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el cual planteamos las hipétesis de investigacion, disefio de la muestra, la
metodologia empleada, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y el
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sétimo capitulo referencias bibliogréaficas, finalizando con los anexos.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre Gestion Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios en el Organismo
de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016. Los instrumentos que se
utilizaron fueron cuestionarios en escala de Likert para las variables Gestion
Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios. Estos instrumentos fueron sometidos a
los andlisis respectivos de confiabilidad y validez, cuyos resultados evidencian que

los cuestionarios son validos y confiables.

La investigacién realizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un
disefio no experimental, correlacional de corte transversal. La muestra de
investigacion estuvo constituida por el personal del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental, Lima, el muestreo fue probabilistico. La metodologia

empleada fue el método de investigacién cientifica e hipotético deductivo.

Los hallazgos de la investigacion demuestran que existe relacion
estadisticamente significativa, positiva y directamente proporcional entre Gestion
Administrativa y Satisfacciéon de los Usuarios en el Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.

Palabras Claves: Gestidbn Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios
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Abstract

The present work of investigation had as aim determine the relation that exists
between Administrative Management and Satisfaction of the Users in the Organism of
Evaluation and Environmental Taxation, Lima - 2016. The instruments that were in
use were guestionnaires in Likert's scale for the variables Administrative Management
and Satisfaction of the Users. These instruments were submitted to the respective
analyses of reliability and validity, which results demonstrate that the questionnaires

are valid and reliable.

The realized investigation was of quantitative approach, of type applied, with a
not experimental design, correlacional of transverse court. The sample of
investigation was constituted by the personnel of the Organism of Evaluation and
Environmental Taxation, Lima, the sampling was probabilistic. The used methodology

was the method and hypothetical deductive of scientific investigation.

The findings of the investigation demonstrate that there exists statistically
significant, positive and directly proportional relation between Administrative
Management and Satisfaction of the Users in the Organism of Evaluation and
Environmental Taxation, Lima - 2016.

Key words: Administrative Management and Satisfaction of the Users
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1.1. Antecedentes.

1.1.1 Nacionales.

Ortiz (2013) en su investigacion influencia del sistema de control interno sobre
el desempefio organizacional de la Municipalidad Provincial de Huamalies,
distrito de Llata, tesis de maestria, Universidad Hermilio Valdizan, Huanuco,
Peru, sostiene como objetivo general examinar y describir el sistema de control
interno aplicado en la Municipalidad Provincial de Huamalies en el area de
tesoreria con la finalidad de inferir y conocer su influencia sobre el desempefio
organizacional, al respecto el tipo de investigacion que se desarrollo es de nivel
descriptivo porque permitié describir la influencia del sistema de control interno
sobre el desempefio organizacional de la Municipalidad Provincial de
Huamalies lo cual se llegd a la siguiente conclusion: en dicha investigacion el
conjunto de planes, métodos y elementos de control interno no son evaluados a
falta del manual de procedimientos y guias por cada area, los procedimientos
especificos detallados definen las funciones del personal, a efectos el
calendario de compromisos es una herramienta para el control presupuestal del
gasto, se evidencia que lo estan utilizando de manera incorrecta adulterando
las metas programadas y partidas presupuestales no contandose con la
informacion actualizada sobre los saldos presupuestales disponibles y montos
comprometidos que permanecen pendientes de ejecucion, asimismo
dificultando la distribucién de los gastos corrientes respecto a gastos de capital
en cada periodo. Se concluye que los resultados obtenidos en la aplicacién de
las encuestas se acreditan la hipétesis formulada, lo cual establece una
relacion positiva entre el sistema de control interno y el desempefio
organizacional segun Rho de Spearman 0.766, al respecto se confirma el 89%
de los encuestados representa un nivel alto de la variable control interno y un
87% de nivel alto con respecto al desempefio organizacional en la

Municipalidad Provincial de Huamalies, distrito de Llata.

Abanto y Marcelo (2013) mencion6 en su tesis plan estratégico de la
unidad ejecutora 004: proyecto plan copesco nacional, las actividades y las
funciones diarias que desarrolla el (Plan Copesco Nacional), donde se analiza

un entorno tedrico que describe lo mas resaltante de la organizacion
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estratégica. Asimismo, se hace una evaluacion del ambiente exterior e interior
de la unidad de investigacion, predominando dentro de los elementos externos
los gobiernos que faciliten el crecimiento futuro del turismo en el Pais, el
ambiente total del turismo y los usuarios externos de las entidades. Puesto que
para la planificacion interna se toma en cuenta la estructura del organigrama
del (PCN) asi como sus herramientas y politicas de gestion, esta organizacién
cuenta con 54 trabajadores distribuidos en la direccién ejecutiva, unidad de
administracion, unidad de estudios y unidad de obras, cuyo disefio es aleatorio
simple, luego de haber realizado el estudio estratégico, se concluye que Plan
Copesco Nacional no aprovecha sus oportunidades ni esta tomando acciones
para evitar las amenazas que limitan la eficiente y oportuna ejecucion de los
proyectos. Por otro lado, es una entidad débil respecto a los factores internos,

puesto que no supera las debilidades y no explota sus fortalezas.

Suarez (2015) propuso en su tesis titulado el nivel de calidad de servicio
de un centro de idiomas aplicando el modelo servqual caso: centro de idiomas
de la universidad nacional del callao periodo 2011 — 2012, identificar el grado
de calidad del servicio, mediante el modelo servqual, que comprende 5
elementos: capacidad de respuesta, elementos tangibles, fiabilidad, empatia y
seguridad. Para la investigacion se emplearon instrumentos estadisticos y de
recopilacion de datos por fuentes secuenciales y secundarias, asimismo se
elaboré una encuesta desarrollado en dicho modelo, para establecer las
inquietudes de los usuarios con relacién a los servicios ofrecidos por la
universidad del callao y determinar el rango de calidad del servicio. Se
concluyé que los usuarios estaban en desacuerdo con lo encuestado que los
empleados demuestran predisposicion a dar consultas en los tramites para los
estudiantes, a fin que se proponga normas de atencién al usuario para
sobresalir este punto. Asimismo con respecto a la medicion de elementos
dimensionales se evidencia que en niveles generales resulta una regular
satisfaccion con la calidad del servicio que brinda el Centro de Idiomas. Con
este resultado se obtuvieron acciones bases para desarrollar mejoras y
continuar utilizando el modelo planteado para valorar constantemente la calidad

del servicio, la poblacion de estudio son los estudiantes de idiomas de inglés,
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portugués e italiano del Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del
Callao, en el periodo de estudio de agosto 2011 hasta julio del 2012,
comprende de 14,509 estudiantes, de las cuales se desarrollé un analisis
cuantitativo, de disefio no experimental, transversal correlacional, se puede
concluir que el modelo servqual muestra el nivel de calidad del servicio del
Centro de Idiomas de la Universidad del Callao durante el periodo 2011 — 2012,
expresado en un promedio ponderado de 3.39 respecto a la tabla de

expectativas y percepciones.

Gomez, Incio y O'Donnell (2011) consolidd en su estudio niveles de
satisfaccion laboral en banca comercial: un caso en estudio de la Pontificia
Universidad Catodlica del Peru la urgente transformacion en el area de las
bancas comerciales es asi que en las Ultimas décadas ha logrado a esta
industria mas compacta, eficiente, transparente y desafiante; desarrollandose
un constante cambio de paradigmas en la formacion del trabajo en los
trabajadores del banco. Este estudio fue realizado con la finalidad de identificar
los rangos de satisfaccion laboral en el sector comercial de las financieras en
Peru. Satisfaccion laboral es un conjunto de acciones positivas que expresan
los trabajadores a través de su trabajo que realizan identificando la conducta
que expresan estos, en su area de labor. El nivel de satisfaccion laboral es el
valor que alcanza desarrollar qué tan compacto es esta conmocion en los
empleadores. Las investigaciones sefialan cuando los trabajadores se sienten
complacidos con su labor que desarrollan se genera un alto nivel de
productividad, y su efecto tiene como fin un rendimiento de beneficios
econdmicos para la entidad. Por ultimo, la insatisfaccion de los empleados trae
como consecuencia una reduccion de eficiencia en la empresa; a ello se suma
conductas en los servidores como frustraciones, negligencias, agresiones, y
retiro de sus trabajos, La poblacion para este estudio esta constituida por 2,036
empleados distribuidos en ciento ochenta y cuatro oficinas de la regién Lima
metropolitana y Callao, la investigacibn es no experimental, pues no hubo
ninguna manipulacién de la realidad, sino que se midi6 la variable tal como se
presenta en la muestra. Siendo no experimental, ademas es de tipo

transeccional o transversal, porque la recoleccion de datos se dio en un
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momento preciso del tiempo, concluye que el &rea comercial del banco lider en
estudio, los promedios de la satisfaccion laboral de las variables demogréficas
puesto laboral y edad de los empleados tienen diferencias significativas. En
relacion al puesto laboral, existen diferencias considerables en el nivel de
satisfaccion laboral de los puestos administrativos (gerente y funcionario) y los
puestos operativos (promotor de servicio y asesor de ventas y servicios). A
mayor jerarquia laboral, mayores son los niveles de satisfaccion laboral, existe
una relacién directa en esta variable demografica. No existe una diferencia
significativa si los puestos laborales son vistos desde sub-grupos de sexo y
factores. Siempre los gerentes tienen mayores niveles de satisfacciéon laboral,
seguidos por los funcionarios, y debajo de ellos los promotores de venta y

asesores de ventas y servicios.

Mejia (2014) en su investigacion Gestion Administrativa de la empresa
sedapal del distrito san Juan de Lurigancho, 2014, tesis para optar el titulo de
administracion de empresas. Universidad san Ignacio de Loyola, tuvo como
objetivo general encontrar el nivel de gestiébn administrativo alcanzado por la
empresa Sedapal del distrito san Juan de Lurigancho, 2014. El disefio del
estudio fue descriptivo simple, tomo como muestra a 45 clientes internos de la
empresa sedapal del distrito san Juan de Lurigancho a quienes tomo una
encuesta graduado en la escala de Likert, lo cual llegé a la siguiente
conclusidén: la gestion administrativa de la empresa sedapal alcanzé un nivel
bueno con el 60% de los encuestados, y al respecto nos indica que la gestion

administrativa es aceptada por los clientes internos.
1.1.2 Internacionales.

Campos, Loza (2011) sustentaron en su tesis incidencia de la gestién
administrativa de la biblioteca municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de
Ibarra en mejora de la calidad de servicios y atencion a los usuarios que las
bibliotecas educativas de América Latina y el Caribe ofrecen a los pueblos
servicios de informacion y difusién cultural, y por ello deben ser considerados
por sus respectivos gobiernos, como elementos integrados a los planes
nacionales de desarrollo, que requieren de efectivo apoyo econdémico, politico y

técnico normativo del Estado y no quede en letra muerta el establecimiento de
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su carta magna que hace referencia a la educacion de calidad, en el nuevo
modelo de gestion educativa, se determina la atencion a las bibliotecas,
considerando una poblacion de 1,222 personas, se utilizé la metodologia
descriptiva, concluye que los procedimientos administrativos y tecnologicos
vienen a transformarse en rutinas que al paso del tiempo se van modificando
con el desempefio, como consecuencia de la division del trabajo, hace
necesario el uso de una herramienta que establezca los lineamientos en el
desarrollo de la Biblioteca Municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra una
estructura organizacional. EI manual representa una alternativa para este
problema, serd de gran utilidad en la reduccion de errores, fortalecera las
politicas de la organizacion, facilitara la capacitacion a funcionarios y nuevos
empleados, proporcionara una mejor y mas rapida induccién en el campo de la

bibliotecologia, mejorara los servicios y la atencion a los usuarios.

Balta (2013) en su investigacion titulada Gestibn Administrativa y el
desempefio laboral de la Institucion Educativa Privada san Martin de la ciudad
de Quito. Tesis para optar el grado de maestria en administracion de
empresas. Universidad Central de Ecuador. Al respecto tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la gestion administrativa y el desempefio
laboral de la Institucién Educativa Privada san Martin de la ciudad de Quito, el
disefio de la investigacién corresponde al descriptivo correlacional, para el
logro del resultado se tomé como muestra a 40 trabajadores de la Institucion
Educativa Privada san Martin de la ciudad de Quito, a quienes aplicé un
instrumento graduado en escala de Likert de 5 puntos, llegando a la siguiente
conclusion: que hay correlacién alta entre la gestion administrativa y el
desemperio laboral de la Institucion Educativa Privada san Martin de la ciudad
de Quito.

Garcia y Zapata (2014) en su Investigacion disefio de un sistema de
control interno para la cuenta de inventario en el centro comercial “su
economia” en el Cantéon La Mana, provincia de Cotopaxi, tesis de magister
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador, sostuvo que la
investigacion realizada tiene como objetivo principal, mejorar la gestion

administrativa de la empresa comercial su economia y considerando que en



19

varias entidades no se da importancia a los factores que influyen directamente
en el desarrollo de la organizacion, se establecié la necesidad de disefiar un
sistema de control interno que sirva como herramienta administrativa.

Para el apropiado desarrollo de la investigacion se recurrio y plasmo las bases
teodricas que abarcan el control interno. Ademas para obtener una informacion
real y objetiva se utilizé técnicas como la encuesta y la entrevista realizadas a
los directivos personal administrativo y operativo respectivamente las mismas
que contribuyeron para diagnosticar la entidad y detectar falencias como: la
ausencia de un organigrama estructural funcional, la inadecuada administracién
del personal y falta de instructivo de control interno. Esta investigacion aport6
significativamente para mejorar el desarrollo de actividades administrativas y
operativas que realiza la empresa, ya que el disefio del sistema de control
interno contempla la estructura organizativa, el adecuado proceso
administrativo del personal y el instructivo de control interno en las operaciones
basicas de la entidad, conformado asi un sistema de control acorde con las

necesidades de la empresa centro comercial, su economia.

1.2. Fundamentacioén cientifica, técnica o humanistica.

1.2.1. Gestién administrativa.

La gestiébn administrativa hace referencia a todos aquellos elementos que
afectan a la situacibn de la institucion como son: planificacién,
organizacién, direccion y control, siendo el objetivo principal de la gestidon
asegurar la maxima prosperidad de los servicios al usuario igualmente la
gestiébn administrativa de toda Institucion es un proceso dinAmico donde
conviven pasado, presente y futuro. En este proceso se combinan
activamente, andlisis del pasado (gestion), previsidbn y evaluacién de
alternativas futuras (planeamiento) y la instrumentacion del plan en el
presente. (Louffat, 2012, p. 2)

Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la administracion en
términos de cuatro funciones especificas de los gerentes: la planeacion, la
organizacién, la direccién y el control. Aunque este marco ha sido objeto

desierto escrutinio, en términos generales sigue siendo el aceptado.
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De acuerdo a Beltran (2008)

“Gestion administrativa es el conjunto de decisiones y acciones
que llevan al logro previamente establecido. ElI concepto de
gestion esta asociado al logro de los resultados, por eso es que

no se debe entender como conjunto de actividades sino de logros”
(p. 28).

El proceso de gestion administrativa es el conjunto de las acciones,
transacciones y decisiones que la organizacion lleva a cabo para alcanzar los

objetivos propuestos que se concretan en los resultados.
Mufiz (2003) define la gestion administrativa:

“La gestion a nivel administrativo consiste en brindar un soporte
administrativo a los procesos empresariales de las distintas areas
funcionales de una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y
con una gran ventaja competitiva revelada en los estados

financieros”. (p.69).

La gestion a nivel administrativo al brindar un soporte administrativo a
los procesos empresariales para construir una sociedad econdmicamente
mejor, normas sociales mejoradas y un gobierno mas eficaz, es el reto de la

gestion administrativa moderna.( Mufiz, 2003, p. 69).

Plaza & Janes (2007) senala que la “Gestidon administrativa es la accién
y efecto de administrar, buscar ganar, hacer diligencias conducentes al logro de

un negocio o de su deseo cualquiera”. (p.25).

Gestion administrativa es la accién y efecto de administrar en
situaciones complejas, donde se requiere un gran acopio de recursos
materiales y humanos para llevar a cabo empresas de gran magnitud la
administracion ocupa una importancia primordial para la realizacion de los
objetivos. (Plaza & Janes, 2007, p. 25).
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Segun Pérez (1982) se entiende como “la gestion administrativa es un
conjunto de acciones mediante, los cuales el directivo desarrolla sus
actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo:

Planear, dirigir, coordinar y controlar”. (p.104).

La gestion administrativa es un conjunto de acciones mediante, los
cuales el directivo desarrolla sus actividades en la esfera del esfuerzo colectivo
donde la administracion adquiere su significacion mas precisa y fundamental,
ya sea social, religiosa, politica o econdmica, toda organizacion depende de la
administracion para llevar a cabo sus fines; de la buena o mala gestién

administrativa depende el éxito o fracaso de la empresa. (Pérez, 982, p. 104).

Segun Stoner, Freeman y Gilbert (2009) la gestibn administrativa
consiste: “en darle forma de manera consciente y constante a las
organizaciones. Todas las organizaciones cuentan con personas que tienen el

encargo de servirlos para alcanzar sus metas”. (p. 7).

Todas las instituciones y los grupos sociales en general conviven con la
administracion de un modo mas intimo y constante de lo que son conscientes.
Toda instituciéon independientemente de sus caracteristicas de porte pequefo,
mediano o grade, del sector econémico de actuacion, del tipo de actividad que
desempeiian ya sean productivas, comerciales o de servicios generales, sean
privadas o puUblicas, necesita de la administracion para poder desarrollarse.
(Stoner, Freeman y Gilbert, 2009, p. 7).

Robbins y De Cenzo (2013) lo define como: “el proceso de conseguir
gue se hagan las cosas, con eficienciay eficacia, mediante otras personas y

junto con ellas”. (p. 6).

Todas las organizaciones, sean formales o informales, estan
compuestas y reunidas por un grupo de personas que busca los beneficios de
trabajar juntas con el propésito de alcanzar una meta comun con eficiencia y

eficacia, mediante otras personas y junto con ellas. (Robbins y De Cenzo, 2013,
p. 6).
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Planificacién
Al respecto Huisa (2013) sostiene:

Es la primera funcién del proceso administrativo y consiste en
definir los objetivos, los recursos necesarios y las actividades que
se va a realizar, con el fin de alcanzar los fines propuestos. La
planificacion administrativa es un proceso de seleccion de
objetivos, alternativas, recursos y medios para alcanzar mayores
niveles de desarrollo de un pais, institucion o empresa de que se
trate. (p.99).

Es la primera funcién del proceso administrativo y consiste en definir los
objetivos, los recursos necesarios y las actividades que se va a realizar, con el
fin de alcanzar los fines propuestos. La planificacion administrativa es el primer
paso del proceso administrativo donde se determina los resultados que

pretende alcanzar el grupo social. (Huisa, 2013, p. 99).
Sostiene Patricio (2009):

La planificacion comunal cada dia adquiere mayor importancia,
especialmente porgue buena parte del éxito o fracaso de la
descentralizacion del Estado se encuentra relacionado con la
capacidad de administrar eficientemente recursos y atribuciones
en el nivel local. De esto se deriva el impacto que tendra una
adecuada planificacion del desarrollo comunal. Se plantea,
entonces, la necesidad de definir y caracterizar la planificacion
comunal, entendiéndola como una metodologia util y eficaz

aplicada por las instancias municipales de planificacion (p. 15).

La planificacibn comunal cada dia adquiere mayor importancia,
especialmente porque buena parte del éxito o fracaso de la descentralizacion
del Estado se encuentra relacionado con la capacidad de administrar
eficientemente recursos y atribuciones en el nivel local. Influye en todas las

actividades de una organizacion exitosa, desde la concepcion de sus productos
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0 servicios hasta su produccion, venta y distribucion. En un mundo cada vez
mas complejo e incierto, el adagio que dice que no planificar es lo mismo que

planificar el fracaso es hoy en dia mas cierto que nunca. (Patricio, 2009, 15):
Segun Louffat (2012) lo define como:

El primer elemento del proceso administrativo encargado de
sentar las bases de la administracion profesional en una
institucion. La planeacion guia, orienta, ofrece las
coordenadas del rumbo que se propone seguir la institucion,
permitiendo que ella misma se diagnostique y prescriba las
mejores opciones administrativas para poder alcanzar una

realizacion sustentable y rentable en el tiempo (p. 2).

El primer elemento del proceso administrativo encargado de sentar
las bases de la administracion profesional en una institucién. La
planeacion guia, orienta, ofrece las coordenadas del rumbo que se
propone seguir la instituciéon. Para poder implementar y operacionalizar
las estrategias se torna muy necesario definir los cronogramas y
presupuestos. Los cronogramas son instrumentos de planeacién que
permiten calendarizar las actividades necesarias para implementar y
ejecutar las opciones estratégicas seleccionadas previamente, mientras
gue los presupuestos son instrumentos de planeacion que se encargan de

cuantificar los egresos e ingresos (Louffat, 2012, p. 2)

Organizacién

Segun Louffat (2012) lo define como:

La organizacion es el segundo elemento del proceso
administrativo y se encarga de disefiar el ordenamiento interno de

una institucion de manera compatible con la planeacion
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estratégica definida en la primera parte del libro. Disefiar una
organizacion implica definir cuatro aspectos esenciales. Lo
primero a plantear es el modelo organizacional, es decir, la
estructura de ordenamiento interno mas adecuada y compatible a

las estrategias que se hayan considerado en la institucion. (p.99).

La organizacion es el segundo elemento del proceso administrativo y se
encarga de disefiar el ordenamiento interno de una institucion de manera
compatible con la planeacion estratégica. Cada organizacion se encuentra en
un entorno particular que aporta multiples contextos que influyen en la
organizacién y en su desempefio. Se relaciona entre los recursos humanos y
los recursos econémicos de los que dispone toda institucion para alcanzar los

objetivos y metas propuestas en el plan estratégico. Louffat, 2012, p.99).

Organizar es conjugar los medios a disposicion (personas, técnicas,

capital y otros recursos) para alcanzar la produccion.

Segun Louffat (2012) lo define como:

La organizacion es el segundo elemento del proceso
administrativo y se encarga de disefiar el ordenamiento interno de
una institucion de manera compatible con la planeacion
estratégica definida en la primera parte del libro. Disefiar una
organizaciéon implica definir cuatro aspectos esenciales. Lo
primero a plantear es el modelo organizacional, es decir, la
estructura de ordenamiento interno mas adecuada y compatible a

las estrategias que se hayan considerado en la institucion. (p. 46).

La organizacion es el segundo elemento del proceso administrativo y se
encarga de disefiar el ordenamiento interno de una institucion de manera

compatible con la planeacion estratégica definida. Podria afirmarse que el
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organigrama es la representacion técnica del modelo organizacional. Para la
confeccion de un organigrama existen diversas opciones. Pueden estar
basados en la informacion que ofrecen, asi como en la forma o figura de las

unidades organicas que la constituyen. (Louffat, 2012, p.46).

Segun Stoner, Freeman y Gilbert (2009) la organizacion: “es el proceso
para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los
miembros de una organizacion, de tal manera que éstos puedan alcanzar las

metas de la organizacion”. (p. 12).

El proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos
entre los miembros de una organizacién la jefatura de la Oficina de Control
Interno deben considerar dos factores, primero deben definir las metas de la
organizacién, sus planes estratégicos para perseguir dichas metas y la
capacidad de sus organizaciones para poner en practica dichos planes

estratégicos (Stoner, Freeman y Gilbert, 2009, p.12).

Direccidon

Consiste en dirigir, orientar y conducir al grupo de personas que conforman la
empresa hacia el logro de las metas y objetivos; es decir, es poner en accién

los recursos humanos.
La misma autora Huisa. (2013) sefiala:

Comprende la mistica de la subordinacién y no de sometimiento.
Los subordinados son debidamente orientados y el superior tiene
una continua responsabilidad para hacerles conocer sus
diferencias y orientarles para el mejor desenvolvimiento y
cumplimiento de sus tareas, a la vez que motivarlos a trabajar con
celo y confianza. Para esto, el superior hara uso de sus métodos

especificos con la toénica de liderazgo. (p. 100).



26

La mistica de los subordinados son debidamente orientados y el superior
tiene una continua responsabilidad para hacerles conocer sus diferencias y
orientarles para el mejor desenvolvimiento y cumplimiento de sus tareas, a la
vez que motivarlos a trabajar con confianza. Para esto, el superior hara uso de

sus métodos especificos con la tonica de liderazgo. (p. 100)

Segun Robbins y De Cenzo (2013) “La direccion es otro componente de
la gestidn; los gerentes estan dirigiendo cuando motivan a los empleados,
coordinan las actividades de otros, eligen el canal de comunicacion mas eficaz,

y resuelven los conflictos suscitados entre miembros de la organizacion”. (p. 8).

La direccidn se puede iniciar con la motivacién, que es una caracteristica
de la psicologia humana que contribuya al grado de compromiso de la persona;
incluye factores que ocasionan, canalizan y sustentan la conducta humana en
un sentido particular y comprometido. Motivar es el proceso administrativo que
consiste en influir en la conducta de las personas, basado en el conocimiento
de qué hace que la gente funcione. La motivacion y el motivar se refieren al
rango de la conducta humana consciente, en algun punto entre dos extremos,

los actos reflejos y las costumbres adquiridas. (Robbins y De Cenzo, 2013, p.8)

Segun Stoner, Freeman y Gilbert (2009) la direccién: “implica mandar,
influir y motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales. Las

relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la direccion”.
(p. 13).

La Funcién de direccion implica conducir los esfuerzos de las personas
para ejecutar los planes y lograr los objetivos de un organismo social. La
direccidn es la parte central de la administracion, puesto que por su conducto
se logran los resultados que finalmente serviran para evaluar al administrador;
poco efecto tendran técnicas complicadas de planeacion, organizacion y
control, si la labor de direccion es deficiente. La direccion es la parte mas
practica y real, ya que trata directamente con las personas, y éstas son quienes
finalmente influyen en el éxito o fracaso del organismo social. (Stoner, Freeman
y Gilbert, 2009, p. 13).
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Control

Consiste en la evaluacion y correccion de las actividades realizadas por los
trabajadores subordinados para asegurar asegurarse que lo que se realiza va
acorde de los planes de desarrollo de la institucion o empresa.

Huisa (2013) sostiene, ademas:

... Sirve para medir el desemperio en relacién con metas, detectar
las desviaciones negativas y plantear las correcciones
correspondientes en perspectiva de cumplir con los planes. Son
bastante conocido los instrumentos de control como: el

presupuesto, los registros de inspeccion, etc. (p.100).

El control es imprescindible en toda empresa, sirve para medir el
desempefio en relacibn con metas, detectar las desviaciones negativas y
plantear las correcciones correspondientes en perspectiva de cumplir con los
planes Existen diversos criterios para definir el control de una empresa, el que
mejor se ajusta a nuestro criterio es cuando a cada grupo de personas que
asumen una responsabilidad se les debe proporcionarse el grado de

autocontrol correspondiente. (Huisa, 2013, p. 100).

De la misma manera que la autoridad se delega y la responsabilidad se
comparte, al delegar autoridad es necesario establecer los mecanismos
suficientes para verificar que se estd cumpliendo con la responsabilidad
conferida, y que la autoridad delegada esta siendo debidamente ejercida. Pero
ademas, consiste en asumir un criterio de anticipacion para el cumplimiento de

los planes, presupuestos, entre otros aspectos de la institucién.
Contintia Koontz y Weihrich (1994)

Tal como sefiala el concepto de Control Interno, las funciones del
mismo son principalmente responsabilidad del gerente, de los
funcionarios y de los servidores de la empresa. Aunque con

distinto énfasis y de acuerdo a las funciones de cada uno, la
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aplicacion del control interno requiere de parte de todos ellos, un
compromiso, una planificacién sistemética y la verificacion del

cumplimiento de las tareas asignadas. (p. 25).

El Control Interno sus funciones del mismo son principalmente
responsabilidad del gerente, de los funcionarios y de los servidores de la
empresa para enfrentar los riesgos y para asegurar que se alcancen los objetivos
gerenciales (Koontz y Weihrich, 1994, p.25)

Segun Louffat (2012) lo define como:

El control es el dltimo elemento del proceso administrativo y se
encarga de verificar el grado de eficacia y eficiencia de los
resultados logrados en funcion de las metas esperadas para un
periodo predefinido. EI control debe de realizarse no sélo al final
de un periodo, sino permanentemente, a efectos de poder
subsanar alguna deficiencia administrativa en el momento
oportuno, de ahi que se apliquen controles previos, concurrentes

y posteriores a las acciones administrativas.(p. 330).

El control dentro del proceso administrativo se encarga de verificar
el grado de eficacia y eficiencia de los resultados logrados en funcién de
las metas esperadas para un periodo predefinido, lo que implica el control
de las diversas areas administrativas (logistica, recursos humanos,

marketing, informatica, etcétera). (Louffat, 2012, p. 330)
Segun Robbins y De Cenzo (2013) el control lo definen como:

El proceso de vigilar las actividades con el fin de
asegurarnos que se realicen conforme a los planes y se
corrijan las desviaciones importantes. Los gerentes no
pueden saber, bien a bien, si sus unidades estan
funcionando correctamente mientras no hayan evaluado qué
actividades han sido realizadas y no hayan comparado el
desempefio real contra el estandar deseado. Un sistema

eficaz de control garantiza que las actividades se cumplan
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de tal forma se alcancen las metas de la organizacion. La
eficacia de un sistema de control estd determinada por la
medida en que éste facilite la posibilidad de alcanzar los
objetivos. Un sistema de control sera mejor en tanto mas
ayude a los gerentes a alcanzar las metas de la
organizacion. (p. 356)

El proceso de vigilar las actividades con el fin de asegurarnos que se
realicen conforme a los planes y se corrijan las desviaciones importantes
estableciendo normas y métodos para medir el rendimiento, medir los
resultados, determinar si los resultados corresponden a los parametros y tomar
medidas correctivas, se requiere que la jefatura tenga control para crear mejor
calidad de los servicios, enfrentar el cambio, producir ciclos mas rapidos,
agregar valor y facilitar la delegacion y el trabajo en equipo. (Robbins y De
Cenzo, 2013, p.356)

Segun Stoner, Freeman y Gilbert (2009) el control: “entrafia los
siguientes elementos basicos; establecer estandares de desempefio; medir los
resultados presentes; comparar estos resultados con las normas establecidas y

tomar medidas correctivas cuando se detectan desviaciones”. (p. 13).

El control entrafia los elementos basicos; establecer estandares de
desempeiio que permite garantizar que las actividades reales que se ajusten a
las actividades proyectadas; el control sirve a la jefatura de la Oficina de
Control Interno para monitorear la eficacia de sus actividades de planeacion,
organizacién y direccién, una parte esencial consiste en tomar las medidas

correctivas que se requieren. (Stoner, Freeman y Gilbert, 2009, p. 13).
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1.2.2. Satisfaccion de los Usuarios

Philip Kotler, sostuvo que el gozo del cliente como el grado del estado de
energia de un individuo que resulta de contrastar el rentabilidad recibido de

un producto o servicio con sus posibilidades.

Pereiro (2008) sostuvo que para ISO 9001 el agrado del consumidor es
la captacion que el consumidor tiene sobre el nivel en que se han cumplido sus
requerimientos, que la satisfaccion es un estado animico, y por tanto personal,
cuya obtencion asegura confianza, y que la satisfaccion del usuario es la
organizacion, lo que la dicha es a la persona. Asi mismo revela que el ISO
9001 fomenta a las entidades a que logren la satisfaccion del usuario,
colocando esta meta en su punto de mira, y promoviendo el progreso del
sistema de gobierno de la excelencia como medio para lograrlo. En ISO 9001 la
finalidad no es la calidad, es el regocijo del usuario.

Morales y Hernandez (2004) en un articulo sobre la calidad de servicio,
sefalo que: Determinar la calidad como el nivel en que se prestan atencién o
no a las posibilidades de los usuarios, se considera insertar causas subjetivas
vinculadas con los juicios de los individuos que obtienen el servicio. Es una
definicién asentada en la captacion de los usuarios y en la satisfaccion de las
posibilidades, esto es sustancial para entender qué requieren los usuarios y los
compradores. Sin embargo, hay que considerar que esta disposicion es la mas
dificil de todas, ya que los individuos pueden dar desigual interés a distintos
cualidades del producto o servicio y es complejo calcular las expectativas en el
momento que los propios usuarios y compradores a veces, no las conocen
previamente, sobre todo cuando se encuentran ante un producto o servicio de

compra 0 uso poco habitual.

Rodriguez (2005) plante6 que Calidad representa complacer
necesidades y posibilidades de los usuarios. Sin embargo al mismo lapso,
considera que, también considera disminuir precios y progresar
incesantemente los procesos, adaptandolos constantemente a la peticion de la
poblacién. Es por tanto eficacia y eficiencia. Eficacia en tanto que el producto

de los procesos trasladados a cabo en una organizacion publica posee una
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colision real en dichas exigencias y expectativas; en cuanto a eficiencia
perfecciona el vinculo entre recursos empleados - resultados alcanzados,
disminuyendo los valores necesarios para el desempefio de la organizacion. En
la actualidad, se dice que la calidad se logra con apoyo en la complacencia de
los requisitos de los clientes asi como de sus posibilidades, con productos y

servicios competitivos.

Rojas y Moran, (2003), la satisfaccion del usuario es uno de los
resultados mas importantes de prestar servicios de buena calidad.
Dependiendo de la expectativas, puesto que si los usuarios tienen perspectivas
bajas, o si tiene acceso limitado del servicio, puede ser que este satisfecho con

recibir servicios relativamente deficientes.

Parasuraman (1988) sustenté que el modelo SERVQUAL es una medida
multidimensional producida, disefiada y aprobada para calcular satisfaccion de
los usuarios externos en entidades de servicios. Concepciéon de la Calidad del
SERVQUAL

Determina la calidad de atencion como la brecha o diferencia (E-P) entre las

percepciones (P) y las expectativas (E) de los usuarios.

1. Capacidad de respuesta (CR): Disposicion de ejercer a los usuarios y
suministrarles un servicio veloz y oportuno frente a una peticibn con una
solucién de calidad y en un periodo aceptable. Parasuraman (1988).

2. Fiabilidad (F): Capacidad para cumplir triunfantemente con el servicio
mostrado. Parasuraman (1988).

3. Empatia (E): Es el talento que tiene una persona para colocarse en el sitio
de otra persona y comprender y atender apropiadamente las necesidades del
otro. Parasuraman (1988).

4. Seguridad (S): Determina la seguridad que origina la actitud del personal que
ofrece el servicio de salud mostrando privacidad, cordiabilidad, capacidad para
comunicarse e inspirar seguridad. Parasuraman (1988).

5. Aspectos tangibles (T): Son las apariencias fisicos que el usuario recibe de

la organizacion relacionados con las condiciones y aspecto fisico de los
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establecimientos, equipos, empleados, material de comunicacion, limpieza y

bienestar. Parasuraman (1988).

“Satisfaccion, es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de un
rasgo del producto o servicio que proporciona un nivel placemtero de
recompensa que se relaciona con el consumo” (Oliver. Citado por Zeithaml et al
2009, p.94).

“En los servicios, la calidad es igual a satisfaccion de los clientes” Koenes,A.
2008, p.6.

Una definicion del concepto de "Satisfaccion del cliente” es posible
encontrarla en la norma ISO 9000:2008 que contiene los requisitos para la
gestién de los Sistemas de calidad (Fundamentos y vocabulario), que la precisa
como la "percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos”, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas de
los clientes, pues su existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion,
pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfacciéon del
cliente, ya que también podria estar indicando que son inadecuados los
métodos de comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se
realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente
insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor. “También resulta aceptable
definir a la satisfaccion del cliente como el resultado de la comparacién que de
forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente puestas en
los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con

respecto al valor percibido al finalizar la relacion comercial’.

En relacion con el grado de satisfaccion, se puede comprender también
teniendo en cuenta el valor percibido, correspondiente a el valor que el usuario
considera haber obtenido a través del desempefio del producto o servicio que
adquirio; es determinado por el cliente, no por la empresa, se basa en los
resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio, se sustenta en las
percepciones del cliente, y no necesariamente en la realidad. Este también

depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
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Las Expectativas, en cambio, conforman las esperanzas que los clientes
tienen por conseguir algo, son promesas que hace la misma empresa acerca
de los beneficios que brinda el producto o servicio y se basan en experiencias
de compras o servicios anteriores, opiniones de amistades, familiares,

conocidos, o promesas que ofrecen los competidores.

Salamea y Yanza (2013), la calidad es la medida de la dimensién en que
un servicio satisface una necesidad, resuelve un problema o agrega valor para
alguien, mencionaremos a continuacion cinco dimensiones que nos permita
medir la calidad de un servicio si se quiere tener éxito dejando de lado si se
trata de un cliente interno o externo.

1. Respuesta.- la capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacion
que tenemos para entrar en accion, la lentitud del servicio es algo que
dificilmente agrega valor para el cliente.

2. Atencion.- hace referencia a todo lo que implica ser bien atendido, como por
ejemplo ser bien recibido, sentirse escuchado, recibir informacién adecuada.
3. Comunicacién.- demostrar claramente que estan entendiendo a los usuarios
y también que los usuarios estan siendo atendidos, ya que para los usuarios es
incbmodo esperar para que luego alguien le comunique que esta en el lugar
equivocado o a la hora equivocada, etc.

4. Accesibilidad.- ¢Do6nde estan los funcionarios la mayor parte del tiempo?,
¢, Cuantas veces suena el teléfono antes de que alguien lo atienda?, ¢cuantas
personas han requerido de sus servicios y no lograron encontrar al funcionario
0 no lograron comunicarse a tiempo?

5. Credibilidad.- Punto esencial para los usuarios ya que necesitan confiar en la
veracidad de la informacién que reciben y la calidad del servicio brindado. (p.
44)

Valencia (2009) y otros autores, los estudios de satisfaccion del cliente
constituyen el tipo de investigacion de mercados que mas se ha desarrollado
en los ultimos afos, debido a la precision y eficacia para obtener la informacion

requerida con respecto a la satisfaccion del usuario. (p.46)
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1.3. Justificacién

Se |justifica teodricamente por la aplicacion de la teoria y los conceptos
relacionados con la gestion administrativa y satisfaccion del usuario la variable
gestiébn administrativa y sus elementos planeacién, organizacion, direccion y
control tomados del libro Fundamentos de la Administracion de Louffat,
encontrar explicaciones a situaciones internas y del entorno que afectan a la
Oficina administrativa del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental,
Lima - 2016.

Desde el punto de vista practico, el determinar las variables nos
proporciona informacion disefiada a la medida de las necesidades, esta
estructura tiene como parte fundamental y alimentadora a la retroalimentacion,
ya que con ella se podra mejorar los puntos identificados como débiles y
mejorar aquellos que ya estén ofreciendo resultados positivos. El acceso a la
informacion necesaria para poder fortalecer a los trabajadores, acompafiado de
un conjunto de herramientas enfocadas a incrementar los conocimientos de sus
integrantes, conllevaran finalmente al logro de las metas trazadas, optimizar la
gestion administrativa del Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental,

Lima.

Desde el punto de vista metodolégico, permitirA elaborar
instrumentos y herramientas con validez y confiabilidad adecuadas para el

uso de nuevas investigaciones relacionadas a la investigacion realizada.

1.4. Problema

Problema General

¢, Cual es la relacion entre la Gestion Administrativa y la satisfaccion de los
usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima -
20167

Problema especifico 1

¢,Cual es la relacion entre planificacion y satisfaccion de los usuarios en el

Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima - 2016?
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Problema especifico 2

¢, Cudl es la relacion entre la organizacion y la satisfaccion de los usuarios en el

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima - 20167
Problema especifico 3

¢, Cudl es la relacion entre la direccion y la satisfaccion de los usuarios en el

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima - 20167
Problema especifico 4

¢, Cudl es la relaciéon entre el control y la satisfaccion de los usuarios en el

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima - 20167

1.5. Hipétesis

Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la Gestion Administrativa y la satisfaccion
de los usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima
— 2016.

Hipotesis especifica 1

Existe una relacién significativa entre planificacion y satisfaccion de los
usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima -
2016.

Hipotesis especifica 2

Existe una relacion significativa entre la organizacion y la satisfaccién de los
usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima -
2016.

Hipotesis especifica 3

Existe una relacion significativa entre la direccion y la satisfaccion de los
usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima -
2016.
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Hipotesis especifica 4
Existe una relacion significativa entre el control y la satisfaccion de los usuarios

en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.

1.6. Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacién entre la Gestién Administrativa y la satisfaccién de los
usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima -
2016.

Objetivo especifico 1

Determinar la relacion entre planificacion y satisfaccion de los usuarios en el

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.
Objetivo especifico 2

Determinar la relacion entre la organizacion y la satisfaccion de los usuarios en

el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima - 2016
Obijetivo especifico 3

Determinar la relacion entre la direccion y la satisfaccion de los usuarios en el

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima - 2016
Obijetivo especifico 4

Determinar la relacién entre el control y la satisfaccion de los usuarios en el

Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima - 2016.



Il. Marco Metodoldgico



38

2.1. Variables.

Gutiérrez (2012) al referirse a una variable expresa:

Es una caracteristica, cualidad o propiedad de un hecho o fenédmeno que
tiende a variar (puede adquirir diferentes valores) y que es susceptible de ser

medida o evaluada (p.25).

X: Gestion administrativa

Y: Satisfaccion del usuario
Variable X: Gestion administrativa

Definicion conceptual: La gestion como elemento convergente e integrador de
la accion administrativa por medio de la planeacion, organizacion, direcciéon y
control. Louffat (2012, p. V).

Y: satisfaccion del usuario

Parasuraman, Zeithalm y Berry (1988/1990) han determinado, que a través de
asociaciones conceéntricos, cinco elementos: empatia, confiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, y seguridad. Asi mismo se puede invocar
a estudiar detallado el servicio e interrogar a personas vinculadas con la
division que se ubican en una buena posicion para acordar la peticién de los

clientes.
2.2. Operacionalizacion de variables

Definicion operacional: Medicién de la gestidbn administrativa a través de las
dimensiones planeacién, organizacion, direccién y control, haciendo uso de un

cuestionario de 32 preguntas en una escala tipo Likert de medicion ordinal.
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Matriz de operacionalizacion: variable gestion administrativa:

Dimensiones Indicadores iftems Escalas y valores Nivel y
Rango
Vision y Misién
Objetivos desarrollo
1-9
Planificacion  Objetivos estratégicos
Planes y proyectos
_ Destacado
5.Siempre (S)
Recursos humanos
10 _ _ <119 - 160>
Organizacion Desarrollo organizado i 4.Casl Siempre
18 (CS) Competente

Direccion

Control

Presupuesto asignado

Proyectos de desarrollo

Gestion
Desarrollo institucional

Remuneracion justa.

Monitoreo permanente
Evaluacién permanente

Cumplimiento
presupuesto

3.Algunas  veces <76-118>

(AV) . .
Satisfactorio

2.Casi nunca (CN)

<33-75>
1.Nunca (N) o
Deficiente
19-
<0-32
24
25-
32

Fuente: tomado de Louffat (2012).

Definicidbn operacional: satisfaccion del usuario a través de las

dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos

tangibles, haciendo uso de un cuestionario de 22 preguntas en una escala tipo

Likert de medicion ordinal.
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Matriz de operacionalizacién: variable satisfaccion del usuario:
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Dimensiones Indicadores

items Escalasy

valores

Nivel y Rango

Cumplimiento
Fiabilidad Confiabilidad

Registro

Comunicacién

Rapidez 6-9
Capacidad de

respuesta Ayuda

Sensibilidad

Competencia

Seguridad Cortesia

10-13
Credibilidad
Seguridad
Empatia Accesibilidad
Comunicacion

14-18
Comprensién
Equipos

Tangibilidad Atractivo

19-22

Presencia

Material

5.Siempre (S)

4.Casi
(CS)

3.Algunas
(AV)

2.Casi nunca (CN)

1.Nunca (N)

Siempre

veces

Muy satisfecho

<83-110>

Satisfecho

<53-82>
Medianamente

satisfecho

<23-52>

Insatisfecho

<0-22>

Fuente: tomado de Parasuraman (1988).

2.3. Metodologia

El método que se emple6 en la presente investigacion fue el hipotético

deductivo. Este método nos permitié probar las hipétesis a través de un disefio
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estructurado, asimismo porque buscara la objetividad y medira la variable del
objeto de estudio. Con referencia al método hipotético deductivo.

Rosales 1988 (citado en Quispe, 2011) refiere que:

Tras la aplicacion de los métodos deductivos o inductivos
surge el método hipotético deductivo, como instrumento mas
perfecto que los anteriores, que intenta recoger en sintesis las
caracteristicas mas positivas de los mismos. En él y a través de
un proceso inductivo se formula una hipétesis, de la que
después se derivardn unos supuestos e implicaciones a través
de cuyo contraste con la realidad se centrara de verificar la
hipotesis de partida. (p.203)

2.4 Tipo de estudio

El tipo de estudio es basica, llamada también “pura o fundamental, esta
destinada a aportar un interés organizado de conocimientos cientificos y no
produce necesariamente resultados de utilidad practica inmediata, se preocupa
de recoger informacion de la realidad para enriquecer el conocimiento tedrico
cientifico, orientada al descubrimiento de principios y leyes. (Valderrama 2007,
p, 28).

2.5. Diseiio.

Por su parte, Altuve y Rivas (1998) asegura que: “El disefio de una
investigacién, es una estrategia general que adopta el investigador como forma
de abordar un problema determinado, que permite identificar los pasos que
deben seguir para efectuar su estudio” (p. 231).

El disefio de esta investigacion es no experimental, correlacional de

corte transversal.

Es no experimental, porque se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente
las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no

experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural,
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para después analizarlos. Diaz. (2009, p. 116) cita a Kerlinger, quien sefiala al
respecto: “La investigacion no experimental o expost-facto es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar

aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”.

Consideramos que sigue un disefio correlacional, porque describe la
relacion entre dos variables, Cultura organizacional y gestion institucional
.Salkind (1998) sefala:

Es correlacional, porque “basicamente mide dos o mas variables,
estableciendo su grado de correlacion, pero sin pretender dar una
explicacion completa (de causa y efecto) al fendmeno investigado, soélo
investiga grados de correlacién, dimensiona las variables, disefio del
estudio. Este tipo de estudios tienen como propdsito medir el grado de
relacion que exista entre dos o mas conceptos o variables (en un contexto

en particular), (p.45).
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sobre el corte transversal sefalan:

Los disefios de investigacion transeccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su
propésito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia

de algo que sucede. (p.151).

El diagrama esquematico del disefio correlacional es:

X
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Leyenda:

M = Muestra

X: Gestion administrativa
Y: Satisfaccion del usuario

r = Relacion entre variables.

2.6. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

En cuanto a la poblacién, autores como Tamayo (1998) la define como “la
totalidad del fendmeno a estudiar, en donde las unidades de poblacion poseen
una caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la

investigacion”. (p. 114).

Para Balestrini (1998) representa un conjunto finito o infinito de
personas, cosas 0 elementos que presentan caracteristicas comunes con el

fendmeno que se investiga” (p. 210).

Poblacion o universo es el conjunto de unidades o elementos como
personas, instituciones, municipios, empresas y otros, claramente definidos
para calcular las estimaciones en la busqueda de la informacién. En base al
concepto anterior, se establecié que la poblacion de la investigacion sera los
usuarios, conformado por 166 del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental, Lima - 2016.

Muestra.

De acuerdo a lo denominado anteriormente el tamafo de la muestra es
igual a la poblacion conformada por 116 usuarios del Organismo de Evaluacion

y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.
Célculo del tamarfio de la muestra

La féormula utilizada para el calculo es la siguiente:



n=(Z%p. g.N)/ (€*(N-1) + Z?p. q)

Donde:

n = tamafio de la muestra

Z = nivel de confianza elegido (1.96)

p = porcentaje de inasistencia (50%)

g = porcentaje complementario (p — q) = 50%)

N = tamafio de la poblacién (N = 166)

e = error maximo permitido (5%)

Sustituyendo los numeros en la férmula se tiene:
n = (1.96° (0.5)(0.5)(166) / (0.05) (165) + 1.96* (0.50)(0.50) = 116
Tabla 3.

Poblacion y muestra de estudio.

Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion

Ambiental .,
Poblacién  Muestra
Usuarios 166 116
Total 166 116
Muestreo

44

Tamayo (2008, p.99) Instrumento de gran validez en la investigacion, con el

cual el investigador selecciona las unidades representativas, a partir de las

cuales obtendra los datos que le permitiran extraer inferencias acerca de una

poblacién sobre la cual se investiga

El muestreo que se utilizara para la investigacion es el probabilistico simple.

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,

confiabilidad

validez y
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La recogida de datos tal como Tejada (1,997) expresa es una “las fases mas
transcendentales en el proceso de investigacion cientifica” (p. 95). Lo que ha
de suponer uno de los ejes principales de una investigacion ya que de ella se
desprende la informacién que va ser analizada para la divulgacion de los

resultados obtenidos de cualquier investigacion.

Técnica.
La técnica que se aplicard en la investigacion es la encuesta; que segun
Abascal y Grande (2005) es:

Una técnica primaria de obtencion de informacion sobre la base
de un conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas, que
garantiza que la informacién proporcionada por una muestra
pueda ser analizada mediante métodos cuantitativos y los
resultados sean extrapolables con determinados errores y

confianzas a una poblacion. (p. 14).

La técnica empleada fue la encuesta, de acuerdo a Hernandez,
Fernandez y Baptista (2006) mediante esta técnica puede recolectarse datos
en poblaciones grandes o en muestras de gran magnitud en un tiempo Unico.
En este caso se tratd de recolectar datos respecto a la gestion administrativa y

satisfaccion del usuario.
Encuesta.

Tamayo (2008, p.51). Instrumento de observaciéon formado por una serie

de preguntas y cuyas respuestas son anotadas por el empadronador.
Instrumento.

Tamayo (2008, p.81) EI instrumento, ayuda o elementos que el
investigador construye para la recoleccion de los datos a fin de facilitar la

mediciéon de los mismos.

Segun Grande (2007) un cuestionario “es un conjunto articulado y
coherente de preguntas para obtener la informacion necesaria para poder

realizar la investigacion que la requiere”. (p. 189)
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Tabla 4

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Variables Técnicas Instrumentos
Gestion administrativa Encuesta Cuestionario gestién administrativa
Satisfaccion de los usuarios Encuesta Cuestionario satisfaccion de los usuarios

Prueba piloto

Evaluar la idoneidad del cuestionario

Calcular la extension de la encuesta o el tiempo necesario para completarla
Determinar la calidad de la tarea de los encuestados (Iraossi 2006, p.89).
Tabla 5.

Estadisticos de fiabilidad- de la prueba piloto:

Cuestionario Alfa de Cronbach N° de elementos
Gestion administrativa 0,862 32
Satisfaccion del usuario 0,830 22

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido para el cuestionario gestion
administrativa es de 0,862, para satisfaccion del usuario es de 0,830, lo cual
nos permite evidenciar que los instrumentos gestion administrativa vy

satisfaccion del usuario tienen una fuerte confiabilidad.
Validacién y confiabilidad de los instrumentos
Confiabilidad de los instrumentos

Se estima la confiabilidad de un instrumento de medicidbn cuando permite

determinar que el mismo, mide lo que se quiere medir, y aplicado varias veces,
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indique el mismo resultado. Hernandez y Otros (1.998) indican que “la
confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados”
(p.243).

Segun Grande (2007) sostiene que el coeficiente Alfa de Cronbach “es
una prueba muy utilizada para pronunciarse sobre la fiabilidad de una escala.
Mide en un momento del tiempo y sin necesidad de hacer repeticiones, la

correlacion esperada entre la escala actual y otra forma alternativa”. (p. 244).

Confiabilidad de estos instrumentos se realizO segun el Alfa de
Cronbach, cuya férmula determina el grado de consistencia y precision. La

escala de confiabilidad esta dada por los siguientes valores
Tabla 6

Niveles de confiabilidad de Alfa de Cronbach.

Rango Magnitud

0.81-1.00 Muy alta confiablidad
0.61-0.80 Alta confiabilidad

0,41 - 0,60 Moderada confiabilidad
0.21.-0.40 Baja confiabilidad

0.01-0.20 Muy Baja confiabilidad

Nota. Escala sugerida por Ruiz (1998).
Tabla 7

Estadisticos de fiabilidad de los instrumentos

Variables Alfa de Cronbach Ne de Items

Gestion administrativa 0, 86 32

Satisfaccion del usuario 0,85 22
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Para el instrumento gestion administrativa, el valor de Alfa de Cronbach
obtenido fue de 0.86, para el instrumento satisfaccion del usuario, el valor de
Alfa de Cronbach obtenido fue de 0.85, los cuales evidencian que los

instrumentos son confiables.
Validez de los instrumentos

Segun Bernal (2006) la validez “tiene que ver con lo que mide el

cuestionario y cuan bien lo hace” (p. 214).

La validacion de los instrumentos como la determinacion de la capacidad
de los instrumentos para medir las cualidades para lo cual fueron construidos.
Por lo cual, este procedimiento se realiz6 a través de la evaluacion de juicio de
expertos (4), para lo cual recurrimos a la opinion verbal de docentes de
reconocida trayectoria en la Céatedra de Postgrado de las universidades de
Lima Metropolitana. Los cuales determinaron la adecuacion muestral de los

items de los Instrumentos.
Tabla 8
Validacion de los Instrumentos segun el juicio de expertos

Cuestionario de la Variable uno y dos:

Gestion Administrativa

Expertos y Satisfaccion del
Usuario
Jurado 01 Dr. Jorge Dias Dumont Hay Suficiencia
Jurado 02 Dra. Milagritos Rodriguez R. Hay Suficiencia
Jurado 03 Dr. José Mufioz Salazar Hay Suficiencia
Asesor Estadistico Dr. Heraclito Chacén S. Hay Suficiencia

Fuente: opinién de expertos
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Los instrumentos fueron validados por juicio de expertos, para el
instrumento gestion administrativa, se logré que hay suficiencia validez del
constructo, para el instrumento satisfaccion del usuario, se logr6 que hay

suficiencia validez del constructo.

2.8 Métodos de anélisis de datos

Para el andlisis de la informacion, procesamiento y presentacion de datos, se
ha utilizado los estadigrafos pertinentes y las medidas estadisticas
correspondientes. Para el andlisis de los datos que se recolectaron se elaboré

una base de datos utilizando el software estadistico SPSS, versién, 23

La contrastacion de hipétesis, se tuvo en cuenta que las variables son
categoricas, sus niveles de medicién ordinal y su disefio correlacional, la

prueba de hipétesis se realizara con el estadistico alfa de cronbach.

2.9 Aspectos éticos.

Es una obligacion insoslayable de todo investigador el cuidar que las normas
éticas estén siempre presentes en su estudio la ética profesional y el proceso
de investigacion no puede estar exento de tenerla en cuenta. Esto porque toda
investigacion influye, directa o indirectamente, sobre los derechos, el bienestar
y hasta en la vida privada de los seres humanos. Por eso mismo es que en
esta actividad, por ejemplo, la honestidad y la honradez son vitales. La
informacion acopiada y relacionada con las encuestas, se ha manejado con
absoluta reserva, respetando el cédigo de ética del contador publico, ya que el
anico proposito es contribuir al desarrollo de la organizacién en el tema gestion

administrativa y satisfaccion del usuario.



I1l. Resultados
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3.1 Analisis descriptivos de las variables - Resultados.

Con el proposito de lograr los objetivos planteados al inicio de la tesis, los
resultados fueron obtenidos del Programa SPSS version, 23, de tal manera
para los analisis e interpretacion se realizaron graficas en el programa excel

para una mejor comprension de los resultados.

Segun la tabla 13 y figura 5 de 116 encuestados, observamos sobre la variable
gestion administrativa el nivel deficiente presenta una frecuencia absoluta de
10 encuestados y un porcentaje de 8.60%, el nivel satisfactorio presenta una
frecuencia absoluta de 30 encuestados con un porcentaje de 25.90%, el nivel
competente presenta una frecuencia absoluta de 44 encuestados con un
porcentaje de 37.90% Yy el nivel destacado presenta una frecuencia absoluta de
32 encuestados con un porcentaje de 27.60.%, siendo el nivel competente, el

predominante en gestion administrativa.

Asimismo en la tabla 14 y figura 6 de 116 encuestados, observamos
sobre la variable satisfaccion del usuario el nivel insatisfecho presenta una
frecuencia absoluta de 9 encuestados y un porcentaje de 7.80%, el nivel
medianamente satisfecho presenta una frecuencia absoluta de 36 encuestados
con un porcentaje de 31.00%, el nivel satisfecho presenta una frecuencia
absoluta de 41 encuestados con un porcentaje de 35.30% y el nivel muy
satisfecho presenta una frecuencia absoluta de 30 encuestados con un
porcentaje de 25.90.%, siendo el nivel satisfecho, el predominante en

satisfaccion del usuario.

Prueba estadistica: coeficiente rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

En la tabla 15, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la
hipotesis general. Se encontré una relacion lineal estadisticamente significativa

muy alta (rs = 0,804) y directamente proporcional (con signo positivo) entre
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gestion administrativa y satisfaccion del usuario en el Organismo de Evaluacion
y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

En la tabla 16, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la
hipotesis especifica 1. Se encontré una relacion lineal estadisticamente
significativa alta (rs = 0,648) y directamente proporcional (con signo positivo)
entre planificacion de la gestion administrativa y satisfaccion del usuario en el
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

En la tabla 17, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la
hipotesis especifica 2. Se encontr6 una relacion lineal estadisticamente
significativa alta (rs = 0,779) y directamente proporcional (con signo positivo)
entre organizacion de la gestion administrativa y satisfaccion del usuario en el
Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

En la tabla 18, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la
hipotesis especifica 3. Se encontr6 una relacion lineal estadisticamente
significativa alta (rs = 0,679) y directamente proporcional (con signo positivo)
entre direccion de la gestion administrativa y satisfaccion del usuario en el
Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

En la tabla 19, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la
hipbtesis especifica 3. Se encontr6 una relacion lineal estadisticamente
significativa alta (rs = 0,728) y directamente proporcional (con signo positivo)
entre control de la gestibn administrativa y satisfaccion del usuario en el

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.

3.2. Estadisticos descriptivo de las variables

A continuacion se aprecia el resultado descriptivo de las variables gestion

administrativa y satisfaccioén del usuario.
Dimension: Planificacion

Resultados
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En la tabla 9 y figura 1 de 116 encuestados, observamos sobre la dimension
planificacion de la gestion administrativa el nivel deficiente presenta una
frecuencia absoluta de 10 encuestados y un porcentaje de 8.60%, el nivel
satisfactorio presenta una frecuencia absoluta de 13 encuestados con un
porcentaje de 11.20% , el nivel competente presenta una frecuencia absoluta
de 48 encuestados con un porcentaje de 41.40% y el nivel destacado presenta
una frecuencia absoluta de 45 encuestados con un porcentaje de 38.80%,

siendo el nivel competente, el predominante en la gestiéon administrativa.
Tabla 9

Distribucién de frecuencias de planificaciéon en el Organismo de Evaluacién y

Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.

Planificacién Frecuencia Porcentaje
Deficiente 10 8,60
Satisfactorio 13 11,20
Competente 48 41,40
Destacado 45 38,80
Total 116 100,00

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta de planificacion.

40

Porcentaje

T T T T
Deficiente Satisfactorio Competente Destacacdo

Planificaciéon

Figura 1.Niveles de la planificacion

Fuente. Elaboracion a partir de la encuesta planificacion.
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Dimension: Organizacion

Resultados

En la tabla 10 y figura 2 de 116 encuestados, observamos sobre la dimensién
organizacion de la gestion administrativa el nivel deficiente presenta una
frecuencia absoluta de 16 encuestados y un porcentaje de 13.80%, el nivel
satisfactorio presenta una frecuencia absoluta de 33 encuestados con un
porcentaje de 28.40% , el nivel competente presenta una frecuencia absoluta
de 33 encuestados con un porcentaje de 28.40% vy el nivel destacado presenta
una frecuencia absoluta de 34 encuestados con un porcentaje de 29.31%,

siendo el nivel destacado, el predominante en la gestion administrativa.

Tabla 10
Distribucién de frecuencias de organizacién en el Organismo de Evaluacion y

Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 16 13,80
Satisfactorio 33 28,40
Competente 33 28,40
Destacado 34 29,31
Total 116 100,00

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta de organizacion.
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o
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T T T T
Deficientes Satisfactorio Competente Destacado

Organizacién

Figura 2.Niveles de la organizacion

Fuente. Elaboracion a partir de la encuesta de organizacion.
Dimensién: Direccion.

Resultados

En la tabla 11 y figura 3 de 116 encuestados, observamos sobre la dimension
direccién de la gestiobn administrativa el nivel deficiente presenta una frecuencia
absoluta de 10 encuestados y un porcentaje de 8.60%, el nivel satisfactorio
presenta una frecuencia absoluta de 33 encuestados con un porcentaje de
28.40% , el nivel competente presenta una frecuencia absoluta de 44
encuestados con un porcentaje de 37.90% y el nivel destacado presenta una
frecuencia absoluta de 29 encuestados con un porcentaje de 25.00.%, siendo

el nivel competente, el predominante en la gestion administrativa.
Tabla 11

Distribucion de frecuencias de direccion en el Organismo de Evaluacion y

Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.
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Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 10 8,60
Satisfactorio 33 28,40
Competente 44 37,90
Destacado 29 25,00
Total 116 100,00

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta de direccion
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28 448
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Deficiente Satisfactorio Competente Destacado
Direcciéon

Figura 3.Niveles de la direccion

Fuente. Elaboracién a partir de la encuesta de direccién
Dimension: Control

Resultados

En la tabla 12 y figura 4 de 116 encuestados, observamos sobre la dimension
control de la gestion administrativa el nivel deficiente presenta una frecuencia
absoluta de 13 encuestados y un porcentaje de 11.20%, el nivel satisfactorio

presenta una frecuencia absoluta de 31 encuestados con un porcentaje de



26.70%, el nivel competente presenta una frecuencia absoluta de 49
encuestados con un porcentaje de 42.20% y el nivel destacado presenta una

frecuencia absoluta de 23 encuestados con un porcentaje de 19.80.%, siendo

el nivel competente, el predominante en la gestion administrativa.

Tabla 12

Distribucién de frecuencias de control en el Organismo de Evaluacién y

Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 13 11,20
Satisfactorio 31 26,70
Competente 49 42,20
Destacado 23 19,80
Total 116 100,00

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta control.
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Figura 4.Niveles del control

Fuente. Elaboracion a partir de la encuesta de control
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Variable: Gestién administrativa
Resultados

En la tabla 13 y figura 5 de 116 encuestados, observamos sobre la variable
gestiébn administrativa el nivel deficiente presenta una frecuencia absoluta de
10 encuestados y un porcentaje de 8.60%, el nivel satisfactorio presenta una
frecuencia absoluta de 30 encuestados con un porcentaje de 25.90%, el nivel
competente presenta una frecuencia absoluta de 44 encuestados con un
porcentaje de 37.90% Yy el nivel destacado presenta una frecuencia absoluta de
32 encuestados con un porcentaje de 27.60.%, siendo el nivel competente, el

predominante en gestion administrativa.
Tabla 13

Distribucién de frecuencias de gestion administrativa en el Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 10 8,6
Satisfactorio 30 25,9
Competente 44 37,9
Destacado 32 27,6
Total 116 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de la gestion

administrativa
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Figura 5.Niveles de la gestion administrativa.

Fuente. Elaboracién a partir de la encuesta de gestion administrativa
Variable: Satisfaccion del usuario

Resultados

En la tabla 14 y figura 6 de 116 encuestados, observamos sobre la variable
satisfaccion del usuario el nivel insatisfecho presenta una frecuencia absoluta
de 9 encuestados y un porcentaje de 7.80%, el nivel medianamente satisfecho
presenta una frecuencia absoluta de 36 encuestados con un porcentaje de
31.00%, el nivel satisfecho presenta una frecuencia absoluta de 41
encuestados con un porcentaje de 35.30% y el nivel muy satisfecho presenta
una frecuencia absoluta de 30 encuestados con un porcentaje de 25.90.%,

siendo el nivel satisfecho, el predominante en satisfaccion del usuario.
Tabla 14

Distribucion de frecuencias de satisfaccion del usuario en el Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.



Niveles Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 9 7,80
Medianamente satisfecho 36 31,00
Satisfecho 41 35,30
Muy satisfecho 30 25,90
Total 116 100,00
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Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta satisfaccion del usuario

a

‘o

4

=

e 20

e 35,345

51,034
25,862
1
7. 7586
T T T T
Insatisfecho Medianamente Satisfecho Muy satisfecho

satisfecho

Satisfaccion del usuario

Figura 6. Niveles de la satisfaccion del usuario

Fuente. Elaboracion a partir de la encuesta satisfaccion del usuario.

3.3. Contrastacion de las hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe una correlacion significativa entre la Gestion Administrativa y la
satisfaccion de los usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental, Lima — 2016
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H1: Existe una correlacion significativa entre la Gestion Administrativa y la
satisfaccion de los usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental, Lima — 2016

Prueba estadistica: coeficiente rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decisién: Si p < 0.05 se rechaza Ho.
Resultados

En la tabla 15, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la
hipoétesis general. Se encontré una relacion lineal estadisticamente significativa
muy alta (rs = 0,804) y directamente proporcional (con signo positivo) entre
gestién administrativa y satisfaccion del usuario en el Organismo de Evaluacién
y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

Tabla 15

Correlacion de Spearman entre gestién administrativa y satisfaccion del usuario

en el Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

Correlaciones Satisfaccion
del Usuario
Coeficiente de correlacion 804"
Rho de
Gestion administrativa  Sig. (bilateral) ,000
Spearman
n 116

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Hipotesis especifica 1

Ho: no existe una relacién significativa entre la planificacion y la satisfaccion de
los usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima -
2016.
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H1: Existe una relacion significativa entre la planificacion y la satisfaccion de los
usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima -
2016.

Prueba estadistica: coeficiente rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05
Regla de decision: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Resultados

En la tabla 16, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la
hipétesis especifica 1. Se encontr6 una relacion lineal estadisticamente
significativa alta (rs = 0,648) y directamente proporcional (con signo positivo)
entre planificacion de la gestion administrativa y satisfaccion del usuario en el
Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

Tabla 16

Correlacién de Spearman entre planificacion y satisfaccién del usuario en el

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

Correlaciones Satisfaccion del
Usuario
Coeficiente de correlacion 648"
Rho de
Planificacion Sig.(p) (bilateral) ,000
Spearman
n 116

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe una relacion significativa entre la organizacién y la satisfaccion
de los usuarios en el Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima
- 2016.

H1: Existe una relacion significativa entre la organizacion y la satisfaccion de
los usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacibn Ambiental, Lima -
2016.

Prueba estadistica: coeficiente rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decisién: Si p < 0.05 se rechaza Ho.
Resultados

En la tabla 17, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la
hipotesis especifica 2. Se encontr6 una relacion lineal estadisticamente
significativa alta (rs = 0,779) y directamente proporcional (con signo positivo)
entre organizacion de la gestion administrativa y satisfaccion del usuario en el
Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

Tabla 17

Correlaciéon de Spearman entre organizacion y satisfaccion del usuario en el

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

Correlaciones Satisfaccion del
Usuario
Coeficiente de correlacion 779
Rho de
Organizacion Sig. (bilateral) ,000
Spearman
n 116

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Hipotesis especifica 3
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Ho: No existe una relacion significativa entre la direccion y la satisfaccion de los
usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima -
2016.

H1: Existe una relacion significativa entre la direccion y la satisfaccion de los
usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima -
2016.

Prueba estadistica: coeficiente rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decisién: Si p < 0.05 se rechaza Ho.
Resultados

En la tabla 18, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la
hipotesis especifica 3. Se encontr6 una relacion lineal estadisticamente
significativa alta (rs = 0,679) y directamente proporcional (con signo positivo)
entre direccion de la gestidbn administrativa y satisfaccion del usuario en el
Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

Tabla 18

Correlacion de Spearman entre direccién y satisfaccion del usuario en el

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

Correlaciones Satisfaccion del
Usuario
Coeficiente de correlacion 679
Rho de
Direccion Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 116

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Hipotesis especifica 4
Ho. No existe una relacion significativa entre el control y la satisfaccion de los

usuarios en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima - 2016

H1: Existe una relacion significativa entre el control y la satisfaccion de los
usuarios en el Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima —
2016

Prueba estadistica: coeficiente rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decisién: Si p < 0.05 se rechaza Ho.
Resultados

En la tabla 19, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la
hipotesis especifica 4. Se encontr6 una relacion lineal estadisticamente
significativa alta (rs = 0,728) y directamente proporcional (con signo positivo)
entre control de la gestibn administrativa y satisfaccion del usuario en el
Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

Tabla 19

Correlacion de Spearman entre control y satisfaccion del usuario en el

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016

Correlaciones Satisfaccion del
Usuario
Coeficiente de correlacion 728"
Rho de
Control Sig. (bilateral) ,000
Spearman
n 116

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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4.1. Descripcion de la discusion.

De acuerdo a los resultados obtenidos, y teniendo en cuenta el problema, los
objetivos y las hipétesis de investigacion, sefialamos que:

El objetivo de esta investigacion es determinar la relacion que existe
entre gestion administrativa y satisfaccion del usuario en el Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016, para el logro del objetivo de
la investigacidon se tomo los cuestionarios a los usuarios del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima, graduado en la escala de Likert y
elaborado en base a las teorias de gestion administrativa y satisfaccion del
usuario.

Los resultados de la investigacion en la tabla 13 y figura 5 de 116
encuestados, dan cuenta que un 37.90% de los usuarios del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima, revelan un nivel competente de la
gestion administrativa, seguido de un 27.60% de los usuarios encuestados
consideran un nivel destacado y el 25.90% de los usuarios encuestados

revelan un nivel satisfactorio.

Los hallazgos de la investigacion se evidencian en la tabla 14 y figura 6
de 116 encuestados, dan cuenta que un 35.30% de los usuarios del Organismo
de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima, revelan un nivel satisfecho,
seguido de un 31.00% de los usuarios encuestados consideran un nivel
medianamente satisfecho y el 25.90% de los usuarios encuestados revelan un

nivel muy satisfecho.

Respecto a la hipétesis general los resultados se indican en la tabla 15
se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se encuentra dentro
del valor permitido (p < de 0,05), encontrandose una relacion lineal
estadisticamente significativa muy alta (rs = 0,804) y directamente
proporcional (con signo positivo) entre gestion administrativa y satisfaccion del
usuario del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima. Al
respecto se encontr6 un estudio similar en la tesis de Guevara (2010)

enfatizando que los parametros evaluados constituyeron elementos
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imprescindibles que permitieron entender el perfil de la satisfaccion del
usuario, encontrdndose que la mayoria de los indices computados
evidenciaron un bajo nivel de satisfaccion en la fuerza laboral en el grupo
expuesto, ademas la empresa deberia proveer las mejores condiciones para
obtener el mayor nivel de satisfaccion, a fin de reducir las probabilidades de
absentismo y migracién hacia otras entidades.

Al contrastar la hipotesis especifica 1. Los resultados se indican en la
tabla 16, se encontré un nivel de significancia de 0,000 la misma que se
encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05), encontrdndose una
relacion lineal estadisticamente significativa alta (rs = 0,648) y directamente
proporcional (con signo positivo) entre planificacion de la gestion
administrativa y satisfaccion del usuario del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental, Lima similarmente se encontré un estudio similar en
la tesis de Ventura (2012) afirma que la percepcion de la satisfaccion laboral
de los docentes directivos se manifiestan inicialmente de forma intrinseca
estimuladas por el puesto en cuanto asumen el cargo, estas percepciones
tienen que con las oportunidades que tienen para asumir retos y aprender
competencia de gestion directiva, sin embargo la norma de racionalizacion
ocasiona insatisfaccion laboral en los factores de contexto laboral como
reconocimiento laboral, salarios condiciones y carga laboral, los mismos que
influyen de modo desfavorable en lo personal y salud de los docentes

directivos.

Sobre la hipotesis especifica 2. Los resultados se indican en la tabla 17,
se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se encuentra dentro
del valor permitido (p < de 0,05), encontrandose una relacion lineal
estadisticamente significativa alta (rs = 0,779) y directamente proporcional
(con signo positivo) entre  organizacion de la gestibn administrativa y
satisfaccion del usuario del Organismo de Evaluaciéon y Fiscalizaciéon
Ambiental, Lima similarmente se encontré un estudio similar en la tesis de
Contreras (2014) enfatiza en mejorar la gestion de recursos humanos en el

proceso de mantenimiento del personal con el objetivo de que los
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empleadores se sientan motivado, valorados para que mejoren su nivel de
satisfaccion laboral y que se comprometan con su trabajo y la Institucion para

desarrollar sus actividades cotidianas.

Los resultados obtenidos al contrastar la hipdtesis especifica 3 Los
resultados se indican en la tabla 18, se tiene un nivel de significancia de 0,000
la misma que se encuentra dentro del valor permitido (p < de 0,05),
encontrdndose una relacion lineal estadisticamente significativa alta (rs =
0,679) y directamente proporcional (con signo positivo) entre direccidén de la
gestion administrativa y satisfaccion del usuario del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental, Lima, similarmente se encontré un estudio similar en
la tesis de Escudero (2011) Afirma que existe incidencia significativa entre el
uso de la plataforma informatica, el SIRA, NEXUS, SISE, en la gestion
administrativa en los diferentes sectores, llegando a la conclusién que para
planificar, organizar, dirigir y controlar, los recursos humanos implica contar con
herramientas informaticas (software y hardware), puesto que va a permitir

direccionar todos los sistemas que dirige una organizacion.

Respecto a la hipotesis especifica 4. Los resultados se indican en la tabla
19, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se encuentra
dentro del valor permitido (p < de 0,05), encontrandose una relacion lineal
estadisticamente significativa alta (rs = 0,728) y directamente proporcional (con
signo positivo) entre control de la gestion administrativa y satisfaccion del
usuario del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima,
similarmente se encontré un estudio similar en la tesis de Valencia (2011)
concluye que existe na relacion significativa entre los estilos gerenciales y la
satisfaccion laboral en el personal administrativo de la U.N.M.S.M., la cual
ambos mantienen una correlacion alta positiva en los indicadores motivadores
e higiénicos, asimismo indica que los estilos autoritario coercitivo y
benevolente mantiene una relacion mas débil con la satisfaccion laboral tanto

en indicadores motivadores e higiénicos.
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Primera: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis general
(tabla 15), se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es
menor al nivel de 0,05 previsto para este analisis, se determina que si existe
relacion lineal estadisticamente significativa muy alta, directamente
proporcional y positiva, entre gestion administrativa y satisfaccion del usuario
del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima. (rs = 0,804, p<

0.05).

Segunda: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis
especifica 1 (tabla 16), se evidencia un indice de significancia bilateral de
0,000 que es menor al nivel de 0,05 previsto para este andlisis, se determina
qgue si existe relacidon lineal estadisticamente significativa alta, directamente
proporcional y positiva, entre planificacion de la gestion administrativa y

satisfaccion del usuario del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion

Ambiental, Lima, 2016 (rs = 0,648, p< 0.05).

Tercera: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis
especifica 2 (tabla 17), se evidencia un indice de significancia bilateral de
0,000 que es menor al nivel de 0,05 previsto para este andlisis, se determina
que si existe relacion lineal estadisticamente significativa alta, directamente
proporcional y positiva, entre organizaciéon de la gestion administrativa y

satisfaccion del usuario del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion

Ambiental, Lima, 2016 (s = 0,779, p< 0.05).

Cuarta: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipoétesis
especifica 3 (tabla 18), se evidencia un indice de significancia bilateral de
0,000 que es menor al nivel de 0,05 previsto para este analisis, se determina
que si existe relacion lineal estadisticamente significativa alta, directamente
proporcional y positiva, entre direccibn de la gestion administrativa y

satisfaccion del usuario del Organismo de Evaluacion y Fiscalizaciéon

Ambiental, Lima, 2016 (fs = 0,679, p< 0.05).

Quinta: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis
especifica 4 (tabla 19), se evidencia un indice de significancia bilateral de
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0,000 que es menor al nivel de 0,05 previsto para este andlisis, se determina
que si existe relacion lineal estadisticamente significativa alta, directamente
proporcional y positiva, entre control de la gestion administrativa y satisfaccion

del usuario del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima,

2016 (Is = 0,728, p< 0.05).



V1. Recomendaciones
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Primera:

Realizar evaluaciones y monitoreo de las competencias del servidor y
funcionario del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima,
especialmente del personal involucrado en gestion administrativa, para
estructurar estrategias, mecanismos y herramientas de valoracion de sus

competencias frente a la satisfaccion de los usuarios.
Segunda:

Se recomienda al Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima,
desarrollar capacidades a través de capacitaciones en temas de planificacién
de la gestion administrativa, para que la atencion a los usuarios sea eficiente y

eficaz.
Tercera:

Se recomienda al Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima,
difundir en entidades publicas los resultados de la investigacion para que

fortalezcan la organizacion de la gestion administrativa.
Cuarta:

Se recomienda al Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima,
fortalecer la direccion Institucional, proporcionandole infraestructura y logistica
adecuada, personal, lo cual coadyuva al cumplimiento de los servicios

brindados a los usuarios.
Quinta:

Se recomienda hacer extensivo la presente investigacion a nivel nacional a
todos los Organismos de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental como estrategia
de capacitacion sobre control de la gestion administrativa con fines de mejora
continua, para lograr que la atencién al usuario sea mas eficiente y eficaz, y

generar resultados dentro de los estandares de la calidad.
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TITULO: Gestién Administrativa y Satisfaccién de los Usuarios en el Organismo de Evaluacién y Fiscalizacién Ambiental, Lima — 2016.
AUTOR: Lic. Lenin Chales, Dominguez Ramirez

PROBLEMA

OBIJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢Cual es la relacidn entre la
Gestion Administrativa y la
satisfaccién de los usuarios
en el Organismo de
Evaluacién y Fiscalizacién
Ambiental, Lima - 20167

Problemas especificos:

PE; ¢Cuadl es la relacion
entre planificacién y
satisfaccién de los usuarios
en el Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacidn
Ambiental, Lima - 20167

PE,: éCual es la relacion
entre la organizaciény la
satisfaccion de los usuarios

Objetivo general:

Determinar la relacion
entre la Gestién
Administrativa y la
satisfaccién de los
usuarios en el Organismo
de Evaluaciény
Fiscalizacion Ambiental,
Lima - 2016.

Objetivos especificos:

0, Determinar la relacién
entre planificacién y
satisfaccidon de los
usuarios en el Organismo
de Evaluaciény
Fiscalizacién Ambiental,
Lima —2016.

0, Determinar la relacion
entre la organizaciony la

Hipétesis general:

Existe una relacion
significativa entre la
Gestion Administrativa y
la satisfaccion de los
usuarios en el
Organismo de
Evaluaciény
Fiscalizacion Ambiental,
Lima—2016

Hipdtesis especificas:

H.: Existe una relacién
significativa entre
planificacién y
satisfaccion de los
usuarios en el
Organismo de
Evaluaciony
Fiscalizacion Ambiental,
Lima - 2016.

Variable 1: AUTOCONCEPTO ( Louffat (2012)

Dimensiones | Indicadores ftems

Escala y valores

Vision y Mision

Objetivos desarrollo
Planificacién | Objetivos estratégicos 01-09
Planes y proyectos

Recursos humanos

Desarrollo organizado
Organizacion | Presupuesto asignado 10-18
Proyectos de desarrollo

5.Siempre (S)
4.Casi Siempre
(Cs)

3.Algunas veces
(AV)

2.Casi nunca (CN)
1.Nunca (N)
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en el Organismo de
Evaluacién y Fiscalizacién
Ambiental, Lima - 20167

PE;: éCual es la relacidn
entre la direccidn y la
satisfaccidn de los usuarios
en el Organismo de
Evaluacién y Fiscalizacién
Ambiental, Lima - 20167

PE,: éCual es la relacidn
entre el control y la
satisfaccién de los usuarios
en el Organismo de
Evaluacién y Fiscalizacién
Ambiental, Lima - 20167

satisfaccién de los
usuarios en el Organismo
de Evaluaciény
Fiscalizacion Ambiental,
Lima - 2016

O; Determinar la relacién
entre la direccidén y la
satisfaccidon de los
usuarios en el Organismo
de Evaluaciény
Fiscalizacién Ambiental,
Lima—2016

0, Determinar la relacion
entre el control y la
satisfaccién de los
usuarios en el Organismo
de Evaluaciény
Fiscalizacion Ambiental,
Lima - 2016.

H,: Existe una relacién
significativa entre la
organizaciény la
satisfaccion de los
usuarios en el
Organismo de
Evaluaciény
Fiscalizacion Ambiental,
Lima - 2016.

Hs: Existe una relacién
significativa entre la
direcciény la
satisfaccion de los
usuarios en el
Organismo de
Evaluaciény
Fiscalizacion Ambiental,
Lima - 2016.

H,: Existe una relacién
significativa entre el
control y la satisfaccion
de los usuarios en el
Organismo de
Evaluaciony
Fiscalizacidn Ambiental,
Lima-2016

Direccion

Control

Gestion
Desarrollo institucional
Remuneracién justa.

Monitoreo permanente
Evaluacién permanente
Cumplimiento
presupuesto

19-24

25-32

Variable 2: AUTOCONCEPTO ( Parasuraman, Zeithalm y Berry

(1988/1990)
Dimensiones | Indicadores ftems | Escalay valores
Cumplimiento
Confiabilidad 1,2, 3,4,
Fiabilidad Registro 5
Comunicacion 5.Siempre (S)
Rapidez 4.Casi Siempre
Capacidad de | Ayuda 6,7,8,9, (Cs)
respuesta Sensibilidad 3.Algunas veces
(AV)
Competencia 2.Casi nunca (CN)
Cortesia 1.Nunca (N)
Seguridad Credibilidad 10,11,12
Seguridad ,13




Empatia

Tangibilidad

Accesibilidad 14,15,16
Comunicacién ,17,18
Comprensién

Equipos

Atractivo 19,20,21
Presencia ,22
Material

METODOLOGIA

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

METODO GENERAL:
Método cientifico

METODO ESPECIFICO:
Hipotético deductivo

TIPO DE INVESTIGACION:
Basica

DISENO DE INVESTIGACION
No experimental —
Correlacional-
Transeccional

POBLACION

La poblacién esta
conformada por 166
usuarios del OEFA.

Muestra

La muestra que se
utilizara para la
investigacion sera 116
usuarios.

Variable 1: Gestion Administrativa
Variable 2: Satisfaccién de las usuarios
Para ambas variables se utilizaron:
Técnica: Encuesta

La técnica empleada fue la encuesta, de
acuerdo a Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006) mediante esta técnica
puede recolectarse datos en poblaciones
grandes o en muestras de gran magnitud

en un tiempo Unico.

Instrumento: Cuestionario

DESCRIPTIVA:

Tablas de frecuencia
Porcentajes

Tablas de contingencia
Graficos

INFERENCIAL:

Se realizard la prueba de normalidad para determinar el
tipo de prueba estadistica que se va a utilizar.

DE PRUEBA

Una vez determinada la prueba estadistica se realizara la

prueba de hipodtesis.
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———0

En el esquema:

M = Muestra de la
investigacion

Ox ,0y = Observaciones de
las variables

Autoconcepto

Gestion Administrativa y
Satisfaccidn de las usuarios
r =relacion entre las
variables

Segln Grande (2007) un cuestionario “es
un conjunto articulado y coherente de
preguntas para obtener la informacion
necesaria para poder realizar la
investigacion que la requiere”. (p. 189)

Tiempo de duracion: Sin limite de
tiempo. Aproximadamente de 20 a 25
minutos.
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Anexo N° 3
Encuesta: Gestion Administrativa
Estimado Sefior(a):
La presente encuesta forma parte de un trabajo de investigacién el cual tiene fines exclusivamente
Institucional y se mantendra absoluta reserva. Agradecemos su colaboracién por las respuestas

brindadas de la siguiente encuesta: Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y
responda con seriedad, marcando con un aspa (X) en la alternativa correspondiente.

1 2 3 4 5
Nunca (N) Casi Nunca (CN) A Veces (AV) Casi Siempre Siempre (S)
(CS)
VALORACION
N° PLANEACION 1(2(3|4]|5

1 | Considera Ud. Que la misién de la Institucion permite dar un mejor servicio?

2 | La misién refleja las actividades operativas, administrativas y la imagen

institucional?

3 | Considera Ud. Que la vision de la Institucion permite dar un mejor servicio?

4 | Considera Ud. Que los objetivos de la Institucion permite brindar un mejor

servicio?

5 | Considera Ud. Que los objetivos de la Instituciéon estan bien definidos para

lograr un mejor servicio?

6 | Considera Ud. Que los objetivos de la Institucion son alcanzados en el

tiempo planificado?

7 | Considera Ud. Que las metas que formula la Institucién facilita el logro de

los objetivos?

8 | Los Planes y Proyectos fueron ejecutados segun el presupuesto?

9 | El personal tiene conocimiento de los objetivos de desarrollo y las metas a

ser alcanzados?

VALORACION

ORGANIZACION 1123|415

10 | Existe una estructura organizativa definida en la Institucién que ayude a

brindar un mejor servicio?

11 | Es adecuada la estructura organizativa de la Institucion para dar un mejor



http://www.monografias.com/trabajos7/gepla/gepla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/gepla/gepla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/gepla/gepla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/gepla/gepla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
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servicio?
12 | Se encuentran bien definidas las lineas de autoridad en la estructura
organizativa de la Institucién para lograr el objetivo?
13 | Ud. sabe donde esta ubicado su cargo en la estructura organizativa de la
Institucion?
14 | Ud. cumple las funciones inherentes a su cargo dentro de la Institucion?
15 | Ud. realiza las tareas o actividades que le son asignadas dentro de la
Institucion?
16 | Existe un alto porcentaje de rotacion del personal asignado a cargos
jerérquicos?
17 | Existe un ambiente de desarrollo organizacional que permite al personal
sentirse a gusto con la labor que desempefia?
18 | Se promueve un ambiente laboral que permite al personal desarrollar las
actividades en equipos de trabajo?
VALORACION
DIRECCION 1/12|3|4|5
19 | Ud. recibe algun tipo de reconocimiento de la Institucion, cuando realiza
efectivamente su trabajo?
20 | Ud. realiza las actividades dirigidas a la motivacion al logro de la
Institucion?
21 | Sus opiniones, ideas y pensamientos son tomados en cuenta para la toma
de decisiones?
22 | Las decisiones que se toman son las mas acertadas a la hora de
presentarse un problema en el area donde labora?
23 | Las actividades que realiza dentro de la Institucion estan enmarcadas en
trabajo en equipo?
24 | Existe compenetracion y empatia en el equipo para realizar las tareas?
VALORACION
CONTROL 1123|415
25 | Es necesaria la aplicacion de un tipo de control dentro del area de la
Institucion?
26 | Se aplica algun tipo de control dentro de la Institucion que permita el logro
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de los objetivos organizacionales?

27 | El uso de los tipos de control (Previo, Simultaneo y Posterior) permiten
comparar los resultados planificados con los obtenidos dentro de la
Institucion?

28 | Los Jefes realizan labor de monitoreo a las diferentes unidades y
dependencias para comprobar el cumplimiento de las funciones y
actividades encomendadas?

29 | El monitoreo se encuentra registrado y sustentado a través de algun
documento?

30 | El monitoreo mejora la gestién administrativa?

31 | Las evaluaciones realizadas son para la mejora en la gestion
administrativa?

32 | Se da a conocer los resultados de las evaluaciones realizadas?
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Encuesta: satisfacciéon del usuario

Estimado sefior(a),

Agradezco su valiosa colaboracion. Leer atentamente cada pregunta, luego responder con
veracidad y honestidad cada pregunta. La informacion que nos proporcionara serd muy importante
para fundamentar el trabajo de investigacion Cada pregunta presenta cinco alternativas, priorice

una de las respuestas y marque con una (X) la respuesta que usted crea conveniente.

1 2 3 4 5
Nunca (N) Casi Nunca (CN) A Veces (AV) Casi Siempre Siempre (S)
(CS)
N° VALORACION
FIABILIDAD 112 |3|4]|5

1 | Cuando la Instituciéon promete hacer algo en una fecha determinada, lo

cumple?

2 | Cuando tiene un problema, la Institucion muestra un interés sincero por

solucionarlo?

3 | Considera Ud. Que la Institucion brinda un servicio adecuado y de

manera correcta?

4 | Considera Ud. Que la Institucion brinda un servicios en el momento

que promete que va hacerlo?

5 | Considera Ud. Que la Institucion informa a los usuarios como presentar

su documentacion de tal manera evitar correcciones?

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1|12 (3|4]|5

6 | Los empleados de la Institucion le comunican con exactitud, cuando se

cumplen con el tramite solicitado?

7 | Los empleados de la Institucidn le proporcionan un servicio rapido?

8 | Los empleados de la Institucion siempre estan dispuesto a ayudarle?

9 | Los empleados de la Institucion nunca estan demasiados ocupados

para responder a sus preguntas?
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VALORACION
SEGURIDAD 112 (3| 4]|5
10 | Considera Ud. Que el comportamiento de los empleados de la
Institucion le inspira confianza?
11 | Considera Ud. Que se siente seguro en sus transacciones con el
servicio de la Institucion?
12 | Considera Ud. Que los empleados de la Institucién suelen ser corteses
con usted?
13 | Los empleados de la Institucion tiene los conocimientos necesarios
para contestar a sus preguntas?
VALORACION
EMPATIA 112 |3 4]|5
14 | La Institucion le proporciona atencion individualizada?
15 La Institucién cumple sus horarios adecuados en la atencién para todos
sus proveedores?
16 | La Institucion cuenta con empleados que le proporcionan herramientas
para solucionar algun problema?
17 | Considera Ud. Que la Institucion se interesa por actuar del modo mas
conveniente para usted?
18 | Los empleados de la Institucion comprenden sus necesidades
especificas?
VALORACION
TANGIBILIDAD 112 (3] 4]5
19 | Considera Ud. Que la Institucion cuenta con un equipamiento de
aspecto moderno?
20 | Considera Ud. Que las instalaciones fisicas de la Institucion son
visualmente atractivas?
21 | Considera Ud. Que la los empleados de la Institucién tienen paciencia
para atender?
22 | En la Institucién, el material asociado con el servicio (como los folletos
o los comunicados) es visualmente atractivo?
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itl01t11it12it13it14it55it1l6itl7 It18

it25it26it27it28it29it30it31it32

itl9it20it21it22it23it24

it2 it3 it4 it5 it6 it7 it8 I1t9

itl

N°

23
34
34
31

28

2

20

3

NOSTOLOLOAONONNMNNCWLN
MM ANMMHOANNNNOOMON®NO®MN
S ANBOOMHNETANMNMMD NN N
TOTNIETITITANTO NS ST
MANNNSTAEHNASASNNNNMNN
NS OMmNnNnSnnmm
nmnmsunsgstnonnms S S
nmomununngngsgsng A nn
TN ITLIT TSI
nNtdAatTnNnNTNOM®M DT M
MONNOONNOOOVOO-HWOAN
NMANANMNONANAANANN®N
ST IETT TN ®MIN NN
nunmmunungseannmnms Nt Emn
nmmmmnmmn=nmnmngsonggn
nmEsgnmnmmnmaNminmn g st m
munmmnmnmnmmnmm-g g mngn
Al MmN TNnNmMm®m AN A
[ nmeadSINOOMmWn A
m mmmnmmmmnmns mn

- M M u
< < <<

nmnmmmmoasnns oS ong
nmgsunmmmnmmmnmnmmmns mn
NSO !nnMmnmMmINW;mOMWNn S
nmmsgnnngstAsTmg nnm
nmnsTOonmnng s nNngs S
NSNS ANTINL®M®MLWN WO
MO ITANNDNSTNT NSO
N WnmOmOmNSTOMS Wm0 N

MmNt onoms nminwn s

VLOaNDOOOONOOMOAONTON
MMM ANMITOHNONNmNOON®MTF N

ST ANNTINONNNN-HNNAN
S ANBOOLNHNTANMNOMDANLNWNN
M ANNNSTANASASNNNNMN
nmmnuungtngstngmnnmmn
S ANNTINMONNND-HINNN
TN OHOTANOMNNDNN
TSI TS TS
MANNNTANAASNNNNMN

ONWOOOHANMTEONOOO
A Hd A A A A A A AN

32

40

5

21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

35

31

30
28
26
29
30
26
29
31

29
26
36
30
28
29
27
32
27

32
33
34
35
36
37
38
39
40

34
34
31
28
35
36

41

42

43

45

46

24
35
35
29
27
28
27
32

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

33
27

31

35

58
59
60

27
32

35
31

61

62

30
28
26
29
30
26
29
31

63

65

66

67

68

69

70
71

29
26
36
30
28
29
27
32
27
27
32
35
31

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83

30
28
26
29
30

85

86

87

88



98

4 15 2
2

1

89
90
91

18

3730

4 4

4 23 4

3

3

41

5

3

37

4 4

3730

4 4

2

92

3

4 4 20

93

94
95

34
32

r

5
5

4 4
4 4

96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116

3 4 4 22 3
3 3
3 3
3 3

4

r

4 19
4 19
4 19

4 4 3 5 4 37

5

4 4 3 5 4 33

5

4 4 5

5

35

5

4 4

4 4 21 3
3 5

5

4 24

31

1
3

4 4 33

3

4 15 2
2

1

18

3730

4 4

4 23 4

3

3 21
4 4 20

4 4

3

37

30 4 4

3"

4 4

2

3

3

5734

4 4



99

Anexo 5
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Sy _pery
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ™ ,.,,_.,
Escuela de Postgrade

Wio de ta Consolidacida del Max de Gras”
Lima, 02 de noviembre de 2016
Carta P. 1048 - 2016 EPG —UCV L
Sefior(a)
ANA MARIA GUTIERREZ CABANI

ORGANISMO DE EVALUACION Y FISCALIZACION AMBIENTAL
Atencion:

RESPONSABLE DE LA OFICINA DE ADMINISTRACION

De nuestra consideracion;

Es grato dingirme a usted, para presentar 3 LENIN CHARLES DOMINGUEZ RAMIREZ
identificado(a) con DNI N 42227317 y codipo de matricula N*  6000151024;
estudiante del Programa de Maestria en Gestién Piblica quien se encuentrs
desarrallando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

"GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL OEFA - LIMA
2016"

En ese sentido, solicito a su digna persona facllitar el acceso de nuestrola) estudiante
a su Institucion a fin de que pueda desarrollar su investigacion.

Con este mothvo, le saluda atentamente,

LIMA NORTY Ry Altresty Mendonld 8212, Las v I NINF SRR ITR S IV N TS
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PERU | Ministerio Organismo de Evaluacion v

z Fiscalizacion Ambiental - OEFA
del Ambiente

Jesus Maria, 2§ NOV. 2016

cARTAN I\S7  .2016-0EFAIOA

Senor

LENIN CHARLES DOMINGUEZ RAMIREZ

Av. Micaela Bastidas Condominio Los Girasoles
Torre 2, Dpto. N* 1106

Comas.-

Referancia Carta sin de fecha 24 de noviembre de 2016

De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a usted en atencion a su carta de |a referencia, a traves de la
cual, solicitd autorizacion para la realizacion de una encuesta a los usuarios del OEFA, con
la finalidad de obtener informacion que contribuya a la elaboracién de su Tesis en Maestria
de Gestion Pablica, denominada: "Gestion Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios en
el Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima 2016".

Mediante el presente se le otorga la autorizacion solicitada, y las facilidades que el caso
requiera, para los fines indicados, debiendo de coordinar con su Jefe inmediato respecto a
las haras en que desarrollara dichas actividades, asi como la compensacion de las mismas.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente,
......... PTG 4 Caresd hndadardsinss
ANA MARIA GUTIERREZ CABANI
EFA DE LA OFICINA DE ADWMINIS TRACY
Ovganismo de Evaluacidn y
Fiscaleason Ambentnl - OEFA
Ce

Area de Contabdidad
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Anexo N° 1

ESQUEMA DEL ARTICULO CIENTIFICO
1. TiTULO
“Gestion Administrativa y la satisfaccion de los usuarios en el Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016”.
AUTOR
Lic. Dominguez Ramirez, Lenin Charles
Email: lenin845@hotmail.com

Maestrista de la Universidad Cesar Vallejo

2. RESUMEN.

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre Gestion Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios en el Organismo de
Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016. Los instrumentos que se utilizaron
fueron cuestionarios en escala de Likert para las variables Gestion Administrativa y
Satisfaccion de los Usuarios. Estos instrumentos fueron sometidos a los analisis
respectivos de confiabilidad y validez, cuyos resultados evidencian que los cuestionarios
son validos y confiables. La investigacion realizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada, con un disefio no experimental, correlacional de corte transversal. La muestra de
investigacion estuvo constituida por el personal del Organismo de Evaluacién y
Fiscalizacibn Ambiental, Lima, el muestreo fue probabilistico. La metodologia empleada
fue el método de investigacién cientifica e hipotético deductivo.Los hallazgos de la
investigacion demuestran que existe relacién estadisticamente significativa, positiva y
directamente proporcional entre Gestion Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios en
el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.

3. PALABRAS CLAVE.

ADMINISTRACION.

4. ABSTRACT.

The present work of investigation had as aim determine the relation that exists between
Administrative Management and Satisfaction of the Users in the Organism of Evaluation
and Environmental Taxation, Lima - 2016. The instruments that were in use were

guestionnaires in Likert's scale for the variables Administrative Management and
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Satisfaction of the Users. These instruments were submitted to the respective analyses of
reliability and validity, which results demonstrate that the questionnaires are valid and
reliable.

The realized investigation was of quantitative approach, of type applied, with a not
experimental design, correlacional of transverse court. The sample of investigation was
constituted by the personnel of the Organism of Evaluation and Environmental Taxation,
Lima, the sampling was probabilistic. The used methodology was the method and
hypothetical deductive of scientific investigation.

The findings of the investigation demonstrate that there exists statistically significant,
positive and directly proportional relation between Administrative Management and
Satisfaction of the Users in the Organism of Evaluation and Environmental Taxation, Lima
- 2016.

5. KEYWORDS.

ADMINISTRATION.

6. INTRODUCCION.

La investigacion ha realizar tiene como objetivo determinar de qué manera la Gestion
Administrativa y Satisfaccion de los Usuarios en el Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacibn Ambiental, Lima — 2016; de tal modo que se obtenga informacién oportuna
eficiente y eficaz para una adecuada gestién administrativa. La gestién de los recursos,
necesita de actividades de control, es decir de politicas y procedimientos que ayuden a
asegurar que se llevan a cabo las instrucciones del directorio. Ayudan a asegurar que se
toman las medidas necesarias para controlar los riesgos relacionados con la consecucion
de los objetivos de la empresa. Debe haber actividades de control en toda la organizacion,
a todos los niveles y en todas las funciones. Debe incluirse una gama de actividades tan
diversa como aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, revisiones de
rentabilidad operativa, salvaguarda de activos, segregacion de funciones y otras. En el
marco de la evaluacion de la gestion de una entidad publica, es fundamental planear y
aplicar acciones de control en el proceso permanente y continuo con el fin determinar,
medir y/o comprobar si los recursos de las entidades se han ejecutado de conformidad a
lo planificado y alcanzado los objetivos programados; si no se lograron tomar las medidas

correctivas necesarias.
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7. METODOLOGIA.

El método que se empled en la presente investigacion fue el hipotético deductivo. Este
método nos permitid probar las hipétesis a través de un disefio estructurado, asimismo

porque buscara la objetividad y medira la variable del objeto de estudio.

Para esta investigacion se asume el tipo de estudio aplicada llamada también
‘constructiva o utilitaria. Es no experimental, porque se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fenédmenos tal y como se dan en su contexto natural, para
después analizarlos. Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan

datos en un solo momento, en un tiempo Unico.

Poblacion o universo es el conjunto de unidades o elementos como personas,
instituciones, municipios, empresas Yy otros, claramente definidos para calcular las
estimaciones en la busqueda de la informaciébn. En base al concepto anterior, se
establecié que la poblacion de la investigacion serd los usuarios, conformado por 166 del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima - 2016. De acuerdo a lo
denominado anteriormente el tamafio de la muestra es igual a la poblaciéon conformada
por 116 usuarios del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental, Lima — 2016. El
muestreo que se utilizara para la investigacion es el probabilistico simple. La técnica que
se aplicara en la investigacién es la encuesta; El instrumento que se aplicara en la
investigacion es un cuestionario. Para el instrumento gestion administrativa, el valor de
Alfa de Cronbach obtenido fue de 0.86, para el instrumento satisfaccion del usuario, el
valor de Alfa de Cronbach obtenido fue de 0,85, los cuales evidencian que los
instrumentos son confiables. Para el analisis de los datos que se recolectaron se elaboré
una base de datos utilizando el software estadistico SPSS, version, 23.

8. RESULTADOS.

Variable: Gestién administrativa.

Resultados

En la tabla 13 y figura 5 de 116 encuestados, observamos sobre la variable gestion
administrativa el nivel deficiente presenta una frecuencia absoluta de 10 encuestados y un
porcentaje de 8.60%, el nivel satisfactorio presenta una frecuencia absoluta de 30
encuestados con un porcentaje de 25.90%, el nivel competente presenta una frecuencia

absoluta de 44 encuestados con un porcentaje de 37.90% vy el nivel destacado presenta



106

una frecuencia absoluta de 32 encuestados con un porcentaje de 27.60.%, siendo el nivel
competente, el predominante en gestion administrativa.

Variable: Satisfaccion del usuario.

Resultados

En la tabla 14 y figura 6 de 116 encuestados, observamos sobre la variable satisfaccion
del usuario el nivel insatisfecho presenta una frecuencia absoluta de 9 encuestados y un
porcentaje de 7.80%, el nivel medianamente satisfecho presenta una frecuencia absoluta
de 36 encuestados con un porcentaje de 31.00%, el nivel satisfecho presenta una
frecuencia absoluta de 41 encuestados con un porcentaje de 35.30% y el nivel muy
satisfecho presenta una frecuencia absoluta de 30 encuestados con un porcentaje de
25.90.%, siendo el nivel satisfecho, el predominante en satisfaccion del usuario.

Prueba estadistica: coeficiente rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

En la tabla 15, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se encuentra
dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la hip6tesis general. Se
encontr6 una relacion lineal estadisticamente significativa muy alta (rs = 0,804) y
directamente proporcional (con signo positivo) entre gestién administrativa y satisfaccion
del usuario en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacibn Ambiental, Lima — 2016.

En la tabla 16, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se encuentra
dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la hipétesis especifica 1. Se
encontré una relacion lineal estadisticamente significativa alta (rs = 0,648) y directamente
proporcional (con signo positivo) entre planificacion de la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, Lima —
2016.

En la tabla 17, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se encuentra
dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la hipotesis especifica 2. Se
encontré una relacion lineal estadisticamente significativa alta (rs = 0,779) y directamente
proporcional (con signo positivo) entre organizaciébn de la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario en el Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima —
2016.

En la tabla 18, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se encuentra
dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la hipotesis especifica 3. Se

encontrdé una relacioén lineal estadisticamente significativa alta (rs = 0,679) y directamente
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proporcional (con signo positivo) entre direccion de la gestién administrativa y satisfaccion
del usuario en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental, Lima — 2016.

En la tabla 19, se tiene un nivel de significancia de 0,000 la misma que se encuentra
dentro del valor permitido (p < de 0,05) por lo que se acepta la hipotesis especifica 4. Se
encontré una relacion lineal estadisticamente significativa alta (rs = 0,728) y directamente
proporcional (con signo positivo) entre control de la gestion administrativa y satisfaccion
del usuario en el Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental, Lima — 2016.

9. DISCUSION.

Respecto a la hipétesis general los resultados se indican en la tabla 15 se tiene un nivel
de significancia de 0,000 la misma que se encuentra dentro del valor permitido (p < de
0,05), encontrandose una relacion lineal estadisticamente significativa muy alta (rs =
0,804) y directamente proporcional (con signo positivo) entre gestion administrativa y
satisfaccion del usuario del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacibn Ambiental, Lima. Al
respecto se encontrd un estudio similar en la tesis de Guevara (2010) enfatizando que
los parametros evaluados constituyeron elementos imprescindibles que permitieron
entender el perfil de la satisfaccién del usuario, encontrandose que la mayoria de los
indices computados evidenciaron un bajo nivel de satisfaccion en la fuerza laboral en el
grupo expuesto, ademas la empresa deberia proveer las mejores condiciones para
obtener el mayor nivel de satisfaccion, a fin de reducir las probabilidades de absentismo

y migracién hacia otras entidades.
10. CONCLUSIONES.

Primera: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis general (tabla 15),
se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel de 0,05
previsto para este analisis, se determina que si existe relacion lineal estadisticamente
significativa muy alta, directamente proporcional y positiva, entre gestion administrativa y
satisfaccion del usuario del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental, Lima. (rs
= 0,804, p< 0.05).

Segunda: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis especifica 1
(tabla 16), se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel
de 0,05 previsto para este andlisis, se determina que si existe relacion lineal
estadisticamente significativa alta, directamente proporcional y positiva, entre

planificacion de la gestion administrativa y satisfacciéon del usuario del Organismo de
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Evaluacioén y Fiscalizacion Ambiental, Lima, 2016 (rs = 0,648, p< 0.05).

Tercera: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis especifica 2 (tabla
17), se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel de
0,05 previsto para este anadlisis, se determina que si existe relacion lineal
estadisticamente significativa alta, directamente proporcional y positiva, entre
organizacion de la gestion administrativa y satisfaccion del usuario del Organismo de

Evaluacién y Fiscalizacién Ambiental, Lima, 2016 (rs = 0,779, p< 0.05).

Cuarta: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis especifica 3 (tabla
18), se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel de
0,05 previsto para este analisis, se determina que si existe relacion lineal
estadisticamente significativa alta, directamente proporcional y positiva, entre direccion
de la gestiobn administrativa y satisfaccion del usuario del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacién Ambiental, Lima, 2016 (rs = 0,679, p< 0.05).

Quinta: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis especifica 4 (tabla
19), se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel de
0,05 previsto para este analisis, se determina que si existe relacion lineal
estadisticamente significativa alta, directamente proporcional y positiva, entre control de
la gestion administrativa y satisfaccion del usuario del Organismo de Evaluacién y
Fiscalizaciéon Ambiental, Lima, 2016 (rs = 0,728, p< 0.05).
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