S10 2,28 1,244 375
S11 2,31 1,202 375
S12 2,44 1,237 375
S13 2,37 1,120 375
S14 2,50 1,254 375
S15 3,66 1,131 375
S16 3,40 1,135 375
S17 3,68 1,049 375
S18 3,62 1,166 375
S19 3,74 ,998 375
S20 3,66 ,967 375
S21 3,72 ,976 375
S22 3,74 ,987 375
S23 3,58 ,994 375
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Anexo N° 6: Acta de aprobacion de originalidad de tesis

~\I ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE LOS
TRABAJOS ACADEMICOS DE LA UCV

Yo, Abner Chavez Leandro, docente de la Escuela de Posgrado de la UCV y revisor
del trabajo académico titulado “Gestién administrativa en la satisfaccién del usuario de la
municipalidad provincial de Huaraz, 2019” de la estudiante Yoselyn Melissa Figueroa
Robles y habiendo sido capacitado e instruido en el uso de la herramienta Turnitin, he
constatado lo siguiente: Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud
constatado de 22% verificable en el reporte de originalidad del programa turnitin, grado
de coincidencia minimo que convierte el trabajo en aceptable y no constituye plagio, por
tanto cumple con todas las normas del uso de citas y referencias establecidas por la
universidad César Vallgjo.

Lima, 15 de agosto del 2019

67



Anexo N° 7: Pantallazo del software Turnitin

) Feedback Studio - Mozila Firefox

® & https:/Jev.turnitin.com/app/cartafes/fu=10497692828&0= 11686085 18&s= 1 &lang=es - ﬁ é)

{J) feedback studio Tesis 4 - /0 < 5de13+ > ®

B Resumen de coincidencias X

22%

[ Q) Uvensiono Cés Vautei

Ef Se estdn viendo fuentes estandar
SCUELA DE POSGRADO
. . . =EE Ver fuentes en inglés (Beta)
PROGRAMA ACADEMICO DE GESTION PUBLICA S—_—
® Coincidencias
22 'I Entregado a Universida... "] 5 % >
Gestidn administrativa en la satistacein del usuario de la municipalidad provincial - Trabo del estudiante
Fl
(e Huaraz, 2019 - 2 ;emf\torlo_ucv edu.pe 2% >
a 3 repositorio.uladech.ed ‘] % >
__J Fuente de Intemet
’ i 4 Entregado a Pontificia .. ‘] % >
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE: 6 HEEPCIETS
Maestria en Gestion Piblica — 5 fnfrEQ?doainygrswda.. <1% >
6 :v'»?nfir'e_sefrcﬁgale net <‘] % >
AUTORA: 7 Fmregaf:k.)"a Umi/_emda... <1% >
Br} Yoselyn Melissa Figueroa Robles B
(ORCID: (000-0002-7335-1990) g freshoatvesis 1% >
Pigina: 1de 34 Nimero de palabras: 7987 Text-onlyReport High Resolution x Q=20
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Anexo N° 8: Formulario para la autorizacion para la publicacion electronica de
tesis

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
: “César Acufia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apeliidos y Nombres: (soio los datos del que autoriza)

D.N.I AR (oK <YYo ST TSRO PR
Domicilic  : Psg.. CHORRWIOS NS 252 LOTER.-YWhRhZ |

. Teléfono 1 o J R— Movil :  ASBEIIINA
E-mail : NOSYERADZ © G HBIL COM it ireeiere e

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

) a:Itlifidalidad:
Tesis de Pregrado
BACUBBE Y « . ioisrssnsos it s s o o v 6 voh s Sy wy e s s
Escuela : T — RS St

GAIBTAL 7 s vy s R e 5o s s e sm s s e s e ot o R T 4
B 308 T OO ORISR RE T

: [>Z] Tesis de Posgrade
Maestria ) D Doctorado
Grado MRACSTRA

3. DATOS DE LA TESIS
~ Autor (es) Apeliidos y Nombres:

~ Afio de publicacion : 2019

4. AUTOR!Z’ACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte,
. a publicar en texto completo mi tesis.

Emas s éﬁ%t ...... Fecha. Z0=01.:1 L
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Anexo N° 9: La autorizacidon de la verificacion final del trabajo de investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORlZAC!6N DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

A LA VERSION FINAL DEL TRABAIO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

FlooERon ROBLES oot WWN HEUSSA

INFORME T{TULADO:

4 .
GesTon  ROHINSTRAWA ©r LA SATISTACUoN DEL USVARID

NE La__MOMIPARUDED  PREVINUAL De YoAenz 2019
J

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

1
NAESTRA €N GESTION  PERLILH

SUSTENTADO EN FECHA: | 8 Q& ABosto DE 20\

NOTA O MENCION: Por MatoRiA




