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Resumen

El trabajo de investigacion presentado tuvo como objetivo general,
determinar la relacién entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario
del Programa de Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo. El estudio fue tipo bésica, con enfoque cuantitativo, y se desarroll6é un tipo
de disefio no experimental, transversal y correlacional. La muestra considerada
estuvo conformada por 372 usuarios de la modalidad de comedores populares del
Programa de Complementacién Alimentaria del gobierno local de Chiclayo, el tipo
de muestreo aplicado fue probabilistico aleatorio simple y se emple6é como técnica
de recoleccion de datos, la encuesta, aplicando como instrumento, un cuestionario
por cada variable, la cual estuvieron validados por un juicio de expertos y
presentaron una confiabilidad segun el Alfa de Cronbach de 0.87 y 0.92. Los
resultados determinaron que el nivel de la gestién administrativa presenta un nivel
bajo con 10%, un nivel medio con 68 % Yy un nivel alto con 22%. Ademas, se llegd
a la conclusion que existe una correlacion directa de acuerdo al Rho de Spearman
de 0,649, indicando una relacién directa moderada entre la gestion administrativa y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de Chiclayo, aceptando la
hipotesis de la investigacion.

Palabras Clave: Gestion, politica social, usuario, programa social, gobierno
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Abstract

The research work presented had the general objective of determining the
relationship between administrative management and user satisfaction of the Food
Supplementation Program of the Provincial Municipality of Chiclayo. The study was
a basic type, with a quantitative approach, and a non-experimental, cross-sectional
and correlational type of design was developed. The sample considered was made
up of 372 users of the popular dining room modality of the Food Supplementation
Program of the local government of Chiclayo, the type of sampling applied was
simple random probabilistic and the survey was used as a data collection technique,
applying as an instrument, a questionnaire for each variable, which was validated
by an expert judgment and presented a reliability according to Cronbach's Alpha of
0.87 and 0.92. The results determined that the administrative management level
presents a low level with 10%, a medium level with 68% and a high level with 22%.
In addition, it was concluded that there is a direct correlation according to
Spearman’'s Rho of 0.649, indicating a moderate direct relationship between
administrative management and user satisfaction in the Provincial Municipality of

Chiclayo, accepting the research hypothesis.

Keywords: Management, social policy, user, social program, municipal

government.
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INTRODUCCION

Los resultados de la gestion administrativa de las politicas sociales,
se reflejan en la satisfaccion de sus usuarios, y mas aun en tiempos de crisis
sanitaria, que ha originado que los gobiernos, como lo sostiene Wouterse et
al. (2020), adopten y fortalezcan sus politicas de asistencia alimentaria, con el
fin de mitigar los indices de pobreza y hambre, lo que implica segun Adachiy
Sekiya (2020), implementar ajustes en la gestién administrativa enfocada a
mejorar la satisfaccion de la poblacién. Sin embargo, el investigador
Androniceanu (2017), afirma la existencia de un descontento por parte de los
ciudadanos frente a este tipo de politicas sociales, y de acuerdo a Kaufman et
al. (2015), esto se debe a las deficiencias y carencias en sus procesos
administrativos, lo que ha ocasionado segun Cogco et al. (2013) la necesidad
de medir y evaluar la satisfaccion de sus usuarios, lo cual permitira realizar
mejoras al momento de implementarlas.

A nivel internacional, esta problematica ha sido abordada por la
Organizacion de las Naciones Unidas (2019), a través del segundo objetivo
de desarrollo sostenible ODS, hambre cero debido a que, como lo sefala la
ONU para la Alimentacion y la Agricultura (FAO,2019), los gobiernos deben
adecuar la gestion de sus programas sociales de tipo alimentario que permitan
mitigar la tendencia de aumento del hambre, y lograr un impacto positivo en
el nivel de satisfaccion de sus usuarios como lo refiere Najma (2020) con el
programa Pakistan, Bait-Ul-Mal. Ademas, Pereira y Marlucia (2020), considera
que el contexto epidemiol6gico actual, ha acentuado los niveles de pobreza,
como resultado de la ausencia y debilidad politica de los gobiernos.

En el ambito Latinoamericano, Acevedo et al. (2019) revela la
existencia de una imagen desfavorable de como se maneja la gestion
administrativa por parte de las instituciones gubernamentales y sus
dificultades por establecer mecanismos que logren la satisfaccion de la
poblacion, y asi lo resalta, el investigador Pliscoff (2017) analizando el caso
del gobierno chileno, tras los desaciertos dentro de su gestion administrativa,
se ha abocado en mejorar y modernizar su gestion, con la finalidad de
aumentar la satisfaccion de sus usuarios. Ademas, el gobierno mexicano,

segun Casas et al. (2021) como politica social, ha impulsado el programa de



Comedores Comunitarios, con el fin de garantizar las condiciones
nutricionales de la poblacion focalizada, sin embargo, los intereses
econOdmicos y politicos ha ocasionado que la satisfaccion de sus usuarios,
pase a segundo plano.

De acuerdo a Diez Canseco y Saavedra (2017), en el Peru se ha
implementado politicas de apoyo alimentario, que contribuyan a la calidad
alimentaria y reducir los indices de desnutricion de los sectores identificados
en estado de pobreza y riesgo nutricional. Siendo uno de ello el Programa de
Complementacion Alimentaria (PCA) que de acuerdo al Ministerio de
Desarrollo e Inclusiéon Social (MIDIS) estd compuesta por un conjunto de
modalidades, siendo los comedores populares, la principal modalidad. Asi
como lo indica Mellado et al. (2019), el PCA, fue implementado en un contexto
donde la gestion administrativa del Estado no se modernizaba; de cierta
manera, ha habido propuestas por mejorarla, no se han logrado poner en
marcha aspectos que permitan modernizar la gestion administrativa del
programa, impidiendo obtener un panorama sobre sus fines como politica
publica para la satisfaccion de sus usuarios.

A nivel institucional, en la Municipalidad Provincial de Chiclayo
(MPCH), la gestién administrativa del PCA es asumida por la Sub Gerencia
de Asistencia Social y Alimentaria, y la Coordinacion de Programas Sociales
PVL-PCA, quienes vienen atendiendo a 217 comedores populares, mediante
la entrega de raciones alimentarias y kits de limpieza, este ultimo forma parte
de las medidas adoptadas, para contrarrestar la emergencia sanitaria
(MPCH,2021). Sin embargo, se observa deficiencias en la gestion
administrativa del programa, expresada en la insatisfaccion de los usuarios,
por la falta de objetivos claros y medibles, demora en la compra de la canasta
alimentaria, falta de focalizacién de los usuarios, uso inadecuado de los
recursos presupuestales y falta de monitoreo y supervision; dicha
insatisfaccion influye negativamente tanto en la entidad como en los usuarios.

A partir de lo anterior se establecié como problema de la investigacion
¢, Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario
del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo? , y como problemas

especificos, primero ¢Cual es la relacion entre la dimension planificacion y



satisfaccion del usuario del PCA del municipio?, el siguiente ¢Cual es la
relacion entre la dimension organizacion y satisfaccion del usuario del PCA
del municipio?; también, ¢Cual es la relacion entre la dimension direccién y
satisfaccion del usuario del PCA del municipio? y finalizando ¢Cual es la
relacion entre la dimension control y satisfaccion del usuario del PCA del
municipio?

El mismo que tiene una justificacion desde lo practico, cientifico y
social. Desde lo practico, se justifica porque se encuentra orientada a la
comprension de la problemética de la gestiéon administrativa y la satisfaccion
de los usuarios del PCA del municipio, asi como la busqueda de soluciones
para el bienestar de los ciudadanos. En el aspecto cientifico, se justifica
debido a que la investigacion plante6 dos instrumentos, que permitié conocer
informacion relevante, precisa y actualizada sobre las variables de estudio, la
cual serd util como guia para investigaciones futuras. En el aspecto social, sus
alcances buscan impactar en las decisiones de los responsables de la gestion
del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, con el fin de disefiar
estrategias para mejorar la gestion administrativa, influyendo de manera
positiva en la satisfaccion de los usuarios del programa.

Teniendo, en respuesta a la problematica anterior, se propuso como
objetivo general, Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la
satisfaccion de usuarios del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo,
y de la misma manera los objetivos especificos establecidos son primero,
Determinar la relacion entre la dimension planificacion y satisfaccién del
usuario del PCA del municipio; segundo, Determinar la relacién entre la
dimension organizacion y satisfaccion del usuario del PCA del Municipio;
tercero, Determinar la relacién entre la dimension direccion y satisfaccion del
usuario del PCA del municipio y por ultimo Determinar la relacion entre la
dimension control y satisfaccion del usuario del PCA del municipio.
Finalmente, la hipodtesis quedo planteada de la siguiente manera: Existe
relacion directa entre la gestion administrativa y satisfaccién del usuario del

PCA del gobierno local.



MARCO TEORICO

En este capitulo se abordan trabajos de estudio previos, relacionados
a las variables, las teorias que la sustentan, y la definicion conceptual de cada
variable con sus respectivas dimensiones e indicadores. En relacién a las
variables de estudio se han encontrado diferentes investigaciones previas,

tales como:

En su articulo cientifico Nifio et al. (2019), con el propdsito de
cuantificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Programa de
Alimentacion Escolar - PAE del municipio de Bucaramanga, Colombia, llevo a
cabo un estudio de tipo cuantitativo de corte transversal, teniendo como
poblacion de estudio a treinta y un mil ciento veinte estudiantes beneficiarios
del PAE, cuya muestra calculada fue de cuatrocientos uno, escolares. Los
resultados afirman que existe un alto grado de percepcidn de satisfaccion en
razon a las raciones que reciben del programa, con mayor realce en los
escolares de niveles socioecondmicos bajos y medio bajos, ademas que mas
del 50% de los estudiantes con niveles socioecondmicos medios, desechan
los alimentos. Por consiguiente, los investigadores concluyen que existe la
necesidad de focalizar los beneficiarios del programa de manera idénea, con

el fin de hacer més eficiente el PAE del municipio.

A su vez, en su articulo cientifico Mbassi et al. (2019), analiz6 el
vinculo entre la calidad de la gestion administrativa y la satisfaccion del
ciudadano de los municipios de Camerun, llevaron a cabo una investigacion
cuantitativa, teniendo como muestra a 1427 ciudadanos de 21 municipios.
Para el diagnostico de los resultados y estimar el vinculo entre las variables
de estudio, aplicaron el método de modelado de ecuaciones estructurales,
identificaron la existencia de una correlacion positiva alta de 0.89 segun el
coeficiente estructural. Llegando a la conclusion los servicios que ofrecen los
municipios influyen en la vida cotidiana de sus usuarios, siendo una
necesidad, cumplir las expectativas por parte de los gobernantes de cada

ayuntamiento.



Del mismo modo en su investigacion, Rodriguez et al. (2021), tuvieron
como finalidad identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios que se
beneficiaron de las cajas de alimentos, que entregd el gobierno chileno en
tiempos de pandemia, aplicando un estudio transversal descriptivo
observacional, a cuatrocientos ochenta y cinco personas, mediante una
encuesta online. Teniendo como resultado principal que el setenta por ciento,
estaban totalmente de acuerdo con la caja de alimentos recibida, y llegando a
la conclusion que el conocer y comprender la satisfaccion de los usuarios,
permiten realizar mejoras a este tipo de apoyos alimentarios ante eventuales

crisis de cualquier tipo.

En su tesis, Tejeda (2021), tuvo el propdsito de establecer algun tipo
de relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de
un gobierno local, realizé un estudio de tipo basico, aplicando un disefio de
investigacion no experimental correlacional, dicha muestra se obtuvo tomando
la poblacion conformada por ochenta trabajadores de las gerencias de la
municipalidad. Siendo uno de los resultados, la existencia de una correlacion
significativa entre las variables de estudio, las mismas que se obtienen del
coeficiente de correlaciéon de Spearman que es de 0,608. Las conclusiones de
la investigacion afirman que la satisfaccion de los usuarios, va depender de
como se maneje la gestion administrativa de los servicios que ofrece el

municipio.

También nos presenta en su investigacion de Gomez y Pintado
(2021), la cual buscaron determinar la relacion entre gestion administrativa y
la calidad de servicio que brindan los comedores populares, aplic6 una
investigacion de tipo descriptiva, correlacional y disefio no experimental, con
una muestra de 36 responsables de 12 comedores populares. A partir de este
trabajo de investigacion, se obtuvo como resultado una correlacion positiva
moderada estimado en 0.425, entre las variables investigadas, segun el
coeficiente de correlacion de Pearson. Las conclusiones de la investigacion
afirman que dentro de la dimensién de ejecucién de la variable gestion

administrativa, se encuentra dentro de una percepcion buena y regular.



Similar a la tesis de Lozada (2021) cuya finalidad fue el de
diagnosticar la correlacion entre la gestion del PCA de la municipalidad
provincial de Moyobamba y la satisfaccion de sus usuarios, empleé un estudio
de tipo basico, con un disefio no experimental, transversal y correlacional,
cuya poblaciéon estuvo conformada por 1119 usuarios de los 27 comedores
existentes en la provincia de Moyobamba, siendo 65 usuarios a muestrear. Se
obtuvo como resultados de acuerdo al coeficiente de correlacion de Pearson
un valor de 0.658, por lo que se deduce que existe una correlacién moderada
entre las variables de estudio. Por otro lado, el investigador concluye que las
dimensiones de la primera variable, focalizacion de beneficiarios, racién
alimentaria, ejecucion, monitoreo y asignacion presupuestaria, tienen una
perspectiva de bueno, bueno, regular, regular y regular respectivamente por

parte de la percepciéon de los encuestados.

Al mismo tiempo, en la investigacion de Fenco (2021), la cual tiene
como finalidad vincular la gestiobn administrativa y la satisfaccion del usuario
de teleconsultas de un hospital, realizé un estudio tipo aplica, con un disefio
de investigacion no experimental, transversal y correlacional. El investigador
considero una muestra de 50 usuarios que han utilizado el servicio de
teleconsultas, aplicando como técnica la encuesta e instrumento el
cuestionario con escala de Likert. El principal resultado que se determiné, es
la existencia de una correlacion positiva alta de 0,786 de acuerdo al
coeficiente de Spearman, llegando a la conclusibn que una gestidn
administrativa de calidad, permitié superar las dificultades de atencion en

salud a sus usuarios, reflejando una buena satisfaccion en ellos.

Ademas, en su articulo cientifico de Fano (2020), que tuvo como
objetivo describir como se percibe la gestion administrativa del programa
social Pension 65, realiz6 un estudio tipo basico cuantitativo, con disefio
descriptivo, no experimental, transversal y prospectivo. El investigador
consider6 una muestra de 60 trabajadores del programa, utilizando un
cuestionario con 35 items. El principal resultado que se determing, es el nivel
de percepcion de la organizacion, planificacién, control y direccién, siendo

aceptable en un 47%, 38%, 45%, 57%, respectivamente, llegando a la



conclusién que una gestion administrativa de calidad del programa, involucra
el desarrollo de procesos por parte de los involucrados en la organizacion,

permitiendo la satisfaccion de sus usuarios.

Después de haber analizado las investigaciones precedentes
vinculadas a las variables de estudio, la investigacion se respaldo en teorias
que guardan coherencia con los propositos y fines que persigue. En primer
término, la fundamentacion tedrica de la primera variable, gestion
administrativa, se enfocan en razén a los preceptos epistemoldgicos de las
ciencias administrativas, como es la Teoria Neoclasica de la Administracion,
la cual de acuerdo a Chiavenato (2019), la gestion administrativa se basa en
el conjunto de fases que se utilizan para cumplir los fines y metas de una
determinada organizacién, mediante labores primordiales como la planeacion,

organizacion, direccién y control.

Los argumentos de esta teoria, reafirman las premisas de la teoria
clasica de la administracion, principalmente de los postulados de Frederick
Taylor y Henri Fayol, acentuando los principios de la gestion administrativa
gue son el de planificar, organizar, dirigir y controlar. Ademas, ponen énfasis
en la préactica, es decir la teoria tiene valor siempre y cuando funcione en la
practica; sus principios se justifican de la teoria clasica, perfeccionandola y
dandole mayor transigencia y poder aplicarse de manera amplia; retoma los
fundamentos de la administracion cientifica, poniendo énfasis en sus
principios generales, con el objetivo que dentro de las organizaciones,
solucionar los problemas préacticos; prioriza la eficiencia y eficacia a través de
resultados concretos, que se dan como producto de la existencia de objetivos
institucionales, que serviran como indicadores para la evaluacion del
rendimiento de la organizacién; y es eclética, porque ademas de tomas los
fundamentos basicos de la teoria clasica, aborda los preceptos de diferentes

teorias y escuelas administrativas.

Ademas, el analisis de la gestibn administrativa, implica hacer
hincapié en los aportes de la gestién publica, mediante la cual los procesos

administrativos de las entidades publicas, deben ser gestionados con eficacia,



promoviendo una calidad de vida al ciudadano y lograr su bienestar (Njoku,
2015). En ese sentido como lo sostiene (Uballe, 2014), la gestidon
administrativa hace referencia a una secuencia de procedimientos,
actividades y procesos, mediante la cual los entes publicos, gestionan
recursos, capital, bienes y servicios, que han de enfocarse ante las
necesidades de la poblacién y lograr la satisfaccion de sus usuarios, lo que
significa, como lo sefala Alhaj et al. (2016), el bien comun debe estar por

encima de los intereses estatales.

Adicionalmente, en la gestidbn pulblica, gestionar las actividades
administrativas, implica el disefio de actividades de gestion y planificar el uso
de los recursos publicos (Pacheco et al.,2018), asi como el de la organizacion
de las actividades, las cuales deben estar dirigidos con eficiencia y un
permanente monitoreo, garantizando el control de los resultados, identificando
los aspectos criticos de manera oportuna. (Martins et al., 2019). El recurso
humano ejerce un rol importante para aplicar la normativa y actividades
orientadas a la satisfaccion de las prioridades de los usuarios (Pedraja, 2017),
por lo tanto, es necesario de lideres, como lo sefiala Gorla et al. (2017) que
sean idoneos y calificados para optimizar los recursos publicos de las

entidades publicas.

Se han considerado como dimensiones a los diferentes procesos,
etapas o fases administrativas. La primera dimension es la Planificacién, como
lo sefiala Chiavenato (2019), consta en establecer las metas y objetivos que
se deben obtener en un panorama deseado, estas pueden ser generales o
especificas, y deben estar sujetas a cumplirlas, en un periodo determinado.
Por lo tanto, esta dimension hace referencia como lo indica Robbins y Coulter
(2018) a determinar los objetivos que se pretenden lograr, y que se debe de
realizar para conseguirlos, el de tener un panorama de las circunstancias
actuales, las perspectivas que se tienen en un futuro, el establecimiento de
objetivos claros, la definicion de estrategias y la disposicion de recursos para

lograr los propésitos planteados.



La segunda dimension es la Organizacion, considerado por
Chiavenato (2019) como un factor que desarrolla la aplicacion de diferentes
métodos de trabajo, de este modo, los colaboradores saben lo que deben
hacer, en qué momento y como lo van hacer. Por ende, como lo resalta Minch
(2018), la organizacion es un elemento primordial, que determina que resulte
sencillo el funcionamiento de la organizacion y que exista fluidez entre los
miembros de la organizacién. En esta dimension, se estableceran las
jerarquias, areas funcionales, procesos y sistemas que permitirdn alcanzar los
objetivos planteados por el municipio. Asimismo, se estableceran las
funciones que tiene que desempefiar cada recurso humano dentro de la
organizacion, actuando bajo lo planificado y efectuando todas las labores
asignadas de manera eficaz, que permita lograr los objetivos establecidos.

La tercera dimension hace referencia a la Direccion, Chiavenato
(2019) sefnala, que aqui es cuando se empiezan a llevar a cabo las labores
administrativas con respecto al cumplimiento de los objetivos de la institucion,
en esta dimensidn es necesario una motivacion constante, un liderazgo y una
comunicacién efectiva. Por esa razon, de acuerdo a Mochon et al. (2014), es
necesario la motivacién del personal, para el cumplimiento de sus actividades,
brindando orientaciones, con el fin de lograr un nivel alto de desempefio en
ellos. Para ello se debe consolidar un liderazgo conjuntamente con una
comunicacién permanente y equipos de trabajo, su influencia estratégica esta
encaminada al desarrollo de la institucion, que se traduce en la mejora de
toma de decisiones, siendo una pieza fundamental para el éxito de una gestién

administrativa.

La ultima dimension se refiere al control, en este proceso se va
asegurar que las acciones que se han planificado, organizado y dirigido sean
viables y concretas de acuerdo a la realizaciéon de objetivos (Chiavenato
,2019). Para ello se debe conocer y supervisar las acciones del recurso
humano, como lo sefala, Mendoza (2017) cuyos resultados deben estar
acorde al cumplimiento de objetivos, teniendo como cimientos los
procedimientos y normas establecidos por cada entidad. De acuerdo a Toro

et al. (2017), el proceso de control dentro de un gobierno local, implica el



monitoreo de las actividades realizadas, asi como el seguimiento de las
acciones mediante la verificacion del cumplimiento de las metas
institucionales y acciones de control y auditoria, con el objetivo de generar
efectividad, transparencia y mejora en los distintos procesos de la gestion

administrativa.

Respecto a la segunda variable, satisfaccion del usuario, como base
tedrica, para los fines de esta investigacion se ha considerado, el Modelo
Teorico del Indice Mexicano de Satisfaccion de los Beneficiarios de
Programas Sociales (IMSAB), implementado por Rodriguez et al. (2012),
sefalando que la satisfaccion del usuario , expresa la valoracion y apreciacion
de la poblacion que se encuentra focalizada en estado de pobreza mediante
la confirmacion o des confirmacién de la perspectiva causada por los
beneficios que trae consigo un programa de caracter social. El modelo teorico
tiene como finalidad medir la percepcion y satisfaccion de los beneficiarios de
los programas sociales, desarrolladas por los gobiernos. Aplicaron una
metodologia novedosa al hacer uso de ecuaciones estructurales asociados
con variables latentes, al decir de Escobedo et al. (2016), son técnicas
estadisticas que determina entre las variables la relacion de dependencia,
estableciendo cuales son independientes o dependientes y a la vez de
plantear conceptos que no son observables en estas relaciones, con mayor

efectividad estadistica.

La satisfaccion del usuario de los programas sociales, de acuerdo a
Rodriguez et al. (2012), es diferente al de la satisfaccion de un cliente o
usuario respecto a un servicio determinado, puesto que no existe
competencia, porque es el gobierno el que se encarga de implementar los
programas de caracter social, ademas no tienen muchas opciones de elegir
los usuarios y no se compara a los modelos y teorias de satisfaccion del
cliente, ya que el beneficiario es un ciudadano cuya perspectiva es totalmente
distinto a la de un consumidor, y mas aun, cuando se encuentra vulnerable a
las condiciones de la pobreza. Ademas, una de las principales diferencias de

este modelo tedrico con los estudios de satisfaccion del cliente, buscan
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retenerlos, mientras que, en el caso de los beneficiarios de un programa

social, su salida implica que ha mejorado sus condiciones de calidad de vida.

Conforme a Rodriguez et al. (2012), las dimensiones de la variable
satisfaccion del usuario son las siguientes: La primera dimension es la imagen
del programa, la cual se refiere a la apreciacion de la informacién que brinda
la entidad que implementa o gestiona el programa social, donde se analiza la
perspectiva, y el conocimiento general que tiene el beneficiario. Se encuentra
conformado por una serie de elementos como la informacion del soporte
publicitario del programa, el conocimiento de la entidad que administra el
apoyo, el reconocimiento del usuario con el programa, funciones vy
conocimiento de los beneficios del programa, asi como el de sus obligaciones
y derechos en relacién al programa.

La segunda dimensidn son las expectativas, se refiere en una primera
etapa, como la esperanza que se origina en el beneficiario, frente a la
posibilidad de recibir los beneficios del programa social y en una segunda
etapa, cuando ya se ha recibido de manera concreta el beneficio, en esta
etapa, el beneficiario ya tiene conocimiento de la ayuda recibida, que le
facilitara tener una expectativa, y afirmar si era lo que esperaba del beneficio.
De esta manera las expectativas estan establecidas por la certeza que piensa
el usuario de ser beneficiario y el nivel que espera atender sus necesidades
colectivas, personales y familiares, asi como la seguridad que se construye al

esperar acceder al apoyo (Rodriguez et al., 2012).

Como tercera dimension tenemos la calidad de gestion, es la
determinante inicial de la satisfaccion ex post, y se determina en base a las
caracteristicas y el trato que reciben al momento de acceder a los beneficios
del programa, al igual de la perspectiva que tiene el usuario del tiempo de
respuesta, propias a los procedimientos para ser usuaria del programa social
y tener sus beneficios. Del mismo modo, facilitan datos de los diversos actores
que intervienen en el otorgamiento del beneficio y de la disposicion e

idoneidad de la informacion vinculado al programa (Rodriguez et al., 2012).
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La cuarta dimension vendria a ser la calidad del beneficio, la cual se
determina en base a las particularidades y la sensacion que experimenta el
beneficiario después de recibir el beneficio, asimismo nos permite conocer
aspectos fisicos a través del uso y la experiencia del beneficio derivado del
programa social, junto al nivel que el beneficiario a cubierto sus necesidades.
Esta dimension se espera que debe estar ligada positivamente a la
satisfaccion, ya que el usuario percibe una parte principal de la confirmacion
o desconfirmacion de las expectativas que el usuario tenia antes de recibir el
beneficio y ademas se vincula de como las autoridades gubernamentales o
responsables de la gestion del programa manejen, canalicen y solucionen la

quejas que puedan tener los usuarios (Rodriguez et al., 2012).

La quinta dimension hace referencia a la valoracion de las
externalidades, se define como el grado de intervencién, incorporacion y
aceptacion entre la familia y la sociedad, como consecuencia de las
actividades del programa social, de esta manera genera informacion sobre
como se relacionan los beneficiarios y su nivel de participacion en la
comunidad. Esta dimension ofrece conocer informacién sobre la interaccion
gue tiene los beneficiarios y el tipo de relaciones que se crean a partir de ser
participe del programa, adicionalmente de la incidencia participativa dentro de
su comuna, es decir se les cuestiona a los beneficiarios respecto a si se

organizan para otras actividades de su localidad (Rodriguez et al., 2012).

La ultima dimension se refiere a la satisfaccion, que se analiza a partir
de las percepciones que reciben los beneficiarios en situacion de pobreza, de
los diferentes servicios o beneficios que otorgan los programas sociales, de
esta manera se da la confirmacién o des confirmacién del apoyo. Por ello, esta
dimensiébn se cuestiona si el programa social ha contribuido en el
fortalecimiento de sus niveles de vida y el panorama general, de si se
encuentra satisfechos con lo recibido, producto de la implementacion de este

tipo de politicas sociales (Rodriguez et al., 2012).

A partir de la bausqueda bibliografica se establecieron definiciones de

conceptos relacionados a las variables y sus dimensiones, estos se definen a
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partir de la bibliografia revisada. En cuanto al primer término, gestidon
administrativa, Falconi et al. (2019), lo define como una actividad esencial
dentro de un sistema organizacional, ya que una buena gestién administrativa
va conllevar a intensificar los indices de produccién, de acuerdo a los fines y
propésitos propuestos, asi como el de obtener una mayor organizaciéon en los
trabajos asignados a un equipo de trabajo, poniendo en cumplimiento de las
etapas de planificacion, organizacion, direccion y control, como segundo
concepto se tiene planificacion que es definida por Stoner et al. (2010) como
el proceso en donde se determinan los objetivos estratégicos, se plantean las
actividades segun la mision y vision de la organizacion, se formulan los
objetivos y proyectos organizacionales, asi como las actividades que
permitirdn alcanzar los propdésitos y objetivos de la politica social.

Prosiguiendo con los términos basicos, la organizacion es definida por
Hellriegel et al. (2016) la forma de dividir, estructurar, asignar funciones y
responsabilidades dentro de una organizacién, enfocado hacia una misma
direccion. El término direccién de acuerdo a Gonzalez et al. (2020), implica el
desarrollo de una entidad ya sea privada o publica, liderado por directivos,
quienes se encargar de dirigir al personal, supervisando y motivandolos, a
cumplir los objetivos y metas de la entidad. Otro de los términos bésicos es
control, que se conceptualiza segun Rodriguez et al. (2019) como la fase de
la gestion administrativa, en donde se evalla si los logros u objetivos del
programa social, se han logrado o si se han encontrado aspectos que han

obstaculizado su logro.

Y por ultimo se encontré el término de satisfaccion del usuario, a decir
de Van Dijk y Schodl (2017) es la apreciacion o valoracion que tienen los
usuarios frente a los beneficios que se disponen de las actividades de la
gestion de las organizaciones. Y segun Pefaranda et al. (2019), el estudio de
la satisfaccion del usuario, es de suma importancia para las entidades tanto
estatales como privadas, porque les permite garantizar sus objetivos,

acrecentar los niveles de productividad y racionalizar los recursos.
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METODOLOGIA
En este capitulo de la investigacion, se abord6 los detalles de la

metodologia aplicada, teniendo como bases tedricas a principales referentes.
3.1. Tipo y disefio de investigacion

De acuerdo a Sanchez et al. (2018), la presente investigacion fue de
tipo basica, dado que tiene como finalidad adquirir informacion, aunque no
tengan una aplicacion en la préactica, y tiene solo la finalidad de determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario del PCA
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo. Ademas, tuvo un enfoque
cuantitativo, asi como lo sefiala Queirds et al. (2017), puesto que busca
obtener medidas precisas y confiables que permitan un analisis estadistico

entre las variables de estudio.

Y, segun Hernandez y Mendoza (2018), la investigacion utiliz6 un
disefio de investigacion no experimental, transversal y correlacional, debido a
que se realiz6 sin manipular las variables, se recolecto la informacién en un
tiempo Unico y buscé establecer la correlacion entre las variables de estudio,

cuyo esquema es el siguiente:

Figura N° 1:

Diagrama esquematico del disefio de la investigacion

4
),

Nota. Donde: M=Muestra; V1=Gestién administrativa;
V2= Satisfaccion del usuario; r= Relacion entre las variables

3.2. Variables y Operacionalizacion

De acuerdo a su investigacion Andrade, C. (2021), sostiene que la
operacionalizacion de variables, consiste realizar de las variables una

definicion conceptual, posteriormente se lleva a cabo la definiciébn operacional
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que permitira definir los indicadores que facilitaran su evaluacion, en esta

investigacion se han determinado dos variables.

La primera variable, gestion administrativa, se define
conceptualmente, segun Chiavenato (2019) como el conjunto de fases que se
utilizan para cumplir los fines y metas de una determinada organizacion,
mediante labores primordiales como la planeacion, direccion, organizacion y
control. Ademas, la definicion operacional de la variable, implica considerar
cuatro dimensiones, siendo los siguientes: planeacion, direccidn, organizacion
y control. Para medir las dimensiones se consideraron los indicadores como:
compra de alimentos, presupuesto, funcionamiento del programa,
capacitaciones a los usuarios, distribucion de alimentos, motivacion,
comunicacién, normas de control y supervisién. Se utiliz6 como técnica de
recoleccion de datos una encuesta e instrumento un cuestionario, para la cual

se empled la escala de medicién ordinal.

La segunda variable es la satisfaccion del usuario, se define
conceptualmente conforme a Rodriguez et al. (2012) como la valoracién y
apreciacion de la poblacion que se encuentra focalizada en estado de pobreza
mediante la confirmacién o des confirmacion de la perspectiva causada por
los beneficios que trae consigo un programa de caracter social. Ademas, la
operacionalizacion de la variable, implica considerar seis dimensiones:
imagen del programa, calidad del beneficio, calidad de gestidon, expectativas,
valoracion de las externalidades, satisfaccion. Para medir las dimensiones se
consideraron los siguientes indicadores: claridad de la informacién del
programa; informacion para acceder al programa; mejoramiento de la calidad
alimentaria; mejoramiento de condiciones de vida; acceso a los diferentes
beneficios del programa; trato de los responsables del programa; amabilidad,
buen trato, ambientes adecuados y limpios; calidad de la racion alimentaria;
participacion en las actividades de su comunidad; compromiso con las
actividades del programa; satisfaccion del programa y satisfaccion de la racion
alimentaria. Se hizo uso como técnica de recoleccion de datos una encuesta
e instrumento un cuestionario, para la cual se emple¢ la escala de medicion

ordinal.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

Para Arias (2012) la poblacion se conceptualiza como el conjunto que
puede ser finito o infinito, que tienen ciertas caracteristicas en comuan. En la
presente tesis, la poblacidén estuvo compuesto por 10850 usuarios de los 217
comedores populares del PCA, distribuidos en los 20 distritos de la provincia

de Chiclayo.

En su libro, Baena (2017), considera la muestra como un conjunto que
representa el total de la poblacién investigada. Para esta investigacion se
empled una muestra y se calcul6 un tamafio de 372 usuarios, siendo
proporcional al niumero de usuarios de cada distrito de la provincia de
Chiclayo. Ademas, la muestra estuvo conformada exclusivamente por los
usuarios de la modalidad de comedores populares del PCA de la provincia de

Chiclayo, siendo excluidos los usuarios de las otras modalidades.

El tipo de muestreo que se aplicé, como lo indica Sharma (2017), fue
probabilistico aleatorio simple, porque se garantizé a todos los usuarios que
conforman la poblacion la igual posibilidad de ser incluidos en la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se empledé como técnica la encuesta, que de acuerdo a Hernandez y
Mendoza (2018) son entrevistas que se realizan a personas utilizando un
cuestionario predisefiado, que sirve para la recoleccién de informacién de un
tema en especifico y como instrumento se usé el cuestionario, segun
Carhuancho et al. (2019) lo define como un documento formado por preguntas
qgue tienen una escala de medicién, todas estas preguntas sin excepciéon
deben ser respondidas por el encuestado. En la presente investigacion se
utilizé como técnica la encuesta y como instrumento, un cuestionario por cada

variable de estudio.

La validacion del instrumento, como lo sefiala Herbas y Rocha (2018),
tiene la intencidén de incrementar la precision del disefio del instrumento de
recoleccion de informacién, en este caso la validez lo determiné un juicio de

expertos, conformado por tres especialistas en gestion publica. Ademas, la
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confiabilidad del instrumento, como lo establece Herndndez y Mendoza
(2018), va a determinar el nivel en que un instrumento genere resultados
coherentes calidad del beneficio, por lo tanto, se procedié a calcular el
coeficiente alfa de Cronbach de los instrumentos de cada variable.

3.5. Procedimientos

En su libro, Baena (2017) sefald6 que esta referido a ciertos
parametros para el desarrollo del estudio. Teniendo en cuenta el tema de
investigacion y delimitando la realidad problemética e identificando las
variables, se verifico la literatura adecuada, para la elaboracion del marco
tedrico, asi como el planteamiento del problema de investigacion, objetivos e
hipoétesis. Asi mismo se envio una carta a la maxima autoridad del municipio,
para la autorizacion correspondiente de realizacion de la investigacion. La
validacion del instrumento de cada variable, por un juicio de expertos fue
validado y la confiabilidad del instrumento se estimo por medio del analisis del
Alfa de Cronbach, a partir de una muestra piloto que tenga las mismas

particularidades de la poblacion de estudio.

Ademas, para la recoleccion de datos, se desarrollaron un
instrumento por variable, el mismo que fue aplicado a la muestra establecida,
los resultados fueron trasladados al programa estadistico SPSS v.28, en
donde se procedid a construir las tablas de frecuencia y de contingencia, asi

como las pruebas de hipotesis.

3.6. Método de andlisis de datos

Para el analisis de los datos, se utilizaron los paquetes estadisticos
Microsoft Excel y el SPPS v. 28 y conforme a Hernandez y Mendoza (2018),
se realizo un analisis inferencial con la finalidad de contrastar la hipétesis de
la investigacion. De acuerdo a Mishra et al. (2019), se procedio a realizar la
prueba de normalidad de Kolmogo6rov-Smirnov, por ser la muestra de estudio
mayor a 50, siendo el Sig. = 0.000> 0.05, por lo tanto, la muestra en estudio

no tuvo una distribucidon normal, estableciéndose una medida no paramétrica,

17



utilizadndose el coeficiente de correlacion de Spearman, que segun Haldun

(2018), permite establecer la relacion entre las variables de estudio.

3.7. Aspectos éticos

Segun Salazar (2018), la ética debe ser inherente al investigador y a
través de los estilos normativos de citacion y referenciacion deben ser
respetados. Del mismo modo, para el levantamiento de la informacion de la
muestra a encuestar, se contd con el consentimiento de los usuarios de los
comedores populares, manteniendo su anonimato. De esta manera se
garantiza el fiel cumplimiento a los estandares éticos en el presente trabajo de
investigacion de acuerdo a los estipulado en el Codigo de ética en
Investigacion de la Universidad César Vallejo. Finalmente, acorde a APA
(2019) se respeto los derechos de los diferentes investigadores que se citan
en el trabajo y se detallaron en las referencias bibliogréficas.
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RESULTADOS

En el presente capitulo, se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, primero se detallan
los resultados descriptivos, después se exponen los resultados conforme al
orden de los objetivos de estudio para la contrastacion de las hipotesis

planteadas.

Se analizaron las variables con sus respectivas dimensiones en
escalas de puntuaciones, siendo consideradas los niveles bajo, medio y alto.
A partir de ello, observamos en la Tabla 6, mas del 60% de los usuarios
consideran en un nivel medio a la gestidbn administrativa del Programa de
Complementacion Alimentaria, mientras que las dimensiones planificacion,
direccion y control, méas del 30% lo consideran en un nivel bajo, a diferencia
de la dimensién organizacién que solo tiene un nivel bajo de 8.1%, lo que se
interpreta que se deben mejorar los indicadores que se relacionan a las

dimensiones mencionadas.

Tabla 1

Nivel de gestion administrativa y sus dimensiones

Variable y dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 38 10.0%
Gestion administrativa Medio 228 61.0%
Alto 106 28.0%
Bajo 134 36.0%
Planificacion Medio 164 44.0%
Alto 74 20.0%
Bajo 30 8.1%
Organizacion Medio 257 69.1%
Alto 85 22.8%
Bajo 136 37.0%
Direccion Medio 180 48.0%
Alto 56 15.0%
Bajo 147 40.0%
Control Medio 159 43.0%
Alto 66 18.0%
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Del mismo modo, se ha determinado niveles en la segunda variable,

en funcidn de sus dimensiones. De acuerdo a la tabla 7, se analiza que la

satisfaccion del usuario del Programa de Complementacion Alimentaria, mas

del 68% lo determina en un nivel medio, ademas de que solo un 0.5 %, lo

considera bajo, asumiendo una satisfaccion positiva por parte de usuarios.

Ademas, observamos que la dimension imagen del programa y calidad de

gestién tiene un nivel bajo mas acentuado que las demas dimensiones, por lo

que se interpreta de que se deben afianzar lo relacionado a las dimensiones

descritas.

Tabla 2

Nivel de satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Variable y dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 0.5%
Satisfaccion del usuario Medio 254 68.3%
Alto 116 31.2%
Bajo 114 30.6%
Imagen del programa Medio 208 55.9%
Alto 50 13.4%
Bajo 41 11.0%
Expectativas Medio 281 75.5%
Alto 50 13.4%
Bajo 117 31.5%
Calidad de gestién Medio 205 55.1%
Alto 50 13.4%
Bajo 42 11.3%
Calidad del beneficio Medio 230 61.8%
Alto 100 26.9%
Valoracion de las Baj(_) o0 16.1%
externalidades Medio 255 68.5%
Alto 57 15.3%
Bajo 56 15.1%
Satisfaccion Medio 233 62.6%
Alto 83 22.3%
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De acuerdo al primer objetivo especifico de la investigacion,
determinar la relacion entre la dimension planificacion y satisfaccion del

usuario del PCA del gobierno provincial de Chiclayo, se plantea:

HO: No existe relacion entre la dimension planificacion y satisfaccion

del usuario del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Ha: Existe relacion entre la dimension planificacion y satisfaccion del

usuario del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Tabla 3

Correlaciéon de planificacion y satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Planificacion _
del usuario
Coeficiente de
~_ correlacion 547
Planificacion _
Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 372 372
Spearman Coeficiente de
Satisfaccion correlacion B47** 1

del usuario Sig. (bilateral) <.001
N 372 372

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

Segun los datos obtenidos de la Tabla 3, se analizé la correlacion,
hallando un nivel de significancia de 0.001, siendo este valor inferior al 0.05
del alfa predeterminado, por lo que se rechaz6 la hipotesis nula HO,
aceptandose la hipotesis alterna Ha. Lograndose verificar que existe relacion
entre la dimension planificacion y satisfaccion del usuario del PCA del
municipio de Chiclayo, estableciéndose una correlacién directa y moderada

(0,547) segun la correlacion de Spearman.
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En concordancia con el segundo objetivo especifico de la
investigacion, determinar la relacion entre la dimension organizacion y
satisfaccion del usuario del PCA del gobierno provincial de Chiclayo, se

formula:

HO: No existe relacion entre la dimension organizacion y satisfaccion

del usuario del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Ha: Existe relacion entre la dimension organizacion y satisfaccion del

usuario del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Tabla 4

Correlaciéon de organizacion y satisfaccion del usuario

_ . Satisfaccion
Organizacion

del usuario
Coeficiente de L
correlacion .518**
Organizacion
Sig. (bilateral) ) <.001
Rho de N 372 372
Spearman Coeficiente de
Satisfaccion correlacion 518** 1
del usuario  Sig. (bilateral) <.001
N 372 372

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun los datos obtenidos de la Tabla 4, se analiz6 la correlacién,
hallando un nivel de significancia de 0.001, siendo este valor inferior al 0.05
del alfa predeterminado, por lo que se rechazd la hipotesis nula HO,
aceptandose la hipotesis alterna Ha. Lograndose verificar que existe relacion
entre la dimension organizacion y satisfacciéon del usuario del PCA del
municipio de Chiclayo, estableciéndose una correlacién directa y moderada

(0,518) segun la correlacion de Spearman.
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A partir del tercer objetivo especifico de la investigacion, el determinar
la relacidn entre la dimensidn direccion y satisfaccion del usuario del PCA del

gobierno provincial de Chiclayo, se formula:

HO: No existe relacidn entre la dimension direccion y satisfaccion del

usuario del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Ha: Existe relacion entre la dimension direccion y satisfaccion del

usuario del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Tabla b

Correlacion de direccién y satisfaccion del usuario

_ y Satisfaccion
Direccion )
del usuario
Coeficiente de 1
_ _ correlacion .569**
Direccion _ _
Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 372 372
Spearman Coeficiente de
Satisfaccion correlacion .569** 1
del usuario Sig. (bilateral) <.001
N 372 372

** a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun los datos obtenidos de la Tabla 5, se analiz6 la correlacion,
hallando un nivel de significancia de 0.001, siendo este valor inferior al 0.05
del alfa predeterminado, por lo que se rechaz6 la hipotesis nula HO,
aceptandose la hipotesis alterna Ha. Lograndose verificar que existe relacion
entre la dimension direccion y satisfaccion del usuario del PCA del municipio
de Chiclayo, estableciéndose una correlacién directa y moderada (0,569)

segun la correlacion de Spearman.
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En cuanto, al cuarto objetivo especifico de la investigacion, determinar
la relacion entre la dimension control y satisfaccion del usuario del PCA del

gobierno provincial de Chiclayo

HO: No existe relacidn entre la dimension direccion y satisfaccion del

usuario del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Ha: Existe relacion entre la dimension direccion y satisfaccion del

usuario del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Tabla 6

Correlacion de control y satisfaccion del usuario

Satisfaccion
Control .

del usuario

Coeficiente de L

correlacion .670**

Control _ _
Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 372 372
Spearman Coeficiente de
Satisfaccion del correlacion .670** 1

usuario Sig. (bilateral) <.001
N 372 372

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

Segun los datos obtenidos de la Tabla 6, se analiz6 la correlacion,
hallando un nivel de significancia de 0.001, siendo este valor inferior al 0.05
del alfa predeterminado, por lo que se rechaz6 la hipotesis nula HO,
aceptandose la hipotesis alterna Ha. Lograndose verificar que existe relacion
entre la dimension control y satisfaccion del usuario del PCA del municipio de
Chiclayo, estableciéndose una correlacion directa y moderada (0,670) segun

la correlacién de Spearman.

24



Con respecto al objetivo general de nuestra investigacion, determinar
la relacion entre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario del PCA

del gobierno provincial de Chiclayo,

HO: No existe relacion directa entre la gestion administrativa y

satisfaccion del usuario del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

Ha: Existe relacion directa entre la dimension gestion administrativa y

satisfaccion del usuario del PCA de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
Tabla 7

Correlacion de gestion administrativa y satisfaccion del usuario

Gestion Satisfaccion

administrativa del usuario

Coeficiente
Gestion de correlacién ! .649**
administrativa Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 372 372
Spearman Coeficiente
Satisfaccion de correlacion .649** 1

del usuario  Sig. (bilateral) <.001
N 372 372

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

Segun los datos obtenidos de la Tabla 7, se analizé la correlacion
entre las variables, hallando un nivel de significancia de 0.001, siendo este
valor inferior al 0.05 del alfa predeterminado, por lo que se rechazo la hipétesis
nula HO y aceptandose la hipétesis alterna Ha. Lograndose verificar que existe
relacion entre las variables gestion administrativa y satisfaccion del usuario
del PCA del municipio de Chiclayo, estableciéndose una correlacion directa y

moderada (0,649) segun la correlacion de Spearman.

25



DISCUSION

La investigacion, se plante6 establecer la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario del PCA del gobierno provincial de
Chiclayo. Por lo cual, considerd estudios que fueron de crucial importancia
para el desarrollo de la misma; asimismo, los resultados hallados se

argumentaron de acuerdo a los antecedentes y teorias estimadas.

En el primer objetivo especifico de la investigacion, se propuso
determinar la relacién entre la dimension planificacion y la satisfaccion del
usuario; el cual tuvo como resultado una correlaciéon positiva moderada de
0,547 de Rho Spearman, evidenciando de que, si se mejoran los indicadores
qgue involucra la planificacion del PCA, mayor serd la satisfaccion de los

usuarios, o en caso contrario de forma inversa.

Estos resultados se contrastan con la investigacion de Tejeda (2021),
donde se evidencié que la planificaciébn tiene una correlacién positiva
moderada con la satisfaccion del usuario de un gobierno local, y de la
relevancia de la planeacion en la gestion municipal. De igual forma se coteja
con lo establecido por Chiavenato (2019), que la planificacién va ser la base
del éxito de una organizacion, puesto que es aqui donde se establecen las
metas y objetivos, y el horizonte a donde se pretende llegar, es decir son los
escenarios futuros en lo que una organizacion pretende lograr. Por lo tanto, la

planificacion propicia la eficiencia, maximizando los recursos.

De la interpretacion, el andlisis de la literatura y de los resultados
alcanzados en la presente investigacion a partir del primer objetivo, se
establece que la planificacidon es crucial para lograr los objetivos establecidos
del Programa de Complementacion Alimentaria, que es el de entregar un
complemento alimentarios a sus usuarios que en este caso son personas que
no disponen de recursos econémicos, a través de las diferentes modalidades.
Es por ello necesario, que la municipalidad disponga del presupuesto y realice
de manera oportuna y transparente la compra de la canasta alimentaria, y
evitar que los centros de atencién del PCA se encuentren desabastecidos

durante los primeros meses de cada afio, asi como el de disponer de un plan
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de trabajo que permita lograr estas acciones, para garantizar la satisfaccion

de los usuarios del PCA.

En el segundo objetivo especifico de la investigacion, se propuso
identificar la relacién entre la dimension organizacion y la satisfaccion del
usuario del PCA del gobierno provincial de Chiclayo; estableciéndose una
relacion positiva moderada de 0,518 de la prueba estadistica del Coeficiente
de Correlacion Spearman, determinandose que, si se mejoran las acciones
organizacionales del PCA, mayor seran los niveles de satisfaccion de los

usuarios o en caso contrario de forma inversa.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Fenco (2021), que
establecié una relacion positiva moderada de Rho Spearman entre la
organizacion y satisfaccion del usuario, recalcando de su importancia dentro
del funcionamiento de una entidad, para la buena atencion y satisfaccion de
los usuarios. De igual manera se relaciona con los aportes tedricos de Minch
(2018), considerando a la organizacion es un elemento primordial, que hara
gue resulte sencillo el funcionamiento de la organizacién y que exista fluidez
entre los miembros de la organizacion. Y es aqui, donde se estableceran las
jerarquias, areas funcionales, procesos y sistemas que permitiran alcanzar los
objetivos planteados por el programa y se estableceran las funciones que tiene
gue desempeiiar cada recurso humano dentro de la organizacién, actuando
bajo lo planificado y efectuando todas las labores asignadas de manera eficaz,

que permita lograr los objetivos establecidos.

De la interpretacion, el analisis de la literatura y de los resultados
alcanzados en la presente investigacion, de acuerdo al segundo objetivo, se
considera que la organizacion es una tarea de suma importancia, dado que se
distribuyen y se designan las actividades y coordinan esfuerzos entre los
actores que se relacionan para el buen funcionamiento del Programa de
Complementacion Alimentaria. En consecuencia, los funcionarios, que son los
responsables administrativamente del programa, el personal técnico, que
brinda asistencia técnica para la gestién del programa y el personal de campo,
gue se encargan de la distribucion de los alimentos, deben ser competentes y

calificados para asumir sus funciones, asi como los usuarios de las diferentes
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modalidades, deben estar capacitados en temas de almacenamiento y

manipulacion de alimentos.

En el tercer objetivo especifico de la investigacion, se propuso
establecer la relaciéon entre la dimension direccidn y la satisfaccion del usuario
del Programa de Complementacion Alimentaria del gobierno provincial de
Chiclayo; el cual tuvo como resultado una correlacion positiva moderada de
0,569 de la prueba estadistica del Coeficiente de Correlacion Spearman,
determindndose que si se mejoraran los canales de comunicacién y
motivacion entre el personal relacionado al programa y los usuarios del PCA,

mejorara su grado de satisfaccién o también puede suceder de forma inversa.

Por consiguiente, con caracteristicas comunes se encontraron los
estudios de Fano (2020), donde analiz6 la percepcion de la direccion en la
gestion administrativa del programa social Pensién 65, donde el 57 % tuvo un
nivel aceptable, el 23 % un nivel adecuado y el 20 % inadecuado, y destaca la
trascendencia de la direcciébn dentro de la gestion administrativa de los
programas social para potenciar los niveles de satisfaccion de sus usuarios. Y
esto esta acorde a lo que sostiene Chiavenato (2019), en esta etapa, se
empiezan a llevar a cabo las labores administrativas con respecto al
cumplimiento de los objetivos, en esta dimension es necesario una motivacion
constante, un liderazgo y una comunicacion efectiva. Por esa razén, es
necesario la motivacion del personal, para el cumplimiento de sus actividades,
brindando orientaciones, con el fin de lograr un nivel alto de desempefio en
ellos. Para ello se debe consolidar un liderazgo conjuntamente con una
comunicacién permanente y equipos de trabajo, para la mejor toma de

decisiones como lo menciona Mochon et al. (2014).

De la interpretacion, el andlisis de la literatura y de los resultados
alcanzados en la presente investigacion, en base al tercer objetivo especifico,
se sefala que debe estar motivados y tener una comunicacion entre los
involucrados que se relacionan en el programa y los usuarios de los
comedores populares, y las otras modalidades del PCA, la cual permitira crear
un vinculo entre el personal del municipio y los beneficiarios del programa,

para responder a sus consultas y absolver sus dudas o inquietudes del centro
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de atencion, asi como generar un mejor nivel de compromiso en el recurso
humano al momento de realizar sus actividades tanto en la atencion como en
la distribucion de alimentos, generando una mayor satisfaccion en los usuarios
del PCA.

En el cuarto objetivo especifico de la investigacion, se propuso
determinar la relacion entre la dimension direccion y la satisfaccion del usuario
del PCA del gobierno provincial de Chiclayo; el cual tuvo como resultado una
correlacion positiva de 0,670 de Rho Spearman, determinandose si se
mejoran las acciones de supervisién y control a los centros de atencion del
PCA, mayor seran la satisfaccion de sus usuarios, 0 en caso contrario de

forma inversa.

Estos resultados se contrastan con los de Gomez y Pintado (2021),
donde se analizo el nivel del control y la calidad del servicio que brindan los
comedores populares, poniendo en énfasis el control que tienen las
representantes con sus usuarios, cumpliendo con el reglamento del Programa
de Complementacion Alimentaria. Lo indicado se asocia con lo dispuesto por
Chiavenato (2019), que el control garantiza las acciones que se han
planificado, organizado y dirigido sean viables y concretas de acuerdo a la
realizacion de objetivos. Por eso es necesario conocer y supervisar las
acciones del recurso humano, como lo sefiala, Mendoza (2017) cuyos
resultados deben estar acorde al cumplimiento de objetivos, teniendo como

cimientos los procedimientos y normas establecidos por cada entidad.

De la interpretacion, el andlisis de la literatura y de los resultados
alcanzados en la presente investigacion en razéon al cuarto objetivo, se
establece que el control dentro de la gestion administrativa es relevante para
la satisfaccién de los usuarios del PCA, pues en este proceso se regulan las
actividades que se estan cumpliendo y coincidan con lo planificado, mediante
la supervision oportuna por parte del personal de campo a los centros de
atencion, cumpliendo la normativa y lo que estipula en la Resolucion
Ministerial N° 167-2016-MIDIS - Reglamento de las Modalidades del Programa
de Complementacion Alimentaria — PCA. Asi como también la ejecuciéon de

control simultaneo y posterior, por parte de las Organos de Control Interno,
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asegurando la transparencia en el uso y manejo de los recursos publicos, y

generar confianza y satisfaccion en los usuarios del PCA.

Por dltimo, en el objetivo general, se propuso establecer la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario del PCA del
gobierno provincial de Chiclayo; el cual tuvo como resultado una correlacion
positiva moderada el cual positiva de 0,670 de Rho Spearman,
estableciéndose de si mejoran los procesos de la gestion administrativa, se
logrard un mejor desempefio del PCA, que mejorara la satisfaccion de sus

usuarios o en caso contrario de forma inversa.

Los resultados se contrastan con lo investigado por Tejeda (2021),
que establecié una correlacién positiva moderada de Rho Spearman= 0,608,
entre las variables gestion administrativa y satisfaccion del usuario de un
gobierno local, asi como también lo establece Lozada (2020), establece una
correlacion positiva moderada de Rho Spearman= 0,658, entre las variables
gestiéon del Programa de Complementacién Alimentaria y satisfaccion del
usuario. Adicionalmente coincide con la investigacion de Fenco (2020), que
estable una correlacién positiva alta de Rho Spearman = 0,786 entre la gestidon
administrativa y la satisfaccion del usuario. Asi también los resultados se
asocian a los estudios de cdmo se percibe la satisfaccién de los usuarios como
la investigacion de Rodriguez et al. (2021), Nifio et al. (2019), que son
relevantes porque proporcionan de manera oportuna informacion que permite

mejorar las acciones de las organizaciones.

Del mismo modo, coincide con lo sefialado por Chiavenato (2019), de
la Teoria Neoclasica de la Administracion, poniendo en énfasis los principios
de la gestion administrativa que son el de planificar, dirigir, organizar, y
controlar, priorizando la eficiencia y eficacia mediante resultados concretos,
como consecuencia de la existencia de objetivos institucionales, que serviran
como indicadores para la evaluacion del rendimiento de la organizacion.
Ademas, concuerda con Rodriguez, et al. (20212), respecto al Modelo Tedrico
del indice Mexicano de Satisfaccion de los Beneficiarios de Programas
Sociales (IMSAB), reflejando la valoracion y perspectiva, que tienen las

personas focalizadas como pobres y pobres extremos, frente a las medidas
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politicas sociales que reciben del estado para potenciar sus condiciones de

vida.

De la interpretacion, el andlisis de la literatura y de los resultados
alcanzados en la presente investigacion, en relacion al objetivo general, se
menciona que la gestién administrativa dentro de las instituciones publicas es
vitar para lograr el bien comun de sus ciudadanos. El Programa de
Complementacion Alimentaria, como politica social busca mejorar el nivel
nutricional y de vida, de cierta poblacion focalizada en condicidon de pobreza
en sus distintas modalidades, para ello es necesario que se fortalezcan los
procesos administrativos en la compra de alimentos, que origina el
desabastecimiento temporal de los centros de atencion y se distribuyan de
manera oportuna. Ademas, es necesario contar con el recurso humano
idoneo, que se encuentra directamente relacionado con los usuarios, para
lograr los objetivos planteados del programa, manteniendo la comunicacion
entre municipalidad y usuarios de manera constante, asi como el de
supervisar de manera oportuna los centros de atencion, asi como la
predisposicién hacia los 6rganos de control, transparentando los actos

administrativos.
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VI.

CONCLUSIONES

1.

Del primer objetivo especifico, se concluye que existe una correlacion
directa y moderada entre planificacion y satisfaccién del usuario con un
valor de 0.547, segun el Rho de Spearman, lo cual nos permite sostener
gue es fundamental establecer estrategias y los medios para alcanzar
los propdsitos del PCA, permitiendo generar una satisfaccion positiva

entre los usuarios de las diferentes modalidades.

Del segundo obijetivo especifico, se concluye que existe una correlacion
directa y moderada entre organizacion y satisfaccion del usuario con un
valor de 0.518, segun el Rho de Spearman, determinando que es
esencial el cumplimiento de las actividades asignadas entre los actores
relacionados al PCA, tanto el personal del gobierno local como los

usuarios mismos.

Del tercer objetivo especifico, se concluye que existe una correlacién
directa y moderada entre direccion y satisfaccion del usuario con un valor
de 0.569, segun el Rho de Spearman, de modo que es importante la
comunicacién y motivacion de los integrantes de la entidad y los
usuarios, para fomentar un vinculo que permita unir esfuerzos,

asegurando el buen funcionamiento del PCA.

Del cuarto objetivo especifico, se concluye que existe una correlacién
directa y moderada entre control y satisfaccion del usuario con un valor
de 0.670, segun el Rho de Spearman, siendo relevante la supervision

regular de los centros de atencion del PCA.

Respecto al objetivo general, se concluye que existe una correlacion
directa y moderada entre las variables de estudio, gestion administrativa
y satisfaccion del usuario, con valor de 0.649 segun el Rho de Spearman,
estableciéndose la importancia de los procesos en la gestién
administrativa del PCA para lograr una satisfaccion positiva en los

usuarios.
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

Al personal técnico y administrativo de la Coordinacion de Programas
Sociales de la entidad, coordinar con la Subgerencia de Presupuesto y
la Subgerencia de Logistica y Control Patrimonial, para planificar los
procesos de compra de alimentos y evitar desabastecimientos

temporales en los centros de atencion.

Al Coordinador de Programas Sociales PVL-PCA de la entidad, asignar
las funciones de acuerdo a las capacidades de cada miembro
relacionado al PCA, y a su vez realizar capacitaciones a los usuarios en
temas relacionados para el buen funcionamiento de su centro de
atencion, de esta manera se lograra una mejor organizacion del

programa.

Al Coordinador de Programas Sociales PVL-PCA de la entidad y al
personal que labora en el &rea, mantener la direccion del programa
mediante una constante comunicacion con los usuarios del PCA, a traveés

de talleres, reuniones de trabajo, capacitaciones.

Al Coordinador de Programas Sociales PVL-PCA de la entidad, realizar
regularmente la supervision a los centros de atencion, de acuerdo a la
normativa. vigente, y a los Organos de Control el control de las acciones
administrativas del programa, garantizando la transparencia en el

funcionamiento del PCA.

A los investigadores interesados en el estudio de estas variables,
desarrollar trabajos que permitan mejorar la satisfaccion del usuario de
programas sociales a partir de la aplicacion de planes o proyectos
experimentales, ya que se ha comprobado que existe una relacion

directa entre gestion administrativa y satisfaccién del usuario.
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ANEXOS

Anexo 1

Matriz de operacionalizacion de variables

administrativa

determinada organizacion,
mediante labores
primordiales como la
planeacién, organizacion,

constituyentes son:
Planificacion,
organizacion, direccion
y control.

Distribucién de alimentos

Motivacién

: L S . . L. . Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores medicién
Compra de alimentos
Planificacion
Presupuesto

Gestion administrativa, Funcionamiento del Programa Ordinal

se basa en el conjunto

de fases que se utilizan Es la primera variable o o . Totalmente en

) ! . Organizacion Capacitaciones a los usuarios
para cumplir los fines y de estudio y sus desacuerdo
- metas de una dimensiones (1)
Gestion

Desacuerdo (2)
Indiferente (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de

direccion y control Direccion acuerdo (5)
(Chiavenato, 2019) Comunicacion
Normas de Control
Control
Supervision
Satisfaccién | Satisfaccion del usuario, Es la segunda variable Imagen del Claridad de la informacién del
del usuario expresa la valoracion y de estudio, constituida programa programa




apreciacion de la
poblacién que se
encuentra focalizada en
estado de pobreza
mediante la confirmacion
o des confirmacion de la
perspectiva causada por
los beneficios que trae
consigo un programa de
caracter social
(Rodriguez, et al., 2012)

por las siguientes
dimensiones: imagen del
programa, expectativas,
calidad de gestion,
calidad del beneficio,
valoracién de
externalidades y
satisfaccion

Informacién para acceder al
programa

Mejoramiento de la calidad
alimentaria

Expectativas

Mejoramiento de condiciones de
vida

Acceso a los diferentes beneficio
del programa

Calidad de gestion

Trato de los responsables del
programa

Amabilidad, buen trato

Calidad del beneficiq

Ambientes adecuados y limpios

Calidad de la racion alimentaria

Valoracion de las

Participacion en las actividades
de su comunidad

externalidades

Compromiso con las actividades
del programa

Satisfaccion

Satisfaccién del programa

Satisfaccion de la racion

alimentaria

Ordinal

Totalmente en
desacuerdo
1)
Desacuerdo (2)
Indiferente (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de
acuerdo (5)




Anexo 2
Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario de Gestién administrativa

l. INSTRUCCIONES

Se agradece anticipadamente la colaboracion de los usuarios del
Programa de Complementacion Alimentaria, modalidad comedores, de
la Municipalidad Provincial de Chiclayo

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA
CADA ITEM BASANDOSE EN LO SIGUIENTE

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

ESCALA DE
ITEMS VALORACION
1(2]3]4]5

DIMENSION: Planificacién

¢La Municipalidad Provincial de Chiclayo,
realiza con tiempo la compra de los alimentos
para su Comedor Popular?

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

DIMENSION: Organizacion

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

¢, Se realiza capacitaciones de buenas practicas
de almacenamiento y manipulacion de
alimentos a los usuarios del Programa de
Complementacion Alimentaria?

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

DIMENSION: Direccién




¢El personal de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo, se siente motivado al momento de
realizar los diferentes servicios para el Comedor
Popular?

¢ Existe comunicacidon e interés por parte del
personal de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo al momento de absolver sus dudas e
inquietudes, en razén al funcionamiento de su
Comedor Popular?

DIMENSION: Control

¢ Se cumplen con las normas dadas por el MIDIS
para el adecuado funcionamiento del comedor
popular?

¢ El Programa de Complementacion Alimentaria,
supervisa regularmente a los Comedores
Populares?




Cuestionario de Satisfaccion del usuario

INSTRUCCIONES

Se agradece anticipadamente la colaboracion de los usuarios del
Programa de Complementacion Alimentaria, modalidad comedores, de

la Municipalidad Provincial de Chiclayo

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA

CADA ITEM BASANDOSE EN LO SIGUIENTE
1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

ITEMS

ESCALA DE
VALORACION

1({2|3]4]5

DIMENSION: Imagen del programa

¢La Municipalidad Provincial de Chiclayo facilita
informacion adecuada sobre el Programa de
Complementacion Alimentaria?

¢, Considera usted que se identifica
adecuadamente a los potenciales usuarios del
Programa de Complementacion Alimentaria?

DIMENSION: Expectativas

¢, Considera que el Programa de
Complementacion alimentaria ha mejorado su
alimentacion?

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

DIMENSION: Calidad de gestion

¢, Considera que accede como usuario a todos los
beneficios que da el Programa de
Complementacion Alimentaria?

¢ El personal del Programa de Complementacion
Alimentaria muestra cortesia y amabilidad al
momento de entregar los alimentos a su Comedor
Popular?

DIMENSION: Calidad del beneficio

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




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

¢ Considera que la racion alimentaria brindados
por el Programa de Complementacion Alimentaria
son de calidad?

DIMENSION: Valoracion de las externalidades

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

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

DIMENSION: Satisfaccion

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

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




Anexo 3
Calculo del tamafo de la muestra.
Figura

Foérmula para determinar el tamafio de la muestra

N.Z%.p.q
n= -
(N—1).e* + Z%.p.q
Nota. Donde: n = numero de muestra; N = Total de la poblacion;

p = 0.5 posibilidad de que los usuarios de los comedores populares de la MPCH
estén de acuerdo; g = 0.5 posibilidad de que los usuarios de los comedores
populares de la MPCH no estén de acuerdo; Z = 1.96 nivel de confianza al 95%;
e = 0.05 error permisible.

Reemplazamos:

B 10850 (1.96)2(0.5)(0.5)
~ (10850 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

n

n =372

Tabla

Poblacion de usuarios de los 217 comedores — Provincia de Chiclayo

_ NUmero de Nuamero de

Distritos )
comedores usuarios

José Leonardo Ortiz 37 1850
Chiclayo 30 1500
Patapo 25 1250
La Victoria 24 1200
Pomalca 14 700
Tuman 14 700
Cayalti 10 500
Chongoyape 8 400
Monsefu 7 350
Eten 6 300
Picsi 6 300



Lagunas 5 250
Pimentel 5 250
Reque 5 250
Santa Rosa 5 250
Nueva Arica 4 200
Zana 4 200
Pucala 4 200
Oyotun 3 150
Eten Puerto 1 50
Total 217 10850

Nota. Padrones de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (2021)

Tabla

Distribucion de la muestra de los usuarios de los comedores - Provincia de

Chiclayo
Distritos Numerp de Muestra
usuarios
José Leonardo Ortiz 1850 62
Chiclayo 1500 51
Patapo 1250 43
La Victoria 1200 41
Pomalca 700 24
Tuman 700 24
Cayalti 500 17
Chongoyape 400 14
Monsefu 350 12
Eten 300 10
Picsi 300 10
Lagunas 250 9
Pimentel 250 9
Reque 250 9
Santa Rosa 250 9
Nueva Arica 200 7
Zafha 200 7
Pucala 200 7
Oyotun 150 5
Eten Puerto 50 2

Total 10850 372




Tabla

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Variable Estadistico gl Sig.
Gestion Administrativa 0.119 372 <0.001
Satisfaccion del usuario 0.176 372 <0.001

Debido que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de
Kolmogorov- Smirnov; el resultado es Sig. = 0.000> 0.05, por lo tanto, la
muestra en estudio no tiene una distribucion normal, por lo que se utiliza el

coeficiente Rho de Spearman para la correlacion.



Anexo 4
Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos.

Validacién del Instrumento: Cuestionario de Gestion Administrativa

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULD DE LA TESIS: Gestién administrativa y satisfaceion del usuario del Programa de Complemeantacion Alimentaria de la Municipalidad Frovincial de

Chiclayo
CRITERIOS DE EVALUACION = E
]
4 g mECCOn | 48
9__ 2 ITEMS RELACIGN RELACIGN RELACION |[EWTREEL ITEM Y| & <
H u INBICADOR: ENTRELA | ENTRELA | EwTREEL | LAOPCIONDE | 94
3 2 VARIABLE ¥ LA| DIMENSION Y| INDICADOR ¥ |RESPUESTA (Ver E %
DIMENSION | EL INDIGADOR|  EL [TEM instrumerio [TRs]
detallads adjunio} | (ll:l)
] ] 5l [i[s] ] ] ] (] O I
1 La Municipalidad Provineial de Chiclaya, realiza con % X % %
Compra de alimenios  fiempo 3 compras de ks alimentos pars su Comador
[ [Popular?
il L& Municipalidad Provineial de Chiclaya cuenta con x x x x
Presupuesio bl presupuests para atender la demanda de los
usUrios?
L& Municipalidad Provineial de Chiclaya cuenta con % ac % %
Fumciaramients del o5 funcionarios, persanal de campo v administrativas
Programa para sl buen funcicnamisnta del Programea de
ICamplementacidn Alrmantas?
- Organizatita 1 3e realiza capacitaciones de buenas praclicas de % E % %
F Capacilaciones alos  lmasenamisnto v manipulascidn de almentos a los
g USUAAOS [suanios del Programa de Complementacion
H limantaria?
£ % B % %
| P L distribucidn de la canasts aimentaria, se entrega
< Distriucicn de alimentos i X o
© e mdnera aporunar
b
';‘I L El persanal de ka Municpalidad Provincial de H K % %
[4] Ialivacion [Chichayo, s& senle motivada al momenta de realizar
o5 diferentes sericios para el Comedar Pogular?
Direcciin 1 Exis Tmcacn & inlerds por parte del personal % E % %
Comurieaciin Me s Municipalidad Prowincial de Chiclayo ul_lnuln:nlu
Me absalver sus dudas & inguietudes, en razdn al
funcionamienta de su Camedar Pogutar?
% x % %
{5 cumplan con las normas dadas por el MIDIS para
Mormas de Canirel :I adecuada funcionamienta del comedor popudar?
Contral
. . % ® % %
e L El Pragrama de Complementacion Alimentaria,
Superyisitn
Eupersiza ragularmante 3 los comedares populares?

-
—
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Firma del experfo :
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EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INWESTISACION:

Gestidn  administrativa v safisfaccion  del uswaro  del  Programa
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

2. HNOMBRE DEL INSTRUMENTC:
Cuestionsrio de Geztion sdminizfrativa
i TESISTA:

Br: Isigue Niguen Cristhian Michael

4. DECISION:

de

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procadio 2
validarlo feniendo en cuenta su forma, estruciura y profundidad; por tamto,
permitird recoger informacion concreta y real de ks variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y ublidad.

DBSERVACIOMES:  Apto para su aplicacion

APROBADC: S| NO |:|

Chiclayo, 16 de octubre de 2021
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestidn sdminisirativa y satisfaccion del usuario del Programa de Complementacion Alimentaria de |a Municipalidad Frovincial de

Chiclaya

WARIASLE
DIMENSIOM

INDICADCR

ITEME

CRITERICS DE EVALUACION
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VARIABLE Y LA
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El
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Flanificacian

Campra de alimentas

1L Municipaidad Provincial de Chiclayo, realiza con
fiempo 3 comgra de los alimenios pars su Comadar
Popula?

%

X

%

X

Presupuesio

1 La Municipaidad Provincial de Chiclaya cuenta con
fal presupuesio para aiender la demanda de los
|HsLnios?

Organizacin

Funcioramients del
Programis

1L Municipashdad Provincial de Chiclayo cuenta con
ns funcionarics, persana de campo v administralivas
[para al busn funcicnamisnta del Program: de
[Camplementacin Alimentaria?

Capacitaciones a los
usLanos

1 5e realiza capacitacionss de busnas practicas de

lalmacenamiento v manipulscidn de almenios a los

Jusuarios del Programa de Complemeriacion
limantaria?

Distriucion de alimenios

1L disiribucion de [a canasta aimentana, s entrega
M mianara oporuma¥

Zestisn Administrativa

Direcridn

Mativacitn

1 El persanal de ka Municpalidad Provincial de
[Chichsyo, se sente molivada al momenta de realizar
o diferentes servicios para el Comedar Popular?

Comunicacian

¢ Existe comunicacidn e inlerés por parte del personal
e i Municipalidad Provincial de Chiclayo al momento
Me ahalver sus dudas @ inguistudes, en razon al
funcionamienba de sy Comedar Poputar?

Contral

Mormas de Canired

1 5e cumplen con las normas dadas por el MIDIS para
el adecuada funcionamients del comedear popular?

Supervisitn

L El Programa de Complementacion Alimentaria,
upenisa repulanmente 3 los comedares populires?

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Grado y Nombre del Experto: Mg. Junior Alexis Santisteban Sanchez

Firma dei experio
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion  administrativa v  safisfaccion  del usuario del Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionaro de Gestion adminisfrativa
3. TESISTA:

Br. Isique Miguen Cristhian Michael

4 DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
penmitira recoger informacion concreta v real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia v utilidad.

QOBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: S NO |:|

Chiclayo, 16 de octubre de 2021

73380402
Mg, Jurnior Alexis Sanfisteban Sanchez



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULD DE LA TESIS: Gestion administrativa y satisfaceion del usuario del Pragrama de Complementacidn Alimentaria de |a Municipalidad Provincial de

Chiclayo

WARINGLE

INDICADCR

DIMENS IOM

ITEMS

CRITERICS DE EVALUACION

RELACION
ENTRE LA
WARIABLE ¥ LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE L
DIMENSION ¥
EL INDICADOR

RELALCICN
EMTRE EL
IMDICADOR
EL ITEM

RELACION
ENTRE EL ITEM Y]
LA OPCION DE
RESPUESTA (Ver
irestrurnerio
detalladn adjunio)

] KO

51 KO

E] ]

] NO

DESERVACIDIMNES Y7
RECOMENDACIONES

Gastian Administrativa

Campra de alimentos

L La Municipashdad Provinsial de Chiclays, realiza con
fiempe la compra de ks alimentos pars su Comedor
[Pl

%

N

%

1

Planificacidn

Presupuesio

[ La Municipabdad Provincial de Chiclays cuenta con
bl presupusesss pars asender la demanda de los
usurios?

Funcionamienis del
Programia

L& Municipaidad Provinsal de Chiclaya cuenta con
os funcionarios, personal de campo v administrativas
para el buen funcicnamiznta del Programas de
[Camplementaciin Alimentara?

Crganizacicn
Capseitseiones 3 los
[TETECH

[ Se realiza capacitaciones de busnas praclicas de

frlmscenamiento ¢ manipulscian de simeanios 3 los

fsuianos del Programa de Compleme niacion
lirmszrtaria?

Distrivurién de alimentos

[ La distribucion de la canasta almenlana, s entrega
e manara cpafina?

Motivacitn

[ El personal de la Municpalidad Provincial de
[Chiclayn, se siente motivada al momenta de realizar
o5 diferentes servicios para el Camedar Popular?

Direecién

Comunicacikdn

[ Existe comuricaciin e intends por parte del personal
e | Municipalidad Provincial de Chiclaye al momeniol
fe whsalver sus dudas @ inguistudes, en razon sl

funci ienta de su Camedar Pepular?

Mormas de Conlrol

Contral

[ Se cumplen con las normias dadas por el MIDIS para
fl adecusda funcionamients del comedor popuar?

Supervision

L El Programa de Complementacian Alimentaria,
supenisa regularmente a los comedares populares?

Grado y Nombre del Experta; Mg. Miguel ;ingef Carranza Bustamante

Firma del experio N

UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EXPERTO EVALUADCR

-
-




LNIVERSIDAD LESAR VAI 1Eh

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULD DE LA INVESTIGACION:

Gestion  administrativa v safisfaccion  del uswerio  del  Programa
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial da Chiclayo

2. HOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionaro de Gastian samimnisfrativa
3. TESISTA:

Br: Isigue Niguen Cristhisn Michael

4. DECISION:

de

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo temiendo en cuenta su forma, estruciura y profundidsd; por fanto,
permitira recoger informiacion concreta v real de ks vaniable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

DBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

APROBADO: &I ND |:|

Chiclayo, 16 de octubre de 2021

/

|
e
I

TEI171407
g, NMiguel Angel Carranza Busfamante



Validacion del Instrumento: Cuestionario de Satisfaccién del usuario

TITULD DE LA TE$I8: Gastitn administrativa v satisfaccian del usuario del Programa de Gomplamentacon Almentara de la Muni

UNIVERSIDAD

CESAF

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

palidiad Provineial da

Chiclaryas
z
CRITERIIE DE EVALUACION :ﬂ
™ x 2
= ] RELACION | i §
= E [ — TEME RELACKIN RELACION RELACION [ENTREEL ITEM Y| § 4
E y ENTRE LA EMTRE L& ENTRE EL LA OFCONDE | §
= ] VARIAELE ¥ LAl DIMENEION ¥ | INDUCADOR ¥ | RESFUESTA (ver| 3 i
DRENSIAN EL IMDICADOR] EL ITEM nsinenio E E
detalade adjunio) ug
Sl [1s] =l ND El [I[=] El ND 0 I
N L Municiaidad Proyincial de Chiclayt faciia X u X X
Mragen de ':'”d:c:!;’:“ 'T;':x'h rifrmacitn adecusds sobre & Programa di
programa o [Comple mantackin Allmesdania?
. Considera usted gue se idenifica adecsadamenie a Fl F Fl Fl
s m:rl. & para accedar poes podenciales usuaries del Programa de
Al pregrama [Complamantacksn Alimentana?
Mejoramienio de la caddad; Considera gue & Frograma de Complementasidn “ " “ “
Expeciativas almaniara jalimaeniaris fa neonado S almeniacién?
a
] Ha mejrado sus condiciones de vida, desde | A A # #
'§ ~ Rhejocam 4 dod. memants que &= usuans il Frograna o
= condoenes de [Comsplamiantacksn Alimentana?
=
= N Consiling que SCCROE OOTG IS § 10005 05 X u X X
g Calkdad de ;‘:::I":::::smd;m :'am:‘a benaficios que da el Prograna de Complmentaciin
K] gesiin i Primaniara?
o]
. El peraonal ol Frograma o Commemantacin X u X X
'ﬁ Trata ail? rcs:::;.:hlns [P imaniara musssing conesia y amabiidad al mamenio
el He eniregar oo alimenios @ su Comedor Popular?
o u X X
. El frato  amabiidad par narts 4o |as msponsaties
Amatildad, Busn U0 L) emedor popular o5 aprdeta?
Candad del Asnimentes adecuados y |Las Instalacones donde funckonag & comador Domuar # “ 4 4
benefcin limpins [eon adecusdos, cimodos ¥ limoos?
Caonsgdera gue i rackin alimentaria rindados por al L L A A
Cai ||‘.I:ﬂit:“|:;r:"I:rr:cnh Frograma de Complemeniacdn Alimentaria son de
paidad?
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD
Parficpackin en las Ha migjorads su partiipacén en las adividades de X X X i
aciidades de %y fu conunidad @ pants de Ser usdaria de| programa de
Valoracitin de laj comunidad [Complemaentacion Alimentaria?
extemal dades u u u i
Compromiso con las  [Camo ussania participa de manena activa en las
actkdades del programa f[oividades del comedor Popular?
Salisfacodn del  |:Se encuenira saishecho con & Proqrama de * * * *
progTama IComplemantas b Alimentana?
Batslaccin i 2 2 x
Satisfacoin de |a rackdn 250 shene saistecho con ks ol imenies que olecs &
almaniara Prosrama de Complemeniacan &l meriana?

Grado y Nombre gel Experto; Mg, Ruperto Amoyo Coico
Firma def experto

EXFERTO EVALUADOR




LINIVERSIDAD CESAR VAl LN

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gesfion  administrativa v safisfaccion  del uswsrio del Programa  de
Complementscion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

2. NOMBRE DEL INSTRUMEMNTO:
Cueshonario de Satisfzocion del ususno
. TESISTA:

Br: Isigue Miguen Cristhisn Michael

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccian de datos, procedio &
validaro feniendo en cuenta su forma, estruciurs y profundidad; por tanto,
permifiré recoger informacion concreta y real de ka variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

DBESERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: = i M

Chiclayo, 16 de octubre de 2021

42366095
g Ruperta Amoyo Coico



TITULD DE LA TE $15: Gasticn adm

UNIVERS

DAD

FICHA DE VALIDACION POR JUI

CESAI

i WAL

[»]

0 DE EXPERTOS

strativa y satisfacoian del usuario del Programa de Complementascon Almentaria de s Mu

palidad Provincial da

Chicdany
z
CRITERKIE DE EVALLACION m
z =
4 ] RELACIGN ﬁ 9
= F4 INDICADDR TEME RELACHIN RELAGION RELACION [ENTREELITEM Y| & E
E g ENTRE La EMTRE L& ENTRE EL LAOFCONDE | o 2
= B WARIAELE ¥ LA| DIMEMEIDH Y| INDICADDR Y | REEFUEETA {Ver) § i
DENSION EL IMDICADOR| EL ITEM Nl nameenic 5 6
detalada adjumia) | & o
El HC El [IT=] El HO El M £ o
. L Municipaidad Provincial de Chiclaye faciita # A “ “
magen e c"rd:z:’:" ":'I':_": KN g in SUECUGaS Sobie & Programa da
programa e [Complemantacion Alimemana?
i Consdera usted gue se denifica adeosadamenie a El El El El
ndcs mm’l.tnr.w:l mocadar fos pofenciaies usuarkos del Programa de
Al presrama IComple maniac i Alimenaria?
Majoramiente de la catdad: Considina que & Frograma di Comaiamaniackn * * * *
Expecialivas almeniara plmmeniaria ha mejorado s alimeniacién?
a
-] Ha msjoradn sus condiciones de vida, desde el X X i i
g . I\'In_:ra'ncf:odcdi fmomenic gue es usuario del Frograma de
5 cendcnnes de [Comalementaciin Allmneriania?
]
c . Considens quE aoede como USSND @ tedos los * * “ “
-] Aoceso a ok diferentes N ~ -
§ Caikdad de bananians el programa Euncnncs quE 0a & Programs oe Complemanacian
= aesiitn Jimentaria™
]
. El perscnal del Frograma de Compiementaciin u u “ “
a4 Trm‘:"’ilb: 'H::,‘:‘“hm [rimantara musssira corksia y amatiidad al momenio
g de eniregar kos alimenios a su Comesdor Popular?
] 3 ] ]
M El irado vy amabiidad por pare de las responsables
Amabildad, buen Fla Lo cer popular s agradabie?
calidad del AMiiEntes adecuatos ¥ [Las Insalacones dende Anciona & comeder papuar| * " "
benehcia limpics peon mdeosedos, comodos v limoos?
Consilena que &a rackin almentark brindados por el X X i b
adad de 1 mcisn Programa de Complementacdn Almeniaria son de
almentara -
eaidad?
UNIVERSIDAD EJO
Partiopackin e las Ha mejorado su particlpacdn en las acividades do A A q 1
actividades de sy [ comanidad a parir de ser usuaria del programa de
Valoracitin de i pomiin dad ICompdemantai o Almeriana T
extzmialdades A A X X
Compremiso con las  [Cdmo ussaia participa de manera aciva en les
actvidades del programa fotvidades del comedor Popular?
Sallsfacobn del  [:3e encueniva satistecho con el Frograma de * * * *
proyama IComplemantacén Alimerara?
Eatslaccin = = i n
Satisfacotn de a rackn |rSe shenie saishecho con ks alimenies gue oleos &
almeniara Frograma de Complementacdn Almentaria?

Grado y Nombre del Experio: Mg, Junior Alexiz Sanfisteban Sanchez
Firma del experto

EXFERTO EVALUADOR




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULD DE LA INVESTIGACION:

Gesfion  administrativa v  saftisfaccion  del wsuaric del  Programa de
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chiclayo

2 NOMEBRE DEL INSTRUMEMNTO:
Cuestionano de Satisfaocion def usuana
3. TESISTA:

Br: lsigue Niguen Cristhian Michael

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenia su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacian concreta v real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia vy ufilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: SI NO |:|

Chiclayo, 16 de octubre de 2021

73380902
Mg, Junior Alexiz Sanfisteban Sanchez



UNIVERSIDAD

CESAI

R WALLEJD

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULD DE LA TESI3: Casticn administrativa y =alisfacciin del usuarie del Programa de Complementacian Alrmentaia de ks Municipalidad Provincial de

Chiclanya
7
CRITERIDE DE EVALUACION :E
z z
4 8 RELACION g g
= = |NDHCADOR TEME RELACHIN RELAGION RELACION  [ENTRE EL ITEM o E
[ 4 ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL LA OFCIONDE | o B
= = VARIAELE ¥ LA| DIMENEIDH Y| INDICADDR Y | REEFUEETA (Ver) § uj
DWENSION | EL IMDICADOR] EL [TEW Nt E E
detalado adjuniay | 2 &
El HO Bl HO El =] El [IT=] 0
. La Municicaidad Provincial de Chiclne faciita A A # #
magen de c’"dﬂ;’:" ";':";“"":” aMaCion aecusas sobre & Programa de
proFama e [Comsplamiantackn Alimentana?
. Considena ushed gue se idenifica adecusadamenie a El El El El
Indcs m:.h'l. i para accader fors podenciales usuarios del Frograma de
Al presrama ICompie meniacin Alimendatia?
Mejoramienio de la caldads Considera que & Frogama de Comaiamantaibn * # * *
Expecialivas alimeniara palimeniaria ha mejorado =u aimeniacion?
@
-] Ha i ral sus condiones 98 vida, desde el X u X X
.g . Hcll:rn'wcf:odcda momenio gue es usuarie del Frograma de
= cendoenes de v [Comipde mentackin Almeniania?
-]
c . Considens QuE aloedi como Ussrk a todas los * " * *
k] Anceso a o diferenbes - . .
il Calidad de bunendos el pragrama Ecnunn:sqm da &l Frograma oe Complmeniacian
K] aesiin Jrimeniara?
]
" El perscnal del Frograma de Compiementacian u " u u
4 Trata CI‘";I'? rﬁ::";‘:'h'm [rimantana masestna coresia y amabidad al mamanis
o He eniregar los alimenios a su Comesdor Popular?
3 F] ] ]
A El Iradc v amablidad por parte de |as responsables
Amatildad, buen rato Lo, oo ssnr popular es agresabie?
Calidad del AmiiEntes adecuados ¥ [Las insalaconss donde Anckna o comeder poowar] Y * * *
bEnehcin limgios feon mdeousdos, chmodos ¥ limzos?
Considena que fa rackin alimeniara brindadas por el X u X X
aldad de | mcien Frograma de Complemeniacdn Alimeriara son de
almaniaria .
aidad?
UNIVERSIDAD CESAR EJD
Paricpaciin en las Ha mizjrads su partcipacon en las advdades de q q q 1
actividades de sy [eu comunidad a parir de ser usuara del programa de
valprackin de laj romundad IComplemantac iin Alisentana?
Extemial dades X X X X
Compromisa Lon las  [POamo usuaria participa die manara activa on las
actvkdades del programa jactvidades del comedar Popular?
- . L L L i
Saitsfacoion del Se encuenira saisteche con &l Programa de
progTama IComplemantac o Alimentania?
Eatalaccian . . . x
Satishacoitn de la rackdn pSe shenie saistecho con ks allmenias gue olmoe o
almeniara Programa de Complemeniacidn Almentara?

Grado ¥ Nombre del Expertor Mg, Migue! Angel Camranza Bustamante
Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR




LUNIVERSIDAD LUESAR WAL 10

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULC DE LA INVESTIGACION:

Gesfien  administrafiva v safisfaccion  del uswaro  del  Programs
Complementacion Alimentaria de la Municipalidad Provincisl da Chiclayo

2. HOMEBRE DEL INSTRUMENTC:
Cuesfionario de Satisfaccion del usuano

i. TESISTA:

Br.: Isigue Figuen Cristhian Michael

4. DECISION:

de

Después de haber revisado el instrumento de recolecdion de datos, procedio a
validardo feniendo en cuenta su formna, estructura y profundidsd; por tamto,
permifiré recoger informacion concreta y resl de ks variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

DBSERVACIOMES: Apto para su apficacion

APROBADO: SI MO |:|

Chiclayo, 16 de octubre de 2021

TE171407
Mg Migus! Angel Carranza Busfamanie



indice de Concordancia de expertos
Instrumento de Gestién administrativa
Figura

Cuadro resumen para validacion de contenido por el método de juicio de

expertos mediante la V de Aiken

V de Aiken
item Total | Suma de s | validez
Expertos acuerdos |y —
11 2 3 nic—1)
1 111 1 3 1.00 S|
2 111 1 3 1.00 S|
3 111 1 3 1.00 S|
4 111 1 3 1.00 Sl
5 111 1 3 3 1.00 Sl
6 111 1 3 1.00 S|
7 111 1 3 1.00 S|
8 111 1 3 1.00 S|
9 111 1 3 1.00 S|
Total| 9 | 9| 9

Nota. Cada juez valor6 el item con 1 si estuvo de acuerdo y con O en

desacuerdo



indice de Concordancia de expertos
Instrumento de Satisfaccion del usuario
Figura

Cuadro resumen para validacion de contenido por el método de juicio de

expertos mediante la V de Aiken

V de Aiken
item Expertos Total Suma de 5 Validez
112! 3 acuerdos |, _ . .
n(C —1)
10 | 1|1 1 3 1.00 51
11 1] 1 1 3 1.00 sl
12 11 |1 1 3 1.00 51
12 11 [ 1 1 3 1.00 sl
14 11 (1 1 3 1.00 51
15 11 [ 1 1 3 1.00 sl
16 | 1|1 1 3 3 1.00 51
17 11 [1 1 3 1.00 sl
18 | 1|1 1 3 1.00 51
19 | 1 [ 1 1 3 1.00 sl
20 | 1| 1 1 3 1.00 51
21 1] 1 1 3 1.00 sl
22 | 1] 1 1 3 1.00 51
Total | 13 [ 13| 13

Nota. Cada juez valor6 el item con 1 si estuvo de acuerdo y con 0 en

desacuerdo



Confiabilidad del Instrumento: Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
878 9

Confiabilidad del Instrumento: Satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.923 13




Anexo 5

Autorizacion de la aplicacion del instrumento

N,

E%. =§= :IEC:ON;::‘AIIO MUNIOPALIDAD PROVINGIAL

NS DE CHICLAYO
“44I\N

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Chiclayo, 29 de Octubre de 2021.

OFICIO N°65 7  -2021-MPCH-GRR.HH.

Sefiora

MERCEDES ALEJANDRINA COLLAZOS ALARCON.
Jefe de la Unidad de la Escuela de Posgrado.
Universidad César Vallejo.

Presente.-

REF. : Carta S/IN° - Reg. N° 463329-2021-
SISGEDO.

De mi consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle
mi saludo cordial a nombre de la Gerencia de Recursos Humanos de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, y en atencion al documento de |a referencia,
debo indicarle que, se autoriza al Estudiante Sr. CRISTHIAN MICHAEL ISIQUE
NIQUEN, para que realice su Trabajo de Investigacién denominado “Gestién
Administrativa y Satisfaccién del Usuario del Programa de Complementacién
Alimentaria de la Municipalidad Provincial de Chiclayo”; Proyecto que
realizara en la Subgerencia de Asistencia Social y Alimentaria a cargo de la Soc.
Jesus Del Carmen Ramos Tavara.

Es propicia la oportunidad para expresarle
los sentimientos de mi consideracién.

Atentamente,

SGASYA.
Archivo.



Anexo 6

Matriz de consistencia.

ENFOQUE /
FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA < POBLACION Y NIVEL TECNICA /
PROBLEMA INVESTIGACION HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA (ALCANCE) / INSTRUMENTO
DISENO
Problema Principal: Objetivo Principal:
Lo Unidad de Técnica:
) . . _ Hipotesis Principal: analisis
¢Existe relacién entre la ¢Determinar la existencia | gyiste relacion directa entre Encuesta
! L : de la relacion entre la | | ti6n administrati
gestion administrativa Y | e o g et o a gestion administrativa y
satisfaccion del usuario del gatisfaccién del usuarig satisfaccion del usuario del Usuarios del Instrumento:
Programa de | 4o Programa . de | Degrama de Programa de Disefio de
Complementacion Com Iemengtacién Complementacion Complementacion | investigacion: Cuestionario
Alimentaria de la AIimeE)ntaria de  |a | Alimentaria de la Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de R ..~ | municipalidad provincial de V.1 modalidad
. Municipalidad Provincial | chigl oL .
Chiclayo? de Chiclayo? Iclayo Gestién Comedores ENFOQUE:
’ Administrativa Popul_a_res _de la | Cuantitativo Métodos de
— — — — — Municipalidad Analisis de
Problemas especificos: Objetivos Especificos: Hipotesis Especificas Provincial de NIVEL: B&sico Investigacion:
Chiclayo '
1. (Cudles larelacion entre | 1. Determinar la relacion | 1. Existe relacion entre la DISENO: No L
la dimension planificaciony | entre  la  dimensién | dimensién planificacion y experimental, Estadistica
satisfaccion del usuario del | planificacion y | satisfaccion del usuario del Poblacién Descriptivo descriptiva y el
Programa de | satisfaccion del usuario | Programa de Correlacional. paquete
Complementacion del Programa  de | Complementacion 10850 usuarios estadistico
Alimentaria de la | Complementacion Alimentaria de la de los 217 SPSS




Municipalidad Provincial de
Chiclayo?

2. ¢ Cuél eslarelacion entre
la dimensién organizacion y
satisfaccién del usuario del

Programa de
Complementacion
Alimentaria de la

Municipalidad Provincial de
Chiclayo?

3. ¢ Cual es larelacion entre
la dimension direccion vy
satisfaccién del usuario del

Programa de
Complementacion
Alimentaria de la

Municipalidad Provincial de
Chiclayo?

4. ¢ Cuadl es larelacion entre
la dimension control vy
satisfaccién del usuario del

Programa de
Complementacion
Alimentaria de la

Municipalidad Provincial de
Chiclayo?

Alimentaria de la
Municipalidad Provincial
de Chiclayo

2. Determinar la relacién

entre la dimensién
organizacion y
satisfaccion del usuario
del Programa de
Complementacion

Alimentaria de la

Municipalidad Provincial
de Chiclayo

3. Determinar la relacion
entre la dimensién
direccion y satisfaccion
del usuario del Programa
de Complementacion
Alimentaria de la
Municipalidad Provincial
de Chiclayo

4. Determinar la relacion
entre la dimensién control
y satisfaccion del usuario

del Programa de
Complementacion
Alimentaria de la

Municipalidad Provincial
de Chiclayo

Municipalidad Provincial de
Chiclayo

2. Existe relaciéon entre la
dimensién organizacion y
satisfaccién del usuario del

Programa de
Complementacion
Alimentaria de la

Municipalidad Provincial de
Chiclayo

3. Existe relacion entre la
dimension  direccion 'y
satisfaccion del usuario del
Programa de
Complementacion
Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de
Chiclayo

4. Existe la relacion entre la

dimensién control y
satisfacciéon del usuario del
Programa de
Complementacion

Alimentaria de la

Municipalidad Provincial de
Chiclayo.

V.2.:

Satisfaccion
del usuario

comedores
populares de la
provincia de
Chiclayo

Muestra

372




