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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo analizar la relacion entre la gestion
por resultados y la satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de la
region de Lambayeque. Con un enfoque cuantitativo, disefio correlacional, tipo
basico, aplicando dos cuestionarios a una muestra de 30 individuos. Los
resultados indicaron que existe relacion significativa entre la fiabilidad y la
gestion de resultados con p-valor (0,001) y un Rho (0,554); existe relaciéon
significativa entre la capacidad de respuesta y la gestién de resultados con p-
valor (0,003) y un Rho (0,516): existe relacion significativa entre la empatia y la
gestion de resultados en una municipalidad provincial en la region de
Lambayeque con el p-valor (0,000) y un Rho (0,659) positiva moderada; existe
relacion significativa entre los elementos tangibles y la gestion de resultados en
una municipalidad provincial en la regién de Lambayeque con el p-valor (0,000)
y un Rho (0,772). Se concluyo que existe relacion significativa entre la gestion
por resultados y la satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de la
regién de Lambayeque con el p-valor (0,000) es menor a la significancia (a=5%)

y se obtuvo un Rho (0,885) positiva alta.

Palabras clave: Gestion por resultados, satisfaccion y usuario.
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Abstract

This study aims to analyze the relationship between management by
results and user satisfaction in a provincial municipality in the Lambayeque
region. With a quantitative approach, correlational design, basic type, applying
two questionnaires to a sample of 30 individuals. The results indicated that there
is a significant relationship between reliability and management results with p-
value (0.001) and a Rho (0.554); there is a significant relationship between
responsiveness and results management with p-value (0.003) and a Rho (0.516):
there is a significant relationship between empathy and results management in a
provincial municipality in the Lambayeque region with p -value (0.000) and a
moderate positive Rho (0.659); There is a significant relationship between the
tangible elements and the management of results in a provincial municipality in
the Lambayeque region with the p-value (0.000) and a Rho (0.772). It was
concluded that there is a significant relationship between management by results
and user satisfaction in a provincial municipality in the Lambayeque region with
the p-value (0.000) being less than significance (a=5%) and a Rho (0.885) high

positive.

Keywords: Management by results, satisfaction and user.
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. INTRODUCCION

La modernizacién de las politicas publicas a través de la gestion por
resultados, vive una paradoja, pues la pandemia ocasionada por la enfermedad
del coronavirus (COVID-19) en América Latina y el Caribe ha generado
problemas estructurales, como es el caso de la pobreza, desigualdad, poca
inversion y bajos niveles de productividad. Como si esto fuera poco, los datos
muestran que mas de 1,260,000 personas en América latina y el Caribe han sido
victimas mortales del COVID-19, constituyéndose la mayor crisis sanitaria de la
historia (Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2021).

Siendo, la pandemia un factor limitante en el avance de las politicas publicas.

La gobernanza publica, ademas de la integridad y la percepcion de
corrupcion son determinantes para la obtencidn de la confianza en los gobiernos.
Paises como Venezuela, Brasil, Panama, y Peru, tienen los niveles mas bajos
de la region. Tal es asi, que sus gobiernos subnacionales son los encargados de
prestar la mayor parte de los servicios publicos, como seguridad, educacion,
gestion de residuos, programas sociales, entre otros (OECD, 2020). Siendo, los
programas sociales de mucha importancia en paises pobres como el Peru que

busca reducir la pobreza y otorgar una mejor calidad de vida a su poblacion.

Es por ello que, dadas las circunstancias actuales que se viven, los
gobiernos se ven obligados a considerar de manera eficiente y eficaz las politicas
de gestion publica orientada a resultados que beneficien a la poblacién. Por esa
razon es que el Estado peruano a lo largo de los afios ha estado implementando
reformas, tales como: Ley N° 29158 - Ley organica del Poder Ejecutivo (LOPE),
directivas, reglamentos, Ley de procedimiento administrativo general (Ley
27444), Ley Marco de Modernizacién de la Gestién de Estado (Ley N° 27658)
(Casas Tragodara, 2015).

Con la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del
Estado, se implementé en el Estado la mejora en la Gestion Publica, formando
un territorio democratico, descentralizado y al servicio al ciudadano. En ese
sentido, se ha emitido el Decreto Supremo N ° 123-2018-PCM que aprueba el
Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica,

estableciendo en su articulo 5, la gestion por resultados como un modelo que



ayuda en la identificacion y la toma de decisiones respecto de aquellas

circunstancias que contribuyan a generar un valor publico.

La actual gestion de una Subgerencia de Asistencia Social y Alimentaria ha
sido materia de investigacion por parte del Organo de Control Institucional de la
Contraloria General de la Republica, ello se pueden evidenciar en el Informe de
control concurrente N° 016-2021-OCI/0425-SCC, en el cual se han detectado
irregularidades en la entrega de 7,114 bolsas de alimentos del Programa Qali
Warma a la poblacion vulnerable, afectandose asi el destino y uso de los
recursos publicos que fueron asignados al municipio de Chiclayo (Contraloria

General de la Republica Peru, 2021).

Cabe precisar que, la gestidon de resultados también implica la busqueda
de la satisfaccion del usuario (ciudadano beneficiario) al cumplir con la
expectativa y cubriendo las necesidades y reclamos de la poblacién (pobre y
extremadamente pobre). La gestion orientada a la busqueda de resultados surge
gracias a la presion social del ciudadano en la busqueda de obtener mejores

servicios.

Al respecto, el autor se formula la pregunta de investigacion: ¢Cual es la
relacion entre la gestion por resultados y la satisfaccion del usuario en una
municipalidad provincial de la regidn de Lambayeque?, ademas se cuestiona los
siguientes problemas especificos: ; Como se relaciona la fiabilidad con la gestiéon
de resultados en una municipalidad provincial en la regién de Lambayeque?
¢, Como se relaciona la capacidad de respuesta con la gestion de resultados en
una municipalidad provincial en la regién de Lambayeque? s Como se relaciona
la empatia con la gestion de resultados en una municipalidad provincial en la
region de Lambayeque? ;Cdmo se relaciona la seguridad con la gestion de
resultados en una municipalidad provincial en la regién de Lambayeque? Y,
finalmente ;Como se relacionan los elementos tangibles con la gestién de

resultados en una municipalidad provincial en la region de Lambayeque?

La justificacion de esta investigacion se basa en los servicios que brinda la
subgerencia de una municipalidad provincial de la region de Lambayeque se
centra en la poblacién mas vulnerable, considerandose la gran trascendencia de

los programas alimentarios que se viene ejecutando en la region de



Lambayeque. Toda vez que, la aplicacion de la correcta gestion administrativa,
debe lograr el cumplimiento de eficiencia y eficacia de sus funciones tales como
la planificacion, organizacion, supervision, y ejecuciéon de la correcta aplicacion
del Programas de complementacion Alimentaria (PCA), de los comedores

populares y del Programa Vaso de Leche (PVL); entre otras funciones.

Asimismo, se hace necesaria la justificacion tedrica al investigar los
conceptos y teorias que se convierte en la base para poder desarrollar la
operacionalizacion de las variables satisfaccion del usuario y gestiéon de
resultados. Ademas, la justificacion metodologia se basa en el uso del método
cientifico, elaborandose encuestas considerando los criterios de validez.
Lograndose el cumplimiento de los objetivos que se plantean en la presente

investigacion.

El objetivo general del presente estudio es: Analizar la relacién entre la
gestion por resultados y la satisfaccidon del usuario en una municipalidad
provincial de la region de Lambayeque. Y como objetivos especificos: i)
Determinar la relacién entre la fiabilidad con la gestion de resultados en una
municipalidad provincial en la regién de Lambayeque, ii) Determinar la relacién
entre la capacidad de respuesta con la gestion de resultados en una
municipalidad provincial en la region de Lambayeque, iii) Determinar la relacion
entre la empatia con la gestién de resultados en una municipalidad provincial en
la region de Lambayeque, iv) Determinar la relacion entre la seguridad con la
gestion de resultados en una municipalidad provincial en la region de
Lambayeque y v) Determinar la relaciéon entre los elementos tangibles con la
gestion de resultados en una municipalidad provincial en la region de

Lambayeque.

Por ultimo, la hipétesis general planteada en la presente investigacion es:
H1: Existe relacién significativa entre la gestion por resultados y la satisfaccion

del usuario en una municipalidad provincial de la regidn de Lambayeque.



II. MARCO TEORICO

La gestidén por resultados viene siendo implementada a nivel mundial, en

referencia a ello, se tiene en el contexto internacional a:

Urrea (2021) en Colombia en la tesis de Maestria relacionado con mejoras
en la satisfaccion de los usuarios. Presenta un enfoque cuantitativo, trasversal
retrospectivo, descriptivo, la muestra fue 9828 ciudadanos. Los resultados
indicaron que la aplicacion de nuevas técnicas y estrategias mejora la
satisfaccion de los usuarios, ademas de incrementar la satisfaccion de los
usuarios. Se concluyé que la evaluacion de factores internos y externos dando
como resultado que los grados de satisfaccion de los usuarios son bajos con
respecto a otras municipalidades. Esta investigacion ayuda a comparar las

técnicas y estrategias utilizadas en la mejora de la satisfaccion del usuario.

Hurtado et al. (2020) en Brasil en su articulo relacionado con la satisfacciéon
de usuarios en una entidad publica. ElI enfoque fue cuantitativo y nivel
descriptivo, se aplico una encuesta a 140 mujeres en zonas urbanas. Los
resultados indicaron que la mayoria eran mejores de bajos ingresos,
manifestaron no estar satisfechas con la atencion recibida, se resalta que la
limpieza y ambiente obtuvieron valores como regular y la estructura como buena.
Se concluy6 que existen grados de insatisfaccion de los usuarios en relacion a

la atencion que reciben por parte de la entidad publica.

Zabala et al. (2021) en Ecuador relacionado con la gestién en las
organizaciones y la satisfaccion de los usuarios. Realizandose una
investigacion cuantitativa, descriptiva y aplicativa, la muestra fue 14 direcciones,
425 usuarios y 82535 personas de la comunidad. Los resultados indicaron que
la percepcion negativa de la calidad de servicio que poseen los usuarios de la
municipalidad, los directivos tenian niveles de satisfaccion alto. Se concluye que
existe una relacion entre la gestion y la satisfaccion de los usuarios. Dicha
investigacion permite orientar la tesis en la calificacion del servicio que se brinda

al usuario.

Carpio (2020) quien determiné el grado de relacién que existe entre la
gestion municipal y la satisfaccion de los ciudadanos del Canton Baba en

Ecuador. La metodologia empleada se destaca por ser cuantitativa, no



experimental, transversal y correlacional. Se seleccioné como muestra a 284
individuos del mencionado cantdon, quienes dieron respuesta a los dos
cuestionarios con los que se recogio la informacién. Si bien el resultado arroja
una correlacion de 0.147 entre ambas variables, la significancia fue de 0.013
(mayor a 0.01) por lo que se aceptd que no existe correlacion entre ellas. Lo
mismo sucedid cuando se vinculd las dimensiones de la gestion con la variable
satisfaccion, puesto que en los 4 resultados la significancia bilateral estuvo por
encima del 1%, de modo que en todos los casos se aceptd la hipotesis nula. Se
concluye entonces que no hay grado de relacion entre la gestion del municipio y
la satisfaccién de los ciudadanos. Al determinarse que no hay un grado de
relacion entre las variables nos permite observar y analizar los aspectos

negativos que se advierten en la entidad materia de la presente investigacion

De igual manera, Cadena et al. (2019) analizaron la influencia que tiene
una gestion asentada en procesos respecto a la satisfaccion de los beneficiarios
de los centros de salud de dos cantones ecuatorianos. La investigacién empled
el enfoque cuantitativo, fue no experimental, de tipo aplicada y ademas
correlacional. Los datos fueron recogidos a través de cuestionarios con escala
valorativa y documentacion bibliografica, donde la muestra estuvo conformada
por 103 encargados técnicos de los procesos junto a 384 usuarios de las
consultas externas. Los resultados alcanzados demuestran que,
estadisticamente no se percibe una relacién significativa entre las variables
abordadas, puesto que, la valoracion promedio fue de 0.476. Se concluy6 que
existe una correlacion entre las variables mayor nivel de satisfaccion del usuario

correlacionada a los centros con un nivel de madurez de procesos mayor.

Para Briones (2018) en Ecuador en el estudio relacionado con el nivel de
satisfaccion de los usuarios en una entidad publica. Fue de enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental, correlacional de corte trasversal, la
muestra fue de 200 usuarios. Los resultados indicaron que el 80% indico haber
sido atendido a los 20 minutos, el 60% ha recibido informaciéon como charlas o
folletos. Un 40% indicé que el personal no cuenta con una correcta identificacion,
43,3% se mostro insatisfecho con la limpieza y ambiente. Se concluyé que el

nivel de satisfaccion esta entre medio y bajo. El cual nos aporta datos enfocados



a un publico usuario que tiene niveles intermedios de acuerdo a los enfoques

que emplea la entidad.

En el contexto nacional Salazar, E (2021) en el trabajo relacionado con los
procedimientos administrativos dedicados a los usuarios en la Municipalidad de
Lince, en los afios 2019 y 2020, el cual tuvo por objetivo establecer el vinculo
entre las variables mencionada. La clase de investigacion usada fue
correlacional, basica, no experimental, transversal y descriptiva, los instrumentos
medibles aplicados fue un cuestionario, la muestra participante fue de 70
individuos, donde 35 eran usuarios de la Municipalidad de Lince y 35 eran
funcionarios publicos, los cuales tenian que elaborar algun tramite. En la
recaudacion de datos, hubo un analisis estadistico con el programa SPSS-25,
dando valores significantes de 0,000 y un Rho=0,575. Se pudo concluir que,
existio una relacion significativo directo entre la simplificacion de la gestion y la
administracion de procedimientos para los usuarios que acuden a la
Municipalidad de Lince en los afos 2019 y 2020. Esta investigacion permite
observar y analiza a la variable simplificacion de la gestion como parte de la
administracion de los procedimientos que el usuario utiliza, y permite comparar
a la realidad de las entidades publicas.

Sandoval (2021) Desarrollé una investigacién con un disefo correlacional,
de tipo aplicada, descriptiva, modalidad propositiva. Teniendo como objetivo
general el determinar la relacion entre la gestion por resultados y la toma de
decisiones en el Servicio Nacional de Meteorologia - Direccion Zonal 2,
Lambayeque. El instrumento utilizado fue el cuestionario aplicado a los 20
trabajadores, a fin de conocer la toma de decisiones. Concluye existe una
correlacion negativa entre la gestion por resultados y la toma de decisiones,
debido a factores como tener trabajadores que no cumplen con las expectativas
laborales, sin liderazgo, generandose un clima laboral negativo que permita una
toma de decisiones en base a resultados. Se determina que los efectos son
intrascendentes. Esta investigacion local nos permite medir la percepcion del

usuario local y orientar la investigacion.

Véliz, V (2020), en el estudio relacionado con la satisfaccion de clientes y
la administracién de eficacia en la Municipalidad de Cumba - Amazonas, cuyo

objetivo fue establecer la relacion entre la satisfaccion de los clientes y la
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administracion de calidad en la Municipalidad de Cumba - Amazonas. La
metodologia utilizada fue descriptiva, la poblacién fue de 300 usuarios, la
muestra fue de 169 clientes. La metodologia utilizada fue correlacional, no
experimental y descriptiva. Los resultados indicaron que, el grado de correlacion
fue de ,725 definiéndose como buena y positiva. Se pudo concluir que, en
relacion entre ambas variables, satisfaccidén de los clientes y administracion de
calidad fue alto y positivo, dando a entender que la satisfaccion de los clientes
se vera influenciada segun la administracion de calidad que tenga la
organizacion. Se recoge esta investigacion porque contribuye en el desarrollo de
la variable satisfaccion del usuario.

Vasquez, M (2020), en la investigacion sobre la administracion de
presupuesto por resultados en la calidad de los servicios en la Municipalidad de
La Esperanza - Truijillo en el afo 2020, la cual tuvo como finalidad el establecer
si existié una influencia de la administracion de presupuesto por resultados en la
calidad de los servicios en la Municipalidad de La Esperanza en Trujillo, en el
ano 2020. La metodologia utilizada fue transversal, cuantitativa, basica,
correlacional y no experimental, la poblacién del estudio estuvo conformada por
189,206 ciudadanos, mientras que la muestra fue de 116 personas
pertenecientes a la poblacién y los cuales cumplian los requisitos de exclusion
de inclusion, en los instrumentos se utilizaron dos cuestionarios cerrados con la
escala tipo Likert. Se pudo concluir que, existe un vinculo directo entre la calidad
de los servicios y la administracién de presupuesto en la Municipalidad de La
Esperanza en Trujillo en el afio 2020. Se recoge esta tesis por su contribucion
de los criterios para la calificacion del servicio de la institucion publica.

Cerquin, M; Galvez, F (2019), en la investigacion sobre la influencia de la
administracion publica en la satisfaccién de la poblacién en la Municipalidad de
Chota - Cajamarca, en el afio 2019, la cual tuvo como finalidad analizar las
influencias entre ambas variables. La investigacion surgio de la hipoétesis, la cual
menciona que la administracion publica tiene una gran influencia en la
satisfaccion de la poblaciéon en la Municipalidad de Chota - Cajamarca. En el
analisis de campo se utilizé un muestreo de 70 individuos, los cuales tenian
edades superiores a 18 afos hasta mas de 55, se us6 la encuesta con escala de
tipo Likert. Los resultados indicaron que, de acuerdo a la prueba Pearson se

corroboré que la administracion publica tiene una gran influencia en la
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satisfaccion de los pobladores con r=0,374 y una significancia de p=0.024<0.5,
lo cual se aprecia como una influencia baja entre ambas variables.

Pérez (2019), en la investigacion relacionada a la satisfaccion de clientes y
administracion publica en la Municipalidad de Pdlvora - San Martin, la cual tuvo
como proposito el examinar los grados de correlacion entre ambas variables. La
metodologia de la investigacion fue cuantitativa, comparativa, basica, descriptiva
y transversal, la poblacion fue de 230 personas, mientras que en los instrumentos
se ejecutaron dos cuestionarios de escala tipo Likert. Se pudo concluir que, hubo
discrepancias vitales en la administracion publica y la satisfaccion de clientes en
la Municipalidad de Pdlvora, no existié un vinculo significativo entre las variables,
con un Rho=-0,44 y p=0,502>0,05.

Valdez, E (2019), en la investigacidon sobre la administracion municipal en
gestidon por resultados en la Municipalidad de Independencia en el afio 2019, la
cual tuvo por finalidad el analizar la influencia existente entre las variables. El
estudio fue desarrollado con un enfoque correlacional, cuantitativo, transversal y
no experimental, la muestra estuvo conformada por 85 colaboradores de la
Municipalidad de Independencia, entre los instrumentos se usaron las encuestas
con escala medible ordinal, las cuales fueron certificadas por profesionales para
obtener una alta veracidad. Se pudo concluir que, hubo un vinculo en influencia
entre la gestidn por resultados y la administracion municipal, lo cual corrobora la
prueba de regresion ordinal logistica, en la que se evidencia que las variables
dependen una de la otra, como también que el modelo puede adaptarse a la
regresion ordinal logistica. Alrededor de un 18% de la alteracion de
administracion por resultados depende de la administracion municipal.

Para Gomez y Vazquez (2019), en las teorias de gestion se destaca a
Taylor, evidenciando lo antes dicho por Adam Smith, identifica las diferencias
entre los operarios y la gestion. Incluye el laburo en el grado operacional,
tomando en cuenta que se encuentran grandes cantidades de conflictos de la
rentabilidad y costos elevados. Este intenta llevar un funcionamiento excelente
de la compafiia a través de la ejecucion de la Organizacion Racional del Trabajo.
El cual poseia cdmo meta la eficacia en las funciones de la empresa, pero
dandole un enfoque distinto, enfatizando en la estructura. Se origina la jerarquia
de empresas segun las funciones basicas, debido a esto, se aparta de las

funciones de gestion la idea que se tenia de los procesos administrativos.



De acuerdo con McDonald et al (2022), la variable relacionada con la
administracion por resultados se define como un modelo que fue propuesto por
la gestion publica, con el fin de elaborar de forma eficaz las gestiones de recursos
segun el alcance de metas estratégicas, que tienen por misién satisfacer las
necesidades de las personas mediante planes de gobierno. Para Ansell,
Sagrensen y Torfing (2021), la confianza de las habitantes puestas sobre el
gobierno, el acatamiento de normativas y la aceptacién de valores y normas son
vitales en la inclusion y origen de las soluciones concretas del gobierno, sobre
todo en las sugerencias que dependen de reformulaciones que amenazan la
comprension de la poblacion.

Ademas, All About ISO (2022), menciona que, las normas ISO 9001 se
definen como herramientas que posibilitan la adaptacién de perspectivas a
procedimientos enfocados en la optimizacion, desarrollo e implementacién de la
administracion de calidad, la cual ayuda en el incremento de satisfaccion de los
individuos gracias al servicio brindado. Para Valdivieso (2015), los presupuestos
de resultados pueden entenderse como las estrategias de administracién publica
que son medibles segun el producto y resultado el cual deba lograrse. Los
presupuestos por resultados son unidades gestionadas por acciones del Estado,
con la finalidad de adquirir resultados de sus productos.

Para Gonzales (2021), la administracion por resultados se basa en la
respuesta a las herramientas integrales que se enfocan en las metas segun la
optimizacién y desempefio a lograr en el pais. La inclusion de este tipo de
administracion utiliza el ciclo de gestion, mediante la interaccién de la
sistematizacioén funcional y administrativa proporcionada por el estado. Segun el
Instituto de Ciencias HEGEL (2022), los factores del ciclo administrativo por
resultados se jerarquizan en el siguiente orden: energia ciclica de administracién
por resultados, la cual determina la sinergia de las herramientas usadas en las
politicas publicas, ejecucion, planeacion, inversiones y presupuestos valorativos
que se vinculan con la gerencia publica, la cual tiene por finalidad la
estructuracion de valores publicos en base a los servicios publicos brindados por
el Estado buscando los grados y estandares de calidad esperados, generando
impactos y efectos segun lo planteado.

Teniendo presente a Lozano, Amasifuén y Luna (2020), la dimensién

“Planificacion” se puede entender como la elaboracion de actividades por
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adelantado, para que posteriormente se verifiquen las posibilidades y rumbos a
futuro, con el fin de lograr las metas propuestas eficazmente. Segun Senalin,
Olaya y Herrera (2020), los procedimientos de planeacion se elaboran mediante
un inventario basado en cdmo se realizan las cosas, cuales son las necesidades,
los responsables, técnicos, recursos humanos, la economia. Como también la
revision de elementos internos y externos del impacto en las variables de la
compafiia, se elabora un analisis situacional que posibilite la valoracién de la
actualidad, para asi encaminar la empresa optimamente.

Para Christensen (2019), la dimensién “organizacion”, se basa en usar la
forma igualitaria de los recursos con el objetivo de determinar el vinculo entre el
personal y el trabajo elaborado. Es el procedimiento en el que se establecen las
tareas y funciones a elaborar la entidad que dota los recursos. Segun Costa,
Roésing y Luciano (2019), se entienden como las acciones o tareas ordenadas
segun espacio y tiempo, teniendo una entrada, desenvolvimiento y un final
destinado a elaborar una estructura de acciones que pueden elaborar los
servicios y productos. Existen multiples clasificaciones en los procedimientos, los
cuales se definen por 3 tipos, que son: Administracion empresarial,
procedimientos de cliente, administrativos y gestion de procedimientos cliente.

De acuerdo con Flores y Delgado (2020), la dimension "control" se refiere
a las tareas de control, las cuales son politicas y procesos que son creados con
el objetivo de aplacar o reducir los riesgos que perjudican el acatamiento de las
metas. Estos funcionan con un plazo temporal largo para poder alcanzar sus
objetivos.

Para Kokhanovskaya et al (2019), la dimensién "administracion" se
entiende como el enfoque mediante las funciones de motivacion, comunicacién
y liderazgo de los colaboradores, en relacion al alcance de objetivos. La gestion
publica esta presente como una manera en la que el Estado pone en practica
una serie de politicas de resolucion de conflictos de estilo nacional, individual,
territorial y grupal, ayudando en satisfacer las necesidades culturales, sociales y
materiales de multiples sectores poblacionales, algo que se alcanza a través de
tareas concretas de orden natural financiero, politico, organizativo y juridico, las
cuales cumplen distintas funciones administrativas para conservar el orden

gerencial.
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Teniendo presente a Ugando, Jurado y Cedefo (2021), la dimension
"monitoreo y evaluacion" se relaciona con el monitoreo de las tareas que poseen
autocontrol, las cuales se incluyen en los procedimientos de supervision con la
finalidad de agregar un sistema controlado para analizar los resultados que se
adquieren. Segun Selase (2018), la administracion por resultados responde
mediante métodos integrales enfocados en los propésitos de la optimizacion y
desempeno, buscando resultados beneficiosos para el pais. Para alcanzar las
metas, se debe elaborar una valoracién y planeacion constante.

De acuerdo con Pérez, Macia y Gonzalez (2019), la variable "satisfaccion
del usuario", puede entenderse como el conjunto de experiencias beneficiosas
para los ciudadanos y clientes que recurren a los servicios sanitarios. Las
organizaciones vigilan constantemente la satisfaccion de sus clientes con el fin
de elaborar estrategias que optimicen su estadia en las instalaciones, logrando
asi un buen posicionamiento. Segun Chen et al (2020), la satisfaccién de los
usuarios se refiere al estado de inconformidad o placer originado por un contraste
de los servicios o productos del valor propuesto, actualmente se toma en cuenta
el indice de satisfaccion cliente, asimiento la percepcion y expectativas de los
usuarios al momento de realizar una compra o recibir un servicio. Para Dey &
Salam (2020), en la valoracién de la satisfaccion cliente se consideran 05
dimensiones, que son la empatia, capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad,
permitiendo valorar los grados de satisfaccion de los clientes de una manera
veraz.

Asimismo, Opoong et al. (2021) menciona que, se debe destacar que la
satisfaccion de los clientes se basa en considerar los requerimientos vy
necesidades de los mismos. Para Kwon, Son y Jang (2020), se tiene que valorar
las diferencias en la medicion de satisfaccion para asi optimizar la satisfaccion
de los elementos necesarios. Segun Bustamante et al (2020), la satisfaccion
tiene que ver con el enfoque intimo de las experiencias de los usuarios, como
también de la valoracion que se elabora segun los servicios que ofrecen, ya sea
en términos de respuesta a necesidades o la superaciéon de expectativas.

De acuerdo con Alshehri y O'Keefe (2018), en la actualidad los actuales
inventos tecnoldgicos de informacion pueden usarse para la valoracion de
satisfaccion de los clientes. Segun Daultani et al (2020), se debe tomar en cuenta

que la satisfaccion es la manera de entendimiento de las necesidades de los
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consumidores, por lo cual se necesita un analisis de campo para optimizar segun
los diagnosticos. Para Kitsios et al (2019), el descubrimiento de la satisfacciéon
del cliente posibilita que las organizaciones puedan optimizar sus productos y/o
servicios, con el fin de posicionarse dentro del mercado.

Teniendo presente a Kotler y Lane (2016), la dimension "fiabilidad" puede
entenderse como la forma probabilistica en la que un servicio o producto tiene la
capacidad de no descomponerse en un plazo temporal concreto, el cual esta
pactado previamente. Segun Ganga, Alarcén y Pedraja (2019), este se asocia
con el sector de posventa y la garantia que ofrece el producto, como también los
datos y explicacion proporcionada al usuario. Ademas, la fiabilidad se enfoca en
el porcentaje de acatamiento de promesas, manteniendo y aumentando la
fiabilidad del producto. Esta mayormente se vincula con el desempefio y
confiabilidad efectiva, es decir, que los servicios tienen que responder a los
requerimientos del usuario con seguridad y en el momento exacto. En el mismo
orden de ideas, la fiabilidad se asocia con el acatamiento de lo antes afirmado,
un ejemplo de ello son las promociones en la publicidad, los valores impuestos
en la etiqueta, asumiendo que debe cumplirse con lo prometido.

De acuerdo a Matsumoto Nishizawa (2014), la dimension "capacidad de
respuesta" puede ser entendida como la habilidad de resolucion de problemas
de manera eficaz para los clientes, priorizando las solicitudes, dudas y quejas de
los mismos. Segun Rahman, M; Othman, A & Amrin (2018), ademas se da
cuando los colaboradores trabajan en equipo junto con los clientes con una
actitud beneficiosa para ambos, generando una buena atmdsfera organizacional.
Para Maggi Vera (2018), son las visiones que reciben los individuos desde su
llegada a las instalaciones, es la forma que son tratados por los empleados y la
importancia con la que toman sus inconvenientes.

Ademas, Barrientos Valdez (2018) menciona que, también se entiende
como el brindar de una forma rapida y coherente los servicios ofrecidos,
considerando que existen multiples grupos de individuos impacientes y requieren
una atencion eficaz. Para poder optimizar los procedimientos, se deben capacitar
y sistematizar a los colaboradores técnicos para dar una atencion beneficiosa
para ambos. Segun Zhang, Qian, He & Cao (2021), debe mencionarse que, se

necesita que los servicios se ofrezcan de una forma efectiva, para asi optimizar
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las capacidades de respuesta de los sistemas, siendo un instrumento al
momento de mejorar los indices de satisfaccion de los clientes.

De acuerdo con Dolamore (2021), la dimensién "empatia" se define como
el lazo existente entre el arte humano interno y las personas, lo que ayuda en el
crecimiento personal y la identificacién de las emociones de los demas. Dentro
de las organizaciones, la empatia es un pilar fundamental que contribuye a que
los colaboradores se desempefien de manera excelente en sus actividades
grupales, asimismo, los individuos exteriores de la compahia perciben si reciben
un trato coherente y empatico.

En este mismo orden de ideas, Barranza et al (2019) destaca que, la
empatia se asocia con las conductas segun las 6rdenes internas establecida por
las facetas cognitivas y emocionales, son condicionadas por elementos internos
y externos. Hay multiples contextos en que los individuos incrementan sus
grados de empatia. La empatia se basa en la sana relacién con los usuarios,
teniendo presente el entendimiento de sus necesidades para ayudar de manera
efectiva y solucionar sus inconvenientes. Segun Cervantes, Lara y Gomez
(2021), los clientes valoran una escucha activa, llevando a entablar conexiones
reales fundamentadas en el entendimiento mutuo.

Para Matsumoto Nishizawa (2014), la dimensién "seguridad" puede
entenderse como las habilidades y conocimientos de los colaboradores que
posibilitan incrementar la credibilidad y confianza de los clientes. Segun Maggi
Vera (2018), la confianza que brinda los trabajadores en las instalaciones de
sanidad, ayuda a los clientes a percibir desde su llegada las condiciones del
clima organizacional de la empresa, como también su profesionalismo. Teniendo
en cuenta a Barrientos Valdez (2018), la confianza es la precaucién y sinceridad
que ofrecen los servicios de la organizacion por profesionales, quienes deben
demostrar las sapiencias tedrico-practicas requeridas, priorizando la ética
profesional y humana, ademas, la imagen que refleja el colaborador al brindar
acciones y actividades de una forma amable e integra, incrementa la tranquilidad
del paciente, sintiéndose fuera de cualquier riesgo.

De acuerdo con Prasetyo, Adnan y Kusuma (2018), la dimension
"elementos tangibles" se define como la manera en que son percibida la
infraestructura de la organizacién, como el equipamiento, la decoracion,

conveniencia de compra, limpieza, mobiliario y disefio de catalogo, como
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también la forma de distribucién de los productos dentro de las estanterias. Para
Kotler y Lane (2016), puede entenderse como la modernidad del equipamiento
dentro de la compafiia, dando una imagen innovadora y mejorando la evaluacion
de los clientes del aspecto fisico de los productos y el establecimiento. Segun
Tigani (2006), existe una relacién con los factores tangibles, como los folletos,
decoracion, equipamiento, presentacion de los colaboradores, distribucion del
establecimiento, etc. Entendiendo que, las evidencias tangibles son
fundamentales para los clientes, por lo cual deben cumplir con sus necesidades
y expectativas, encaminando en las clases de servicio.

De acuerdo con Riandi, Respati y Hidayatullah (2021), para que un sistema
pueda tener éxito, debe medir y valorar la calidad de los sistemas informaticos,
para que posteriormente sea relacionado con la satisfaccién y uso real de los

clientes, teniendo una influencia grupal e individual.

14



ll. METODOLOGIA
3.1. Tipoy diseio de investigacion

Esta investigacion fue de tipo basica. Para Carrasco (2017) lo que implica
qgue no tiene propdsitos aplicativos, se basa en obtener nueva informacién para
mejorar la ya existente. En este caso se abordan las variables gestion por
resultados y satisfaccidén de usuarios.

Ademas, fue de disefio no experimental transversal. Segun Hernandez et
al. (2014), debido a que no se intervienen ni manejan ninguna de las variables
de estudio, pues el estudioso se limita a realizar la observacion se desarrolla en
la naturaleza, en su ambiente original, de la cual obtiene los datos sin que sufran
variacion alguna, para posteriormente analizarlos y esta recoleccion se da en un
soélo instante y tiempo definido, siendo irrepetible. Cabe sefialar que un disefio
no experimental engloba tres tipos de acuerdo a su alcance: correlaciones,
descriptivos y exploratorios.

La presente investigacion fue de tipo correlacional, de acuerdo con Baena
(2017) el cual busca analizar la manera en que una variable tiene incidencia en
la otra, de modo que cuando una de ellas sufre modificaciones, la otra también
lo hace. La correlacién puede presentarse tanto positiva como negativa.

Doénde:

Figura 1.
OV1
M I r
ov2

Nota, elaborado por la autora.

P: Poblacion

V1: gestion por resultados

V2: satisfaccion del usuario

R: Relacion entre la gestidon por resultados y la satisfaccion del usuario en

una municipalidad provincial de la regiéon de Lambayeque.
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3.2. Variable y operacionalizacion

Acerca de la variable Gestion por resultados, Lacoviello y Pulido (2008)
sostienen que el disefio de gestion orientado a resultados se fundamenta en lo
siguiente: i) otorgar mayor flexibilidad a los responsables de la administracién
publica durante su gestion, ii) la rendicion de cuentas a través de la evaluacién
de desempefio vy iii) los incentivos en forma de premio. En definitiva, la gestion
por resultados es una composicién de sistemas, entendido como aquel enfoque
encargado de introducir herramientas en los objetivos de las entidades
generando un impacto positivo en la calidad de vida de la poblacion.

Esta variable se ha evaluado tomando en cuenta cuatro dimensiones, estas
son la Planificacion, Organizacién, Control y, finalmente el Monitoreo vy
evaluacion.

Los indicadores que comprenden las dimensiones son los siguientes:

Planificacion: i) documentos emitidos, ii) reuniones de coordinacion al mes,
iii) Asignacion de recursos, iv) Plan operativo institucional, v) identificacion de
brecha; organizacion: i) personal responsable, ii) compromiso, iii) plan de gestién
de trabajo, iv) cronograma de actividades, v) distribucién de labores a los
trabajadores con anticipacion; administracion: i) oficinas organizadas, ii) toma de
decisiones, iii) capacitaciones al personal, iv) direccion de las actividades de los
trabajadores; control: i) seguimiento, ii) control de legalidad, iii) Relacién de entre
lo asignado y ejecutado, iv) Cronograma de distribucion de los alimentos a los
beneficiarios, v) acciones correctivas; Monitoreo y Evaluacion: i) evaluacion, ii)
Procesamiento, iii) actividades y metas, iv) difusion de resultados.

A su vez, sobre la variable Satisfaccion del usuario, Morillo y Morillo (2016)
argumentan que es un término psicoldgico que hace alusion al cumplimiento de
aquellas expectativas que tienen dichos beneficiarios. La satisfaccion conlleva
basicamente al sentimiento de placer y bienestar por conseguir lo deseado y
esperado de un determinado servicio o producto. Es asi que, los niveles de
satisfaccion representan una manera directa de realizar la medicion del gozo en
funcién de las necesidades, expectativas y deseos que poseen los usuarios.

Esta segunda variable se evalu6 considerando como dimensiones las
siguientes: fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia, la seguridad y los

elementos tangibles.
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Finalmente, esta ultima variable tiene como indicadores de las dimensiones
los siguientes:

Fiabilidad: i)efectuar lo prometido, disponibilidad de resolucion de los
problemas, brindar un servicio 6ptimo al cumplir con los plazos, evitar errores;
capacidad de respuesta: ii) término del servicio, servicio rapido y seguro, ayuda
al usuario, predisposicion a brindar el servicio oportuno ; empatia: atencién
individualizada, preocupacion por el cliente, horario flexible, entender las
necesidades del usuario; seguridad: confiabilidad, seguridad, amabilidad,
conocimiento del servicio; elementos tangibles: modernidad, visualizacion de las

instalaciones, limpieza, materiales didacticos y senalizacion.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo

Una poblacion hace referencia al grupo general o universal que acoge a las
partes observables que representan un interés para el desarrollo del estudio,
tales como individuos, objetos, entidades e incluso situaciones que se desean
examinar, con el fin de saber y entender sucesos especificos que provienen de
ellos (Majid et al., 2018). La poblacion para este estudio estuvo conformada de
30 trabajadores del area de Subgerencia de Asistencia Social y Alimentaria de
la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Por otra parte, una muestra constituye al grupo mas reducido y significativo
de la poblacion, puesto que viene a ser un subconjunto preseleccionado que
tienen caracteristicas que interesan a los investigadores, debido a que son
comparables. Es esta agrupacion la que finalmente sera sometida al estudio
(Naupas et al., 2019). Es por ello que, para esta investigacion, la muestra estara
integrada por 30 servidores de la Subgerencia de Asistencia Social y Alimentaria
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

En cuanto al muestreo, se opt6 por el no probabilistico por conveniencia.
Otzen y Manterola (2017) indican que, mediante esta técnica de muestreo se
puede escoger los casos segun la accesibilidad y la disponibilidad de los sujetos
para formar parte del estudio. Tal es asi que, como parte de la unidad de analisis
se consider6 al personal de la Subgerencia de Asistencia Social y Alimentaria de

la Municipalidad Provincial de Chiclayo de la Municipalidad en mencion.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que fue utilizada es la encuesta, la cual para Carrasco (2017) la
definen como una técnica que permite el recojo de datos mediante la
interrogacion, donde el propésito es alcanzar de forma sistematica medidas
acerca de los conceptos provenientes de una problematica de estudio que se
construyo con anticipacion.

A su vez, de acuerdo con Carrasco (2017) sostienen que dicho recojo de
datos se da por medio del instrumento conocido como cuestionario, el cual se
dirige a una poblacion o muestra amplia cuya caracteristica es el anonimato.
Este instrumento consté de varias preguntas, formuladas de manera sistematica
y cuidadosa acerca de los sucesos y aspectos que son de interés dentro de una
evaluacion o investigacion.

La validacion de los instrumentos, debido a su rigurosidad cientifica, es un
tipo de estudio que tiene caracteristicas y procedimientos, y se encuentra al
mismo nivel de los experimentales. Como sefala Hernandez y Mendoza (2018)
la verificacion de los instrumentos debe cumplir con tres requisitos, como son la
validez, la confiabilidad y la objetividad. Siendo la validez el grado en que un
instrumento debe medir la variable, la confiabilidad esta referido al grado de
coherencia, el cual se medié la variable y tendra fiabilidad, es decir, la exactitud
para medir en distinto momentos y la objetividad hace referencia al nivel en el
que el instrumento se medié de manera clara sin influencias o tendencias de los
investigadores que realiza el instrumento.

Esta validacion de instrumentos se realizdé con la opinidn de tres jueces
expertos en la materia; y, la confiabilidad se logré a través del coeficiente del Alfa
de Cronbach, que dieron como resultados para la variable gestion el 0,896, asi
como para la variable satisfaccién del usuario se observé un resultado de 0,751
a partir de los datos que fueron recolectados. Cumpliendo la validacion con el
elemento confiabilidad, en su reproductibilidad y fiabilidad, y el elemento validez,

al tener la exactitud de la medicion.
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Tabla 1. Validacion

Experto

Especialidad
Cabanillas Santa Cruz, Floriberto Maestro en Gestion Publica

Diploma De Maestria En Derecho,
Barboza Rojas, Cinthia Katherin Economia, Gestion, en el campo de

derecho, Economia, Gestién, Mencion
Derecho Publico, Especialidad Politicas
Publicas Y Desarrollo.

Maestro en psicologia con mencion en

Alarcén Mestanza, Luis Sandino _ ) o
psicologia organizacional

Nota, elaborado por la autora

3.5. Procedimientos

Esta investigacion ha realizado el procedimiento iniciando por identificar la
realidad problematica, la cual ha sido materia de estudio; al identificar el
problema se ha procedido con la elaboracién de los instrumentos de las dos
variables teniendo en cuenta la matriz de operacionalizacion, dichos
instrumentos estuvieron sujetos a un proceso de validacion por juicio de
expertos, obtenidas dichas validaciones se continua con solicitar el permiso
pertinente a través de un documento por medio de mesa de partes dirigido al
alcalde de la Municipalidad provincial de Chiclayo, una vez obtenida la
autorizacion se procedid a aplicar los instrumentos (cuestionario) a 30
trabajadores de la Subgerencia de Asistencia Social y Alimentaria de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, y su posterior procesamiento en el
software estadistico SPSS, donde se conoci6 la significancia y el grado de
correlacion entre las variables. Finalmente, se realizaron las discusiones y

conclusiones.

3.6. Método de analisis

La metodologia de analisis de datos utilizado fue el instrumento

cuestionario por cada variable, con escalas de Likert (opciones de 5) que
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recogera la informacion, y se formaran las respuestas usando el programa
Microsoft Excel, ordenandose los datos para ser trasladados en SPSS version
25, extendiéndose los cuadros de frecuencia, las correlaciones y el indice de
confiabilidad.

El tipo de analisis de datos es cuantitativo, en el cual se usara la prueba
estadistica paramétrica en la poblacién en base a la muestra, que nos permitira
tener mas eficiencia, menos posibilidades de error, permitiéndonos tener una
estimacion probabilistica bastante exacta. En cuanto al analisis se aplico la
prueba de normalidad Shapiro Wilk para muestras menores a 50 sujetos, para la
determinar de correlacién que permitio medir el grado en que las dos variables
tienden a cambiar al mismo tiempo, describiendo la fuerza como la direccion de

la relacion se utilizo el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo de la investigacion se tomé en cuenta fundamentos éticos
como la originalidad, de modo que en todo momento se citara y referenciara a
los diferentes autores de los que se extrae las definiciones, antecedentes,
noticias y demas, considerando lo que establece las norma APA Séptima edicion.
Ademas, se destaca la confidencialidad, puesto que toda informacion recogida y
datos personales seran unicamente obtenidos con fines académicos y de
ninguna manera seran exhibidos ni divulgados para otros fines. Del mismo modo,
se maneja la veracidad, resaltando que todo aquello que se recoja de la entidad
o de los sujetos es legitimo y real. Finalmente, se afirma que el estudio gozara
de objetividad, esto porque la informacion que se maneje no sera desvirtuada o
adulterada, sino que, por el contrario, se mostrara la realidad en su contexto

original.
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IV. RESULTADOS

Esté capitulo abordara los resultados desde la mirada de los objetivos

propuestos en la presente investigacion.

Analisis descriptivo

Tabla 2. Nivel de GR.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nivel Malo 7 23.3
Nivel Regular 13 43.3
Nivel Bueno 10 33.3
Total 30 100.0

Nota, extraido de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion:

En la presente tabla 2 se observa que de 30 trabajadores encuestados el
43.3% indican que la gestion de resultados muestra el nivel de regular, el 33,3
% senala el nivel de bueno y el 23,3% indica el nivel de malo, estos resultados
demuestran que la institucion no cumple con los procesos en su totalidad, lo cual

dificulta una apropiada evaluacion de los resultados alcanzados.

Tabla 3. Nivel de la dimension planificacion
Nivel Frecuencia Porcentaje
Nivel Malo 1 3,3
Nivel Regular 25 83,3
Nivel Bueno 4 13,3
Total 30 100,0

Nota, extraido de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion:

En la presente tabla 3 se observa que de 30 trabajadores encuestados el

83% indican que la dimension planificacién muestra el nivel de regular, el 13,3
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% sefiala el nivel de bueno y el 3,3% indica el nivel de malo; siendo que, el menor
porcentaje de los trabajadores encuestados considera que la dimensién
planificaciéon no se cumple, dado que las actividades de no se desarrollan de

manera oportuna, asi también, los recursos no son ejecutados bajo el principio

de eficiencia.

Tabla 4. Nivel de la dimension organizacion
Nivel Frecuencia Porcentaje
Nivel Malo 1 3,3
Nivel Regular 18 60,0
Nivel Bueno 11 36,7

Total 30 100,0

Nota, extraido de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion:

En la presente tabla 4 se tiene que de 30 trabajadores encuestados el
60% indica que la dimensién organizacidon muestra el nivel de regular, mientras
que el 36,7% sefala que la dimension organizacién senala el nivel de bueno y el
3,3% indica que la dimension organizacion sefala el nivel de malo; por lo que,
se entiende que la mayoria de encuestados sefala que en la entidad en la cual
laboran no se cumplen de manera asertiva los compromisos asumidos de

acuerdo con la dimension organizacion.

Tabla 5. Nivel de la dimensién administracion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nivel Malo 1 3,3
Nivel Regular 5 16,7
Nivel Bueno 24 80,0
Total 30 100,0

Nota, extraido de la aplicacién del cuestionario.

Interpretacién:
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En la presente tabla 5 se observa que de 30 trabajadores encuestados el
80% indican que la dimension administracién muestra el nivel de bueno, el 16,7
% sefala el nivel de regular y el 3,3% indica el nivel de malo; porque, la mayoria
de los encuestados sefalaron que la entidad en la cual labora cumple de manera
regular con capacitaciones al personal y con la atencion al usuario por una area
especializada; sin embargo, con un menor porcentaje sefiala que la entidad no
cuenta con el area especializada de atencion al usuario y menos cumple con la
capacitaciones al personal.

Tabla 6. Nivel de la dimension monitoreo y evaluacion
Nivel Frecuencia Porcentaje
Nivel Malo 1 3,3
Nivel Regular 18 60,0
Nivel Bueno 11 36,7
Total 30 100,0

Nota, extraido de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion:

En la presente tabla 6 se observa que de 30 trabajadores encuestados el
60% indican que la dimensién monitoreo y evaluacion muestra el nivel de regular,
el 36,7 % senala el nivel de bueno y el 3,3% indica el nivel de malo; porque, en
su mayoria los encuestados senalan que de manera regular la entidad en la que
laboran cumple con seguir las recomendaciones y sugerencias que realizan los
usuarios al servicio que brindan en el area de la Subgerencia de asistencia social

y alimentaria de la municipalidad provincial de Chiclayo.

Tabla 7. Nivel de la variable satisfaccion del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nivel Malo 2 6.7
Nivel Regular 16 53.3
Nivel Bueno 12 40.0
Total 30 100.0

Nota, extraido de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion:
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En la presente tabla 7 se observa que de 30 trabajadores encuestados el
53,3% indican que la satisfaccidén del usuario muestra el nivel de regular, el 40%
sefala el nivel de bueno y el 6,67% indica el nivel de malo; porque, en su mayoria
los encuestados sefialan que de manera regular perciben adecuadas cualidades
del personal de la institucion durante la atencion de los servicios, asi también,
los procesos de atencion no cumplen con el nivel de oportunidad y eficacia que

necesitan los usuarios.

Tabla 8. Nivel de la dimension fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nivel Regular 3 10.0
Nivel Bueno 27 90.0
Total 30 100.0

Nota, extraido de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion:

En la presente tabla 8 se observa que de 30 trabajadores encuestados el
90% indican que la dimension fiabilidad muestra el nivel de bueno, el 10 % sefiala
el nivel de bueno y el 0% indica el nivel de malo; porque, los encuestados en su
mayoria al calificar el servicio que brinda indican que lo realizan de manera

eficiente y eficaz, garantizando cumplir con brindar un servicio 6ptimo.

Tabla 9. Nivel de la dimension capacidad de respuesta.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nivel Malo 5 16.7
Nivel Regular 7 23.3
Nivel Bueno 18 60.0
Total 30 100.0

Nota, extraido de la aplicacién del cuestionario.

Interpretacion:
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En la presente tabla 9 se observa que de 30 trabajadores encuestados el
60% indican que la dimensién capacidad de respuesta muestra el nivel de bueno,
el 23,3 % senala el nivel de regular y el 16,7% indica el nivel de malo; siendo
que, la mayoria de encuestados indica que en el area de la Subgerencia de
asistencia social y alimentaria de la municipalidad provincial de Chiclayo se
brinda un buen servicio, con capacidad de respuesta y atenciéon oportuna al

usuario.

Tabla 10. Nivel de la dimension empatia.

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Nivel Malo 2 6.7
Nivel Regular 6 20.0
Nivel Bueno 22 73.3
Total 30 100.0

Nota, extraido de la aplicacion del cuestionario.

Interpretacion:

En la presente tabla 10 se observa que de 30 trabajadores encuestados
el 73,3% indican que la dimensidén empatia muestra el nivel de bueno, el 20 %
sefala el nivel de regulary el 6,7% indica el nivel de malo; siendo que, la mayoria
de los encuestados indica un nivel de bueno al momento de brindar atencion
oportuna y respecto de la entidad donde laboran cumple con atender sus

necesidades.

Tabla 11. Nivel de la dimension seguridad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nivel Malo 3 10.0
Nivel Regular 22 73.3
Nivel Bueno 5 16.7
Total 30 100.0

Nota, extraido de la aplicacion del cuestionario.

25



Interpretacion:

En la presente tabla 11 se observa que de 30 trabajadores encuestados
el 73,3 % indican que la dimension seguridad muestra el nivel de regular, el
16.67% senala el nivel de bueno y el 10% indica el nivel de malo; porque, la
mayoria de encuestados sefialo que la entidad cumple con el nivel de regular al
momento que el usuario es atendido y se le brinda la informacién correcta; sin
embargo, el menor porcentaje indico que la entidad tiene un servicio malo sobre

la seguridad de la informacion que brindan.

Tabla 12. Nivel de la dimension elementos tangibles.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nivel Malo 3 10.0
Nivel Regular 22 73.3
Nivel Bueno 5 16.7
Total 30 100.0

Nota, extraido de la aplicacién del cuestionario.

Interpretacion:

En la presente tabla 12 se observa que de 30 trabajadores encuestados
el 73,33% indican que la dimensién elementos tangibles muestra el nivel de
regular, el 16,7 % sefala el nivel de bueno y el 10% indica el nivel de malo;
porque, la mayoria de los encuestados precisa que la entidad cumple de manera
regular con brindar ambientes y equipos de trabajo idéneos y modernos para que
brinden el servicio; sin embargo, existe un porcentaje menor que indica que la
entidad no cumple con brindar ambientes y equipos de trabajo idéneos y

modernos para que brinden el servicio.

26



Analisis inferencial

En esta parte del analisis del presente trabajo de investigacion, es importante
realizar la prueba de normalidad de las variables, para lo cual; se empleara la
prueba de Shapiro Wilk para muestras menores a 50 sujetos, cuyo resultado
indicara el coeficiente de correlacion a desarrollar en la comprobacion de las

hipoétesis planteadas en la investigacion

Ho: La distribucién de las variables GR y SU no proviene de la distribucion

normal.
H1: La distribucion de las variables GR y SU provienen de la distribucion normal.

Regla de decisién:
Si el p 20,05 se concluye H+

Si el p < 0,05 se concluye Ho

Tabla 13. Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion por 0.887 30 0.004
resultados
Satisfaccion 0.846 30 0.001
del usuario

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Como el nivel de significancia asintética bilateral obtenido para las
variables gestién por resultados y satisfaccion del usuario son 0.004 y 0.001
respectivamente son menores al nivel de significacién (a=0,050) entonces se
acepta H1 y se rechaza HO es decir se acepta que: La distribucion de las
variables gestion por resultados y satisfaccion del usuario no proviene de la
distribucion normal, aseveracion que se hace para un 95% de confianza, por lo
tanto, se puede aplicar una prueba no paramétrica cuando se comprueben las

hipétesis (Rho de Spearman).
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Determinar la relaciéon entre la fiabilidad con la GR en una municipalidad

provincial en la regién de Lambayeque

Hipotesis del investigador

H1: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la GR en una municipalidad
provincial en la regién de Lambayeque
Ho: No existe relacién significativa entre la fiabilidad y la GR en una municipalidad

provincial en la regién de Lambayeque

Regla de decision:

Si el p-valor 20,05 se acepta HO
Si el p-valor < 0,05 se acepta H1

Tabla 14.  Correlacion entre la fiabilidad y la GR.

Gestion por
resultados
Rho de Coeficiente de 554"
Spearman _. .. correlacion
Fiabilidad ;0 “pijateral) 0.001
N 30
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,05
(bilateral).

Interpretacion

Para un 95% de nivel de confianza se confirma que existe relacion entre
la fiabilidad y la GR, dado que se obtuvo un coeficiente de correlacion (0,554)
positiva moderada, debido a que el p-valor (0,001) es menor a la significancia
(a=5%), lo cual; conlleva rechazar la HO y aceptar la H1 que expresa: existe
relacion significativa entre la fiabilidad y la GR en una municipalidad provincial
en la region de Lambayeque. Esto indica, que mayor fiabilidad habra mayor nivel
de la GR.

Determinar la relaciéon entre la capacidad de respuesta con la GR en una

municipalidad provincial en la region de Lambayeque
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Hipotesis del investigador

H1: Existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la GR en una
municipalidad provincial en la region de Lambayeque
Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y GR en una

municipalidad provincial en la region de Lambayeque

Regla de decision:

Si el p-valor 20,05 se acepta HO
Si el p-valor < 0,05 se acepta H1

Tabla 15.  Correlacion entre la Capacidad de respuesta y la GR.

Gestion por
resultados
Capacidad Coeficiente de 516"
Rho de de correlacion
Spearman Sig. (bilateral) 0.003
respuesta N 30

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion

Para un 95% de nivel de confianza se confirma que existe relacion entre
la capacidad de respuesta y la GR, dado que se obtuvo un coeficiente de
correlacion (0,516) positiva moderada, debido a que el p-valor (0,003) es menor
a la significancia (a=5%), lo cual; conlleva rechazar la HO y aceptar la H1 que
expresa: existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la GR en
una municipalidad provincial en la region de Lambayeque. Esto indica que mayor

capacidad de respuesta habra mayor nivel de la GR.
Determinar la relaciéon entre la empatia con la GR en una municipalidad

provincial en la regién de Lambayeque

Hipotesis del investigador
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H1: Existe relacion significativa entre la empatia y la GR en una municipalidad
provincial en la regién de Lambayeque
Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y la GR en una municipalidad

provincial en la region de Lambayeque

Regla de decision:

Si el p-valor 20,05 se acepta HO

Si el p-valor < 0,05 se acepta H1

Tabla16.  Correlacion entre la empatia y la GR.

Gestion
por
resultados
Rho de Coeficiep,te de ,659”
Spearman Empatia cc_)rrela_mon
Sig. (bilateral) 0.000
N 30

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretaciéon

Para un 95% de nivel de confianza se confirma que existe relacion entre
la empatia y la GR, dado que se obtuvo un coeficiente de correlacién (0,659)
positiva moderada, debido a que el p-valor (0,000) es menor a la significancia
(a=5%), lo cual; conlleva rechazar la HO y aceptar la H1 que expresa: existe
relacion significativa entre la empatia y la GR en una municipalidad provincial en
la region de Lambayeque. Esto indica que mayor empatia habra mayor nivel de
la GR.

Determinar la relaciéon entre la seguridad con la GR en una municipalidad

provincial en la regién de Lambayeque
Hipotesis del investigador
H1: Existe relacion significativa entre la seguridad y la GR en una municipalidad

provincial en la regién de Lambayeque
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Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y la GR en una

municipalidad provincial en la region de Lambayeque

Regla de decision:

Si el p-valor 20,05 se acepta HO
Si el p-valor < 0,05 se acepta H1

Tabla 17. Correlacion entre la segquridad y la GR.

Gestion
por
resultados
Coeficiente de 7227
Rho de Seguridad correlacion

Spearman Sig. (bilateral) 0.000

N 30
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,05
(bilateral).

Interpretacién

Para un 95% de nivel de confianza se confirma que existe relacién entre
la seguridad y la GR, dado que se obtuvo un coeficiente de correlacion (0,722)
positiva alta, debido a que el p-valor (0,000) es menor a la significancia (0=5%),
lo cual; conlleva rechazar la HO y aceptar la H1 que expresa: existe relacion
significativa entre la seguridad y la gestién de resultados en una municipalidad
provincial en la regién de Lambayeque. Esto indica que mayor seguridad habra

mayor nivel de la GR.

Determinar la relacién entre los elementos tangibles con la GR en una

municipalidad provincial en la regiéon de Lambayeque
Hipotesis del investigador

H1: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la GR en una
municipalidad provincial en la regién de Lambayeque
Ho: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la GR en una

municipalidad provincial en la region de Lambayeque
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Regla de decision:

Si el p-valor 20,05 se acepta HO
Si el p-valor < 0,05 se acepta H1

Tabla 18.  Correlacion entre elementos tangibles y la GR.

Gestion por
resultados
Coeficiente
Rho de Elementos de .\ 772
) correlacion
Spearman tangibles :
Sig. 0.000
(bilateral) '
N 30

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion

Para un 95% de nivel de confianza se confirma que existe relacion entre
los elementos tangibles y la GR, dado que se obtuvo un coeficiente de
correlacion (0,772) positiva alta, debido a que el p-valor (0,000) es menor a la
significancia (a=5%), lo cual; conlleva rechazar la HO y aceptar la H1 que
expresa: existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la gestién

de resultados en una municipalidad provincial en la region de Lambayeque.

Objetivo general

Analizar la relaciéon entre la GR y la SU en una municipalidad provincial de

la regién de Lambayeque
Hipotesis del investigador

H1: Existe relacion significativa entre la GR y la SU en una municipalidad
provincial de la regién de Lambayeque
Ho: No existe relacion significativa entre la GR y la SU en una municipalidad

provincial de la region de Lambayeque

Regla de decision:

32



Si el p-valor 20,05 se acepta HO

Si el p-valor < 0,05 se acepta H1

Tabla19. Correlacion entre la GR y la SU.

Satisfaccion

del usuario
Rho de Gestion C.oefici.ente de correlaciéon ,885™
Spearman por Sig. (bilateral) 0.000
resultados N 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Para un 95% de nivel de confianza se confirma que existe relacion entre

la GR y la SU, dado que se obtuvo un coeficiente de correlacién (0,885) positiva

alta, debido a que el p-valor (0,000) es menor a la significancia (a=5%), lo cual;

conlleva rechazar la HO y aceptar la H1 que expresa: existe relacion significativa

entre la gestion por resultados y la satisfaccion del usuario en una municipalidad

provincial de la region de Lambayeque. Esto indica que mayor efectividad se

desarrolla la GR mayor sera la SU.
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V. DISCUSION

Respecto al desarrollo de este capitulo se tiene al objetivo general:
“analizar la relacidn entre la gestidn por resultados y la satisfaccion del usuario
en una municipalidad provincial de la regién de Lambayeque”, se evidencio que
existe vinculacion significativa entre la gestion por resultados y la satisfaccion del
usuario en una municipalidad provincial de la regién de Lambayeque con el p-
valor (0,000) es menor a la significancia (a=5%) y se obtuvo un coeficiente de
correlacion (0,885) positiva alta. Los resultados descriptivos evidenciaron que el

nivel predominante fue regular con 53,3% en la satisfaccion del usuario.

Puesto que estos resultados concuerdan con Marcillo (2020), quien
menciona que los resultados dieron un coeficiente correlativo entre las variables
con 0,443 y significancia menor a 1%, concluyendo que, el vinculo es moderado
y positivo. Se debe mencionar que, hubo una asociacidn entre las dimensiones
del estudio, por otro lado, el coeficiente mayor fue 0,453 entre las condiciones
laborales y la organizacion. De igual forma los resultados concuerdan con
Salazar (2021), los cuales obtuvieron una significancia 0,000 y un Rho=0,575.
Se pudo concluir que, hubo un vinculo significativo directo entre la simplificacidon
administrativa y la gestion de procedimientos para los clientes de la

municipalidad de Lince en los afios 2019 y 2020.

Debe sefialarse que no concuerdan con Cadena et al. (2019), cuyos
resultados evidencian que no existiendo una relacion estadistico significativo
entre las dos variables, debido a que la evaluacion regular fue 0,476. Asimismo,
los clientes manifiestan que en los momentos en que no se sienten bien dentro
de las instalaciones son las esperas para ser atendidos. Se resalta la conclusién
del estudio centrada en que no se observd relacion entre ambas variables,
mientras exista mas grados de satisfaccion asociados al centro con los grados

de madurez de los procedimientos sera superior.

Asi mismo, Carpio (2020), cuyos resultados evidencian una correlacion
0,147 entre las variables y una significancia 0,013 superior a 0,01, entendiendo
que no hubo un vinculo entre ambas. Al relacionar las dimensiones de la
administracion con la variable "satisfaccion", obtuvo una significancia bilateral

superior al 1%. Concluyendo que, no existié un grado de vinculo entre la
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satisfaccion de la poblacion y la administracion del municipio. También Meza
(2019), no hubo una relacion significativa entre las variables y dimensiones
organizacion, control, planeacion y direccién en contraste con la variable de

satisfaccion en el trabajo, teniendo un coeficiente correlativo de 0,289.

Desde la parte tedrica se tiene que para Mcdonald et al (2022), la
administracion por resultados puede ser entendida como un modelo de gestidn
publica elaborado para realizar las actividades eficazmente segun los recursos y
a los métodos y objetivos propuestos en los planes del Estado, los cuales tienen
como finalidad el satisfacer a la ciudadania. Igualmente, Gonzales (2021)
destaca que, la administracion por resultados se basa en un conjunto de
metodologias integrales que se enfocan en la optimizacion del desempefio con
la esperanza de tener resultados exitosos en el pais. La inclusion de esta clase
de administracion se conforma por ciclos de gestion que funcionan mediante la

interaccioén de los sistemas funcionales y administracion del Estado.

En el primer objetivo especifico del presente estudio se busca determinar
la relacion entre la fiabilidad con la gestion de resultados en una municipalidad
provincial en la regién de Lambayeque, se comprobd que existe relacidon
significativa entre la fiabilidad y la gestion de resultados en una municipalidad
provincial en la regién de Lambayeque con el p-valor (0,001) es menor a la
significancia (a=5%) y se alcanz6 un coeficiente de correlacién (0,554) positiva
moderada. Los resultados descriptivos evidenciaron que el nivel de la tendencia

fue 90% indican que la dimension fiabilidad muestra el nivel de bueno.

Los resultados concuerdan con Veliz, V (2020), los cuales obtuvieron
dentro de sus resultados una correlacion significativa entre las variables
satisfaccion de los clientes y la administracién de calidad en la entidad distrital
de Cumba, teniendo una relacion de ,725, siendo buena y positiva. Se pudo
concluir que, en relacion al grado de vinculo entre las variables satisfaccion de

los clientes y administracion de calidad siendo alto y positivo.

En el contexto tedrico para Kotler y Lane (2016), los cuales mencionan que
en la dimension "fiabilidad" se define como las medidas probabilisticas de un
producto el cual no debera tener un mal funcionamiento en un plazo temporal

concreto. Se debe destacar que, este se asocia a la confiabilidad en el sector de
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posventa y garantia, la manera en la que informan y le explican al usuario sobre
los productos. Asimismo, la fiabilidad se basa en la capacidad de acatar con las
promesas efectuadas, esta la mayor parte del tiempo tiene un vinculo con el
desempeno y confiabilidad efectiva. Teniendo presente que los servicios tienen
como finalidad el satisfacer las necesidades de los usuarios. (Ganga, Alarcén y
Pedraja, 2019).

Respecto al segundo objetivo especifico vinculado a determinar la relacién
entre la capacidad de respuesta con la gestion de resultados en una
municipalidad provincial de la regién de Lambayeque, los resultados indicaron
que existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la gestion de
resultados en una municipalidad provincial en la region de Lambayeque con el
p-valor (0,003) es menor a la significancia (a=5%) y se obtuvo un coeficiente de
correlacion (0,516) positiva moderada. Los resultados descriptivos evidenciaron
que el nivel predominante fue 60% indicando que la capacidad de respuesta

muestra el nivel de bueno.

Estos resultados concuerdan con Sandoval (2021), los cuales obtuvieron
dentro de sus resultados valores que evidencian un vinculo significativo positivo
entre las variables gestion por resultados valoracion y monitoreo con un
Rho=0,662; gestiéon financiera, adquisiciones y auditoria Rho=0,934;
administracion de proyectos y programas Rho=0,967. En las dimensiones,
planeacién por resultados determinar un vinculo significativo y positivo con
Rho=0,759 entre valoracion y monitoreo, dando una relacion significativa inversa

de elementos externos con Rho=-0,787.

Desde la perspectiva tedérica Matsumoto Nishizawa (2014), la habilidad de
respuesta se define como la resolucion eficaz de problematicas que se les
presentan a los clientes, pudiendo resolver sus quejas, solicitudes y dudas.
Asimismo, puede evidenciarse cuando los colaboradores trabajan en equipo
junto con el usuario de una forma rapida, amable y especifica (Rahman, M;
Othman, A & Amrin, 2018). La perspectiva de los usuarios sobre los servicios
que ofrece un establecimiento desde su llegada es fundamental para la imagen

del mismo (Maggi Vera, 2018).
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Evidentemente, la capacidad de respuesta permite a los usuarios evaluar
varios aspectos, atencion, es decir tiempo de espera, resolucion de quejas,
teniendo presente que implica no sélo atender, esta se basa en la capacidad de
las persona o empresa en dar alternativas de solucién ante un posible problema.
Es importante que se cuente con un procedimiento que garantice una capacidad

de respuesta en diferentes areas de la municipalidad.

El tercer objetivo especifico referente a determinar la relacion entre empatia
y la gestion de resultados en una municipalidad provincial en la region de
Lambayeque, comprobandose que, existe correlacion significativa entre empatia
y la gestidon de resultados en una municipalidad provincial en la region de
Lambayeque con el p-valor (0,000) es menor a la significancia (a=5%) y se
obtuvo un coeficiente de correlacion (0,659) positiva moderada. Los resultados
descriptivos evidenciaron que el nivel predominante para la empatia fue bueno
con 73,3%.

Estos resultados concuerdan con Pérez (2019), el cual determina que hubo
discrepancias vitales en la administracion en relacién a la satisfaccion de clientes
en la municipalidad distrital de Pélvora. Concluyendo que, no hubo un vinculo
significativo entre satisfaccion del cliente y la administraciéon. Evidenciandose
con un Rho=-0,44 y un p-valor de 0,502>0,05. Se debe comprender que la
empatia esta relacionada con aquellos aspectos que hacen sentir al usuario que

esta siendo atendido, pero que también le importa a la empresa y los entienden.

En la teoria se menciona a Dolamore (2021), la cual definié a la empatia
como la conexién que poseen los seres humanos con su arte interno,
posibilitando el crecimiento personal y el entendimiento de los otros. Dentro de
las organizaciones es fundamental la empatia entre los colaboradores, debido a
que esta mejora el desempefio y trabajos grupales, visibilizando incluso fuera de
la compafia. Es muy importante entonces, considerar dentro de todas las
organizaciones diferentes aspectos considerados importantes como la empatia,
sobre todo cuando se trabaja con persona, pero adicionalmente es un servidor

publico.

El objetivo cuarto especifico concerniente con la existente relacion

significativa entre la seguridad y la gestién de resultados en una municipalidad
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provincial en la regién de Lambayeque con el p-valor (0,000) es menor a la
significancia (a=5%) y se obtuvo un coeficiente de correlacién (0,0,722) positiva
alta. Los resultados descriptivos evidenciaron que el nivel predominante para la

seguridad fue regular con 73,3%.

Estos resultados concuerdan con Vasquez, M (2020), cuya conclusion fue
que la administracion del presupuesto por resultados tiene un vinculo directo con
la calidad de los servicios en la Municipalidad distrital de La Esperanza, en
Trujillo en el afio 2020. Se debe agregar que, cuando las personas evaluan la
satisfaccion, el gozo y la eficiencia al ser atendidos, estando mirando también la
calidad de esta atencion, se centran en verificar la respuesta, otro aspecto
significativo es la seguridad, deben percibir que las personas conocen bien su

trabajo y que estan capacitados para atenderlos.

En la teoria se sefala a Maggi (2018), mencionando que la seguridad se
vincula estrechamente con los conocimientos y habilidades de los colaboradores
que demuestran credibilidad y confianza a los usuarios. Segun Matsumoto
Nishizawa (2014), es la clase de confianza que emanan los empleados de un
establecimiento, los cuales generan seguridad y tranquilidad a los clientes
debido a su labor con ética y profesionalismo. Palpablemente, la seguridad se
asocia a la confianza que pueda generar la empresa u organismo, pero también

la seguridad que pueda trasmitir el personal.

En el quinto objetivo especifico relacionado con determinar la relacion entre
los elementos tangibles con la gestion de resultados en una municipalidad
provincial en la region de Lambayeque existe relacion significativa entre los
elementos tangibles y la gestion de resultados en una municipalidad provincial
en la regién de Lambayeque con el p-valor (0,000) es menor a la significancia
(a=5%) y se consiguié un coeficiente de correlacion (0,772) positiva alta. Los
resultados descriptivos evidenciaron que el nivel predominante para los

elementos tangibles fue regular con el 73,33%.

Los resultados coinciden con Cerquin, M & Galvez, F (2019), los cuales
concluyeron que, la administracién publica tiene una gran influencia en la
satisfaccion de la poblacion con r=0,374 y p=0,024<0,05, teniendo una relacién

baja y significativa entre las variables de la investigacién. También Valdez (2019)
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pudo concluir que, existio una relaciéon de influencia de la administraciéon
municipal en la gestion por resultados dentro de la Municipalidad de
Independencia en el afio 2019, con un 18% de variabilidad en la administracion
por resultados, los cuales dependen unicamente de la administracion municipal.
Evidentemente, se muestran valores de correlacion y también de correlacion
causal donde se resalta la influencia de una variable en otra, estableciendo el

valor porcentual.

En la teoria se menciona a Prasetyo, Adnan y Kusuma (2018), los cuales
definen a los factores tangibles como la percepcion fisica que tiene un cliente en
relacion a las instalaciones de la organizacién, como el equipamiento,
conveniencia de compra, decoracion, distribucion de los productos, disefio de
catalogo y mobiliario. Segun Kotler y Lane (2016), los aspectos tangibles hacen
referencia a lo relacionado con la innovacién y modernidad de la apariencia de

las instalaciones y de los colaboradores.

Es preciso acotar que, los aspectos tangibles involucran el aspecto fisico
de la organizacion o empresa, resaltando iluminacién limpieza, comodidad etc.,
pero también considera aspecto como equipos modernidad, agilidad de los
procesos, lo que implica una necesidad de inversion y preparacion contaste. Se
debe considerar que las entidades publicas deben cerra las brechas sociales,
esta realidad debe asumirse como un reto, estan entones obligados a prestar un

bien servicio.

Es importante sefalar otros autores con informacién importante, para Urrea
(2021) en la investigacion centrada en evaluar la satisfaccion de los usuarios de
un organismo publico, donde se observdé que después de evaluar factores
internos y externo de la empresa se evidenciaron niveles de satisfaccion bajos.
Asi mismo, Hurtado en el articulo relacionado con la satisfaccion de los usuarios,
concluyo que existen niveles de insatisfaccion altos considerando varios factores

asociados a la atencion que reciben.

En este mismo contexto, Zabala et al. (2021) en su estudio centrado en la
gestion de las organizaciones y satisfaccion de los usuarios sefalé que existen
altos niveles de relacion entre las variables en estudio, adicionalmente mostré

resultados de niveles de satisfaccion medio de acuerdo a la opinion de los
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encuestados. También Briones en su investigacion referido a la satisfaccion de
los usuarios en una entidad publica donde se demostroé la insatisfaccion de los

usuarios en niveles medios, pero no asi en el area de informacion y orientacion.

Finalmente, se advierte de la existencia de una relacion significativa entre
la gestion por resultados y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de
la region de Lambayeque, también se demostro la relacion con las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles, se
observé que los diversos autores desde la perspectiva tedrica, aportaron
informacion importante para comprender mejor los resultados y establecer una

relacion entre la teoria y la realidad.

Se presentaron limitaciones dentro de las cuales se tienen, la capacidad de
investigar, disposicion de tiempo y lapsos de entrega del trabajo de investigacion;
estos fueron superados, desarrollando habilidades de busqueda y analisis,
estableciendo un cronograma de horas para el trabajo investigativo vy
estableciendo fechas limites para entregar los avances, también las
orientaciones del asesor fueron muy importantes para lograr superar las

limitaciones.

Igualmente, deben senalarse la implicacion de la investigacion, desde la
practica, estos resultados permiten al personal de la municipalidad reflexionar en
funcion a la gestidon por resultados que ha venido aplicando; de igual forma,
resalta la importancia de considerar la satisfaccion de los usuarios para mejorar
aquellos aspectos identificados como insatisfactorios. Desde la teoria este
estudio se convierte en un compendio de conocimientos que puede ser utilizado
para comprender mejores realidades similares en otras municipalidades y al
mismo tiempo, ser empleado como antecedentes contribuyendo a incrementar

las teorias en relacion a las variables en estudio.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Existe relacién significativa entre la gestion por resultados y la satisfaccion
del usuario en una municipalidad provincial de la regién de Lambayeque
con el p-valor (0,000) es menor a la significancia (a=5%) y se obtuvo un
coeficiente de correlacion (0,885) positiva alta. Ello implica que ambas
variables se relacionan y contribuyen en la eficiencia y eficacia del

servicio.

. Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la gestion de resultados en

una municipalidad provincial en la region de Lambayeque con el p-valor
(0,001) y se obtuvo un coeficiente de correlacion (0,554) positiva
moderada. Determinando que el brindar un servicio optimo contribuira a

una mejor gestion por resultados.

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la gestidon
de resultados en una municipalidad provincial en la regién de
Lambayeque con el p-valor (0,003) y se obtuvo un coeficiente de
correlacion (0,516) positiva moderada. Al brindarse un servicio rapido y
seguro se genera mayor capacidad de respuesta generando mayor nivel

de la gestion por resultados.

Existe relacion significativa entre la empatia y la gestion de resultados en
una municipalidad provincial en la region de Lambayeque con el p-valor
(0,000) y se obtuvo un coeficiente de correlacion (0,659) positiva
moderada. La atencion oportuna al usuario genera una mejor gestion de

resultados.

Existe relacion significativa entre la seguridad y la gestién de resultados
en una municipalidad provincial en la regidon de Lambayeque con el p-
valor (0,000) y se obtuvo un coeficiente de correlacion (0,0,722) positiva
alta. Los conocimientos y habilidades de los trabajadores deberan

demostrar credibilidad y confianza.

Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la gestidén de

resultados en una municipalidad provincial en la regién de Lambayeque
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con el p-valor (0,000) y se consiguié un coeficiente de correlacién (0,772)
positiva alta. Contar con la infraestructura moderna permiten brindar un

mejor servicio mejorando la gestion por resultados.
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VI. RECOMENDACIONES

Al Gerente municipal se sugiere establecer politicas internas para mejorar

los procesos de planificacion, organizacion y control.

Al Gerente municipal se sugiere considerar realizar una medicién
periddica de la satisfaccion del usuario para identificar de forma efectiva las

posibles debilidades.

Al Gerente municipal se recomienda reestructurar el procedimiento de
atencién al usuario para satisfacer los requerimientos para atenderlos de forma

oportuna y efectiva.

Se recomienda a los Gerentes y Subgerentes municipales planificar
talleres de capacitacion centrados en la atencién a los usuarios estableciendo

acciones con la finalidad de ofrecer a los ciudadanos una mejor atencion.

Se sugiere al Gerente municipal realizar de manera anual exdmenes a sus
trabajadores a fin de comprobar el conocimiento y habilidades con el que

cuentan.
Se sugiere al gerente municipal verificar los elementos tangibles como la

modernizacidén que se requiere para agilizar los procesos, también la limpieza y

sefalizacion con la finalidad de mejorar todas las debilidades identificadas.
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ANEXOS

TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES
DE ESTUDIO

Gestion por resultados

Satisfaccion del usuario

DEFINICION CONCEPTUAL

Para Ramos (2016), la GpR es un modelo
organizacional que exalta los resultados por
encima del procedimiento, en donde la
eficacia y eficiencia son componentes
intrinsecos para lo cual es necesario el
fortalecimiento de las capacidades
institucionales 'y se utilizan los datos
disponibles para la toma decisiones, usando
herramientas de planificacion estratégica,
modelos ldgicos y estrategias de seguimiento
y monitoreo)

Lovelock (2014) manifesté que se logra
cuando los servidores o empleados acepten
que es prioridad que los clientes estén
complacidos con la respuesta que obtienen de
los servidores publicos y que asuman o se
identifiquen con la institucién; considerando
sus objetivos y metas, aprendiendo a trabajar
en equipo y demostrando habilidades que les
permitan ser competentes en el mercado.
Ademas, que demuestren la iniciativa de
solucionar conflictos, lo que hara mas practico
para que los jefes puedan dirigir una empresa.

DEFINICION DIMENSION
OPERACIONAL
Resultados que se han Planificacion

trazado en base a
objetivos relacionados con
gestion de procesos de

manera
eficaz

eficiente y organizacion

control

Administracién

Monitorio y evaluacién

Es la opinién que tiene el fiabilidad
usuario sobre el servicio que

se le ha brindado

Capacidad de respuesta

empatia

seguridad

Elementos tangibles

INDICADORES

-documentos emitidos

-reuniones de coordinacion

-Asignacioén de recursos.

- Plan operativo institucional

- identificacion de brecha en desnutricién infantil
-personal responsable

-COmMpromiso

- plan de gestién

-cronograma de actividades

-distribucion de labores a los trabajadores con anticipacion
-Seguimiento

- Control de legalidad

-Relacion entre lo asignado y ejecutado
-Cronograma de distribucion de los alimentos a los beneficiarios
- Atencién a las sugerencias y recomendaciones del usuario
-oficinas organizadas

- toma de decisiones

- capacitaciones al personal

-Control de asistencia a los trabajadores
-Evaluacion

-Monitoreo

- Actividades y metas

-Difusion de resultados.

Efectuar lo prometido

-Disponibilidad de resolucion de los problemas
-Brindar un servicio optimo

-Cumplir con los plazos.

-Término del servicio

-servicio rapido y seguro.

-ayuda al usuario

- predisposicion a brindar el servicio oportuno
-atencién oportuna

-clima laboral

-Horario flexible

-Entender las necesidades del trabajador
-Predictibilidad

-seguridad

-Amabilidad

-conocimiento del servicio

-modernidad

-visualizacion de las instalaciones.

-limpieza

-Materiales didacticos

-sefalizacion

ESCALA DE
MEDICION

siempre=5
Casi
siempre=4

A veces=3
Casi nunca=2
nunca=1

siempre=5
Casi
siempre=4

A veces=3
Casi nunca=2
nunca=1=1

Nota, elaborado por la autora



Calculo de la muestra

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SERVQUAL ADAPTADO A LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO DIRIGIDO A LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

Objetivo: Estimados colaboradores, el presente cuestionario solo tiene fines académicos y tiene como objetivo recolectar
datos relevantes sobre la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Asistencia Social y Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo.

Instrucciones: para llenar esta encuesta solo tiene que sefialar con una “x” si esta de acuerdo a la escala siguiente.

Calificacion:
1 2 3 4 5
nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
N° ITEMS PUNTUACION
Declaraciones sobre expectativas de la dimension fiabilidad 1 2 3 4
1 Considera que su trabajo en la tramitacion de las solicitudes de los usuarios es eficiente.
2 Muestra interés en resolver las demandas presentadas por los usuarios.
3 Cumple con estandares de calidad las tareas encomendadas.
4 Cumple con los plazos establecidos por la entidad para atender las solicitudes de los

usuarios.

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de capacidad de respuesta

5 La Municipalidad donde labora cuenta con suficiente nimero de trabajadores para cumplir
con prontitud las solicitudes de los usuarios.

6 Frente a un reclamo o solicitud por parte del usuario usted presta atencién inmediata.

7 La Municipalidad donde labora cuenta con los recursos suficientes para brindar un servicio
de calidad a los usuarios.

8 La entidad en la que labora le ofrece las herramientas necesarias para atender

oportunamente a los usuarios.

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de empatia

9 El servicio que usted brinda le permite hacerlo de manera individualizada y oportuna.

10 La 'entidad en la que labora se preocupa por respetar sus horarios de entrada, refrigerio y
11 SETIrI\(jc)e:ério de atencion al usuario le permite manejar la carga laboral.

12 La entidad donde labora atiende de manera oportuna los requerimientos que realizan para

desempefiar mejor sus funciones.

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de seguridad

13 La relacién laboral que mantiene con los compafieros de trabajo es de confianza.

14 Considera que el usuario comprende claramente el servicio que usted brinda como
trabajador.

15 Recibe capacitaciones sobre como brindar una mejor atencion al usuario.

16 Ha recibido capacitacion sobre el alcance del servicio que brinda de acuerdo con su contrato

y misién y visién de la Municipalidad.

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de elementos tangibles

17 En su centro laboral se cuenta con los ambientes y equipos de trabajo idoneos y modernos
para brindar un servicio.

18 Los ambientes laborales donde brinda el servicio cuentan con iluminacion optima.

19 Las oficinas de su centro laboral estan limpias.

20 Los materiales que le proporcionada la entidad para atender al ciudadano estan asociados
al servicio.

21 En casos de desastres naturales o emergencias la infraestructura de la entidad cuenta con

la sefializaciéon necesaria.

iMuchas gracias por su participacion en nuestra encuesta!



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE GESTION POR RESULTADOS DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LA SUBGERENCIA DE

ASIST

ENCIA SOCIAL Y ALIMENTARIA DE LA MUNCIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO.

Objetivo: Estimados colaboradores, el presente cuestionario solo tiene fines académicos y tiene como objetivo recolectar
datos relevantes sobre la gestidon por resultados en la Subgerencia de Asistencia Social y Alimentaria de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo.

Instrucciones: para llenar esta encuesta solo tiene que sefialar con una “x” si esta de acuerdo a la escala siguiente.

Calificacion:
1 2 3 4 5
nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
N° | ITEMS PUNTUACION

1‘2‘3

B

Planificacion

La Municipalidad cumple con la elaboracién de planes estratégicos que ayuden a orientar las
acciones de trabajo

2 La Municipalidad programa reuniones de coordinacién al menos una vez al mes

3 La Municipalidad asigna suficientes recursos al area en la cual labora

4 La Municipalidad cumple con elaborar el POI dentro del plazo establecido

5 La Municipalidad realiza diagnéstico de la situacién de brecha de la desnutricién infantil

Organizaciéon

6 Los trabajadores de la municipalidad cumplen con las responsabilidades que se le son
asignados

7 Los trabajadores de la municipalidad tienen el compromiso de brindar un servicio idéneo a
los usuarios

8 La Municipalidad cuenta con planes de gestion.

9 La Municipalidad implementa cronograma de actividades diarias, semanales, mensuales y/o
anuales.

10 Su jefe directo distribuye carga laboral a sus trabajadores con anticipacion

Control

11 Se realiza un seguimiento adecuado del cumplimiento de actividades y metas

12 Se controla la legalidad del registro de beneficiarios

13 El control a las actividades de los trabajadores ha permitido el inicio de acciones correctivas

14 La municipalidad planea las actividades a realizarse por todos los trabajadores

15 La municipalidad toma en consideracion las sugerencias de los usuarios para mejorar el

servicio que brinda.

Administracion

16 La Municipalidad en la cual labora cuenta con areas especializadas que brinden atencién al
usuario

17 Las decisiones emitidas por el jefe directo permiten cumplir los objetivos trazados.

18 Recibe capacitaciones permanentes.

19 La municipalidad cuenta con un control de asistencia a sus trabajadores.

Monitoreo y evaluacién

20 La Municipalidad realiza evaluaciones permanentes a su personal

21 Se realizan acciones de seguimiento a las recomendaciones y sugerencias realizadas sobre
atencion al usuario

22 La Municipalidad toma en cuenta los tiempos programados para el logro de los objetivos

23 La Municipalidad informa a los trabajadores de los resultados de las evaluaciones trimestrales

que realiza a los trabajadores de acuerdo con el POI

iMuchas gracias por su participacion en nuestra encuesta!




Validez del juicio de expertos

- Variable gestién por resultados
ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de
la regien de Lambayeque.

2. NOMERE DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO DE GESTION FOR RESULTADOS DIRIGIDO A LOS
TRABAJADODRES DE LA SUBGEREMNCIA DE ASISTENCIA SOCIAL Y
ALIMENTARIA DE LA MUNCIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYD

3. TESISTA:
Montenegro Villegas Juanifa Zadeth
4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: 51 N I:I
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TITULO DE LA TESIS: Gestidn por resuitados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de ja region de Lamba

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Geanticn pos mas i

Plandficacidn

EYuden 3 orentar 35 acclonss e Tanaio.

Feuniones de coondinackn

egue
CRITERIOS DE EVALUACION
, RELACION . JRELACION ENTRE EL OBSERVACIONES Y10
g a NOCADOR pa— BrRELs  |FELACONENTRELA |, o oo o (TEMY LA OPCIONDE ECOMENDACONES
g NARMBLEY LA | CMENSONYEL  ricanom v EL mEM| oo ESTA (Ver
= | E DB INDICADOR instrumente detaliado
o
B WO 5l WO ] WO 51 7]
Documeanios embidos La Municipaildad ﬁ.IITIF‘E con I3 slaboracion de documenios EGU'EH'W-E- que n n x i —_

lLa Municipalldad programa reuniones de coondinacion al menos una vez al mey

JAsiqnacksn de necurscs

La Municipaildad asigna saficlenies recursos al anea en la cual laboE.

Fian Opemtivo instituckonal

La Municipaldad cumpie con elaborar 2 POI gentro gel plazo establecido

nfantl

demitficacian de brecha en desnubricken

| Municipaildad reallza diagnistico de |a sthuacksn de | brecha en desnuwincitn
niarti

Organi Zacion

Personal responsable

jLos traba|adores de la municipalidad cumplen con I35 responsablidadges que
= son asignados

[Compromiso

|Los trabajadores de la municpalidad tenen el compromiso de brindar un sereid
JEoneD 3 oS usuarkas.

Fian de gesbon

L5 Municipalidsd cuenia con planes 08 GEanon.

Fronograma de actividades

La Municlpalidad Implementa cronograma de aclvidades diarias, semanale
MENSUAISE Y0 anuales

Eon anticipacion

Distripucion de labores a los ebaladones

= |efe directo distriouye canga laboral a sus trabaladores con anfbiclpaciin

Eaguimienta

TEalza Un SeguUImIEntn S0EcUans 02l CUMpIMIEND 08 achividanss y mess

Fontmi oe legaldad

CONtOL 13 legaidad 02 gD 02 Denenc@Enos

T [Felacn ente 1o asignado y ejeculzdo corirol a las actividades 08 106 rabajadores ha permitkdo &l ko de acciony x x x x -
E fcomeciivas
@ Cronograma de distribucion e los La municipalldad planea a3 actividades a realizarse por todos s frabajadores: x = x ] —_
Ebmentos a los beneficlarios
Bienciin 3 35 SUgErencias y L2 municipalidad Dma en consideracion 135 sUgenenclas oe s USUanos pa x x x x —
[ecomendaciones del Lsuano mejorar &l senicio que brnda
w  |oncnas organizadas L3 Muricipalidad en |3 cual [abora CUenia con areas especlalzadas que oringd X X T
E jatenclon al usuano.
foma de declsiones Ca= dedisiones emitdas por el jefe recio 50N aceriadas. x x x x
E Capaciadones al personal Fecibe capacizdones permanentes. x x x X
« jconbmd de askstencla a los iabajadores  La Municipalldad cuenta con un contmol de asistencla de sus imbaladoes X X X K
Ewaluaciin La Municipaiidad reallza evaluaciones pemmansnies a su personal x x x x
£ [onioeo [B2 mealizan acciones 0 SeQUITIENio 3 135 MECOMENEIHoNSs y SUgeTencly X x X x
2 fealzatas soors SEncion & USLEND
z pctividades y metas La Municipalidad boma en cuenta los Hempos programados para & logro de i x n n X
objethvos
: Difuskon de resultados L2 Municipalldad Informa a los rabajadores de los resuliacos de 135 evaluaciong x X x r
E imestraies que realiza 3 los rabajactoes
.5 Graao ¥ Mombre del Expertol Cinthes Katherin Barboza Rofas
=
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TITULO DE LA TESIS: Gestion por resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de la regién de L ambayegue

‘Il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

w 3 CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVA
RELACION RELACION ENTRE EL ITEM ¥ CIONES
?E g INDICADOR ITEMS Eﬂgﬁg&qﬁ ENTRE LA R&"ﬁﬂg:‘ggz% LA OPCION DE RESPUESTA Yio
B DIMENSION DIMENSION ¥ EL EL FTEM [Ver instrumento detallado RECOMEN
= E INDICADOR adjunto) DACIONES
5l NO 51 NO 51 NO 51 NO
Efectuar lo prometido De acuverdo a los plazos que establece |a entidad para atender [as solicitudes de log] x x x X -—
usuarios se cumplen en la fecha v plazo establecidos.
3 Disponibilidad de resolver problemas Muestra interés en resolver las demandas presentadas por los usuarios 4 x X —
i Servicio optimo [Cumple con estandares de calidad las tareas encomendadas x x x x -
e
Cumplir con los plazos [Cumple con los plazos establecidos por la entidad para atender las solicitudes de x x x x —
o5 usuarios
[Terming del servicio La Municipalidad donde labora cuenta con suficientes numeros de trabajadores par| I3 x E3 F —
cumplir con prontitud las inguietudes de los usuarios
Servicio rapido y seguro rente a un reclamo o solicitud por parte del usuario usted presta atencion x x x X -—
z nmediata
- Piyuda al wsuario La Municipalidad donde labora cuenta con los recursos suficientes para brindar el x E3 3 X —
-g E servicio de calidad a los usuarios
Predisposicion a brindar el servicio  La entidad en la que labora le ofrece las herramientas necesarias para atender x X x x -
E pportuno ortunamente a los usuarios
E Ptencion Oportuna | servicio gue usted brinda le permite hacerlo de manera individualizada y oportun| x x x x -—
2  [Clima laboral La entidad en la gque labora se preccupa por respetar sus horarios de entrada, x x x ® —
§ refrigerio y salida
.E Horario flexible El horario de atencion al usuario le permite manejar la carga laboral x x x X [
Entender las necesidades del La entidad donde labora atiende de manera oportuna los requerimientos que x x x X —-
i rabajador realizan para desempefiar mejor sus funciones
Predictibilidad La relacion laboral que mantiene con los companeros de trabajo es de confianza x x x x —
g Beguridad El usuario comprende claramente el servicio que usted brinda como trabajador x x x x —
= PBmabilidad Recibe capacitaciones sobre como brindar una mejor atencion al usuario E X X Y
g [Conocimiento del servicio Ha recibido capacitacion sobre el alcance del servicio que brinda de acuerdo con s x x x x —
lontrato y mision y vision de la Municipalidad
plodernidad En su centro laboral se cuenta con los ambientes v equipos de trabajo idoneos y x x x X —
modernos para brindar un servicio
g Misualizacion de las instalaciones Los ambientes laborales donde brinda el servicio cuentan con iluminacion optima 3 X X E3 —
=
5 Limpieza Las oficinas de su centro laboral estan limpias x x x X —
Materiales didacticos Los materiales que le proporcionada la entidad para atender al ciudadano estan 3 x X El -
sociados al servicio
Befializacion En casos de desastres naturales o emergencias la infraestructura de la entidad x x x x —
wenta con la sefializacidn necesaria

Grado y Nombre del Experfo: Cinthia Kathenn Barboza Rojas

Firma del experto
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de
la region de Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO SERVQUAL ADAPTADO A LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO
DIRIGIDG A LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

J. TESISTA:
Montenegro Villegas Juanita Zadeth

4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

AFPROBADO: 51 x NO
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Segundo experto

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestidn por resultados v satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de
la region de Lambayeque.

2. NOMEBRE DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO DE GESTION POR RESULTADOS DIRIGIDO A LOS
TRABAJADORES DE LA SUBGERENCIA DE ASISTENCIA SOCIAL Y
ALIMENTARIA DE LA MUNCIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

3. TESISTA:
Monfenegro Villegas Juanita Zadeth
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la varable en estudio, coligiendo su
perinencia vy utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S X WO
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il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

i FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestion por resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de Ia region de Lambayeqgue

; CRITERICS DE EVALUACION CESERVACIONE
S RELACION - . : X
T RELACION ENTRE LA - RELACH® ENTRE EL ITEM ¥ L&
g § pocancs EnES omime ot | DmEnsonwe  [FELEFIMERTRE R nocicw D RESPUESTA (ver RECOMENDAC!
Nk CIMENSICH INDICADCR irestrumsnin dstallade adjunto) ONES
=l ] =l ] ] HO Sl [x]
IDocumentos emitidos La Mumnicipalidad cumple con la elaboracion de documentos estrategicos ® ® ® X —
_ jque ayuden a orientar las acciones de trabajo.
g [Reuniones de coordinacion La Municipalidad programa reuniones de coordinacion al menos una vez al X X X X -
mes.
5 IAsignacion de recursos La Municipalidad asigna suficientes recursos al area en la cual labora. X X X X -
=
E IPlan Operativo Institucional La Municipalidad cumple con elaborar el POl dentro del plazo establecido X X X X -
jidentificacion de brecha en desnutricion La Municipalidad realiza diagnostico de la situacion de |a brecha en X X X X -
Jirfrtil |5 mustri cicdin infantil
[Personal responsable Los trabajadores de la municipalidad complen con [as responsabilidades qu X X X X -
- lse le son asi
=  |[Compromiso Los trabajadores de la municipalidad tienen el compromiso de brindar o X X X = -
'% lservicio idéneo a los usuarios.
= [Plan de gestion Lz Municipalidad cuenta con planes de gestion x X X X —
% Cronograma de actividades La Municipalidad implermenta cronograma de actividades diarias, semanaled x x x X —
- =} mensuales yo anuales
Distribucion de labores a los trabajadores  [Su jefe directo distribuye carga laboral a sus trabajadores con anticipacion x x x X —_—
bon anticipacion
Beguimiento |Se realiza un seguiméento adecuado del cumplimiento de actividades y metd ¥ ¥ ¥ X -—
g Control de legalidad Se controla la legalidad del registro de beneficiarios X X X X -
E E Relacion entre lo asignado y ejecutado El confrol a las actividades de los tabajadores ha permitido e inicio d X X X X -
-] lacciones cormectivas
= S ICr ma de distribucion de los La municipalidad planea las actividades a realizarse por todos I X X X X —
ali os a los beneficiarios trabajadores
Pitencion a las sugerencias y La mamicipalidad toma en consideracion las supgerencias de los usuarid X X X X —
jones del usuano para mejorar el servicio gue brinda
5 [Oficinas organizadas La Municipalidad en la cual Tabora cuenta con areas especializadas g X X X X —
B brinden atencidn al wswario.
s Tema de decisiones Las decisiones emitidas por & jefe directo son acertadas. X X X X —
E [Capacitaciones al personal Recibe capacitaciones permanentes_ X X X X —
E Control de asistencia a los trabajadores La Municipalidad cuenta con un control de asistencia de sws trabajadores X X X X —
Ewaluacion La Municipalidad realiza evaluaciones permanentes a su personal ® ® ® X —
= nitoreo Se realizan acciones de seguimiento a las recomendaciones y sugerencid X X X X —
] realizadas sobre atencidn al usuario
E dades y metas (= Municipalidad toma en los Gempos programados para el logro X X X X —
E 3 los objetives
i ifusion de resultados La Municipalidad informa a los trabajadores de los resultados de I3 X X X X -
levaluaciones trimestrales que realiza a los frabajadores
Grado y Nombre del Expertar Cabanilias Santa Cruz, Floriberfo
Firmma del sxpeto
Vg # - j 1
7 i J
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) FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestion por resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de la region de Lambayeque

s CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVA
g = . RELACION ENTRE RELACION RELACION ENTRE| o oo s ENTFRE EL [TEM ¥ ”f,'fs
2 ITEMS LA VARIABLE ¥ LA ENTRE LA EL INDicADOR ¥ | U OFPCION DE RESPUESTA
E INDICADOR DIMENSION DIMEMNSION Y EL EL FrEM [Ver instrumento detallado RECOMEN
= g INDICADOR adjunto) DACIONES
51 NO Sl NO 51 NO 51 NO
Efectuar lo prometido De acuerdo a los plazos que establece la entidad para atender las solicitudes de lod x x x x -
usuarios se cumplen en la fecha y plazo establecidos.
§ [Disponibilidad de resolver Muestra interés en resolver las demandas presentadas por los usuarios x ® X x —
= oblemas
E IE:ervicio Optimo ICumple con estandares de calidad las tareas encomendadas x x x x -
[Cumplir con los plazos [Cumple con los plazos establecidos por la entidad para atender las solicitudes de x x x x —_—
hos uswarios
£ [Téermino del servicio La Municipalidad donde labora cuenta con suficientes numeros de trabajadores x x x x -
% ara cumplir con prontitud las inguietudes de los usuarios
Servicio rapide y seguro Frente a un reclame o solicitud por parte del usuario usted presta atencion x x x x —
2 nmediata
; Poyuda al usuario La Municipalidad donde labora cuenta con los recursos suficientes para brindar el x x x x —
.3 = servicio de calidad a los usuarios
] E Predisposicion a brindar el La entidad en la que labora ke ofrece las herramientas necesarias para atender x x x = —
B Eervicio oporfuno pportunamente a los usuarios
-: Btencidn Oportuna El servicio que usted brinda le permite hacerlo de manera individualizada y x x x x —
-1 - oportuna
5 '§' [Clima laboral La entidad en la que labora se preocupa por respetar sus horarios de entrada, x x x x —_—
§ refrigerio y salida
5 IE Horaric flexible El horario de atencion al usuario le permite manejar la carga laboral x x x X —
Entender las necesidades del La entidad donde labora atiende de manera oportuna los requerimientos gue x x x x —_
E frabajador realizan para desempefiar mejor sus funciones
] Predictibilidad La relacion laboral que mantiens con los companercs de trabajo es de confianza x ® X x —
F Beguridad [El usuario comprende claramente el servicio que usted brinda como trabajador x x x x —_
g, Pmabilidad Recibe capacitaciones sobre como brindar una mejor atencion al usuario x x x x
w [conocimiento del servicio Ha recibido capacitacion sobre el alcance del servicio que brinda de acuerdo con 5| x ® X x
lcontrato y misién y vision de la Municipalidad
Modernidad su centro laboral se cuenta con los ambientes y equipos de trabajo idoneos y x x x x
mos para brindar un servicio
g Misualizacion de las Los ambientes laborales donde brinda el servicio coentan con iluminacion optima x x x x
= |nstalaciones
E Limpieza Las oficinas de su centro laboral estan limpi x x x x
2 Materiales didacticos Los materiales que le proporcicnada la entidad para atender al ciudadano estan x x x x
= ociados al servicio
g Befializacién F casos de desastres naturales o emergencias la infraestructura de la entidad x x x x
uenta con la sefializacion necesaria

Firma del expertfo

Grado y Nombre del Experto: Cabanillas Santa Cruz, Florberto
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de
la regidn de Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO SERVQUAL ADAPTADO A LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO
DIRIGIDD A LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

3. TESISTA:
Montenegro Villegas Juanita Fadeth
4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO |:|

2 /]
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Firma/
43300809
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Tercer experto validador

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de
la region de Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO DE GESTION POR RESULTADOS DIRIGIDO A LOS TRABAIADORES DE LA SUBGERENCIA DE
ASISTENCIA SOLTAL ¥ ALIMENTARIA DE LA MUNOPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

3. TESISTA:
Montenegro Villegas Juanita Zadeth
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta v real de la varable en estudio, coligiendo su
perinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADOC: SI X NO

Chiclayo, 28 de junio del 20222
SACSANDIN O viq
-d‘_"--__r-_-_._ - - —"-/

Firmas
41477032
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion por resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de
Ia region de Lambayeque.

2. NOMEBRE DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO SERVQUAL ADAPTADO A LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO
DIRIGIDG A LOS TRABAJADORES DE LA MUNIGIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

3. TESISTA:
Montenegro Villegas Juanita Zadeth

4. DECISION:

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

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO |:|
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] FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gesrion por resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de la region de | ambayeque

- CRITERIOS DE EVALUACION DESERVA
41 & CIONES
& 1 RELACIYN EMTRE RELACION RELACISM ENTRE] REL&ACION ENTRE EL ITEM Y wo
2 I INDICADOR ITEMS LA VARIAELE ¥ La ENTRE L& EL INDICADOR ¥ LA OPCION DE RE SPUE STA
= ] DIMEH SIOM DIMEM S10M ¥ EL EL ITEM [Wer Ingtrumente detalado RECOMEN
o= = INDICADOR adjunta) DACIONES
L HO L HO L HO 8l HO
Etactuar o promatido e scuardo 8 los plazos que establece ka entidad para atender las soliciudes de log ] ] ] X —
o pzuarios $6 cumplen an la fecha v plazo establecidon.
& Pleponibilidad de resclver problamas pMuestra Interés en resclver las demandas presentadas por o8 usuarios ] ] ] x® ---
=
S [serviclo optimo Cumple con estandares de calldad lae tarsas encomendadas ] ] ] x® -
L
[Cumplir con los plazos Cumple con boe plazos establecidos por la entidad para atender 18e solicitudes da ] ] ] x® -
8 WEUATIIE
E.E [T&rmino deal sarviclo L& Municipalidad donde labora cuenta con suficlentss nimeros de frabajadores par x x x x ---
= ]
Z | servicio rapido ¥ seguro Frante 8 un reclamo o solicitud por parts del uswerio ueted presta atencion ] ] ] X —
= Inmediata
o 7 [yuda &l usuzrlo L& Municipalidad dondse labora cuenta con loe recurece suflclenfes para brindar el x x x ® -
= - Eervicio de calldad = 108 WBUAriDe
g = Predizposicion a brindar @l esrviclo e entidad en ka que labora s ofrece las herrambentas necesartas para atendar ® ® ® % —
5 |_& bportunc bportunaments s los wauarics
E piiencidn Oporiuna El =srvicie que usfed brinda le permite hacerlo de manera Individuallizada y oportun| x x x x ---
E & FEums laboral L& entldad en I3 que |abora =8 preccupa por reepetar saus horarlos de enfrada, x x x x -
2| & Fetrigerno v sands
2 E Porano nexipie El horario dao atencien sl usuario 12 permife manelar i cargs laboral % % % X —
‘g Entandar las necesldadas del La snfldad donde |abora atlends de manera oportuna log requerimlentos gue ] ] ] x® -
= raba|sdor resllzan para dessmpefiar mejor sus funclones
= Predictibiidad L& relaclon laboral qua mantiens con los companeros de traba)o @8 de conflanza ] ] ] ] —
2 Ppeguridad El usuarla comprende claraments al sarviclo que ustad brinda como frabajador ] ] ] x® -
E: pumabilidad Fecibe capacitaclonss sobre comao brindar uns mejor stencldn al wsuarlo x x x x
= Conocimlents del ssrviclo Ha recibldo capacitacidn eobre &l alcance del sarviclo gue brinda de acusrdo con ay ] ] ] ] —
contrato v miskdn y wisldn da ls Munlcipaiidad
fModernidad En =u centro laboral ee cuenta con log amblentes y equlpos de trabajo Idoneos y x x x x -
H modernos pars brindar un serviclo
£ |lzualizacldn ds l8s Inetalaclones o= amblantes |aboralss donds brinda el serviclo cuentan con luminacldn dptima ] ] ] x® -
=
_E Limplaza Las oficinas de su canfro laboral astan limplas % % % ] —
= fatariales didacticos Loz materiales que ks proporclionada ka entidad para atender al cludadano astan ] ] ] X -
E Baoclados al servlclo
E Eaflalizaciin En casos de desastres naturales o emergenclas la infrasstructura de 1a entidad % % % X —

Grado v Nombre del experfo: Mag. Luis Sandino Alarcén Mestanza
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3 FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestion por resultados y satisfaccion del usuario en una municipalidad provincial de la region de Lambayeque

VARIABLE

HDICADCR

CRITERIZE DE EVALUACKON

ITEMS

RELACION ENTRE L&
WVARIABLE ¥ LA
DIMENZICH

RELACION ENTRE L&
DHMIEN 10N T EL

HDICADOR ¥ EL

INDICADCR ITEM

RELACHKIN ENTRE EL|

RELACION ENTRE EL ITEM ¥ LA
OPCIOM DE REZFUESTA (Var
Irstremants detsllade adjunto)

&l L]

HO 1] HO

3 HO

OASERVACIONES
L)
RECOMENDACM
NES

Gertin por resultados

FPlanilicacidn

Dooumentos smkidos

La Munlolpalidad cwumpds con ks slaboracken ds decumentos ssiratéglocs que ayudsn a oriendar
lac soalones o .

Feunionsc de coordinackon

La Muniolpalidad programa reunionss de ooordinasion al manoc una vez al msc.

|Achgnaohin da recurs o

La Munlcipalldad asigna suflolaniss recurscs al area an k2 oual labora.

Plan Operathvo Inctitucicnal

La Municlpalidad oumpls con slaborar el FOI deniro del plazo sctablealdo

identMoacion de Erecha an
[dsenubricksn infamii

La Munlolpalidad realiza diagnactics de b chesoldn de la breoha sn decnutricidn infantil

Organimein

Ferconal rec poncabie

Loc frabajsdonss d8 |3 municlpaliiad Sumipisn oon 13 recponcablicadss que o8 |8 con acignac

|compromisa

Loc frabajsdonec ds |a mundcipalicad tiensn ol pompromico de brindar un carviolo leomso a |
ucuariac.

Filan de gection

|Le Munioipailded coamin oon planos de gesiide

[cromograma de aotividades

La Munieipalidad Implementa oroncgrama de acilvidades diarias. cemanales, mensuales i
lsnuaisc

Distribucicn de labores a los
frabajadores oo ankopasksn

Su jofe direoto distribuye canga laborzl a cus frabajadorss oon antislpecian

Controd

Beguimisrin

& reallza un seguimisnio sdeseads dal cumplimisnto de actividades y medas

[Fontred os isgaiidas

B& comirola la egalicad dsl regiciro o bansBolanoc

Felaoldn enirs o aclgnado ¥
pleoutado

El pontrod a las aclividades de los frabajadores ka permitido el inlolo de acolones ocareaily

[Cromograma de distribucldn de los
plimantos a los benafiolaros

La municipalidad planea lac aotividades a realizarse por todes los trebaladores

tenokin a las sugersnolas ¥
prcomendaokenss desl uowaris

La muniipaiidad boma en conclderacion las cugerenclas de los usuarios para mejonar | cervio
jque brinda

A min Edrac idn

[0fcinas organizadac

La Wurlkcipalldad sm la owal lsbora owsnta oon dreac oo peolallzadas qus brindsn atenolcn sl uewsar]

[Toma de dealclones

Las c=olclones emiicac por &1 jefe direoto son aceriadss.

[capsotaaionas & parconal

Feolbs oapastalonss pErmansriss.

[Fomtrod de acictenols 2 o

La Murniolpaiioad ossnts Son U Sonirod 08 acicisnola 08 Ut trabajacorss

Mo e

jrtemolon al ussark

frabajadores
Ewaluaoion La Munlolpalidad realiza svalsaolonss permansenbes a cu perconal x X X x
ponidorec S& realban aoolonsc o CagUEMisnts a la recomsndaclonsc ¥ cugersnolac realizadac cobl = x [ =

Bothidades y matas

La Munlolpallidad toma en owenta los Hempos programados para el logro de los objetivos

i
El
l; DHsslon de resultados

La Munlolpalidad informa a ko trabajadores de los resuliados de las evaluaclones trimesirales o
jreallza a oo L1

Grado y Nombre del Experto: Alarcon Mestanza, Luis Sandino
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INFORMACION DEL CIUDADAND

Apelidos ALARCON MESTANZA
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Tipa de Documento de ldentidad DMl
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INFORMACION DE LA INSTITUCION
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Confiabilidad del Alfa de Cronbach

Variable Gestion por resultados

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 0

Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,896 23

Variable: Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,751 21




MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS

Problema principal:

¢cudl es la relacién entre
la gestién por resultados y
la satisfaccién del usuario
en una municipalidad
provincial de la region de
Lambayeque?

Problemas especificos:
¢Coémo se relaciona la
fiabilidad con la gestion
de resultados en una
municipalidad  provincial
en la region de
Lambayeque?

¢Coémo se relaciona la
capacidad de respuesta
con la gestion de
resultados en una
municipalidad provincial
en la region de
Lambayeque?

¢,Coémo se relaciona la
empatia con la gestion de
resultados en una
municipalidad provincial
en la region de
Lambayeque?

¢,Coémo se relaciona la
seguridad con la gestion
de resultados en una
municipalidad  provincial
en la region de
Lambayeque?

¢,Coémo se relaciona los
elementos tangibles con
la gestion de resultados
en una municipalidad
provincial en la regién de
Lambayeque?

TITULO: Gestidn por resultados y satisfaccién del usuario en una municipalidad provincial de la regién de Lambayeque

OBJETIVOS

Objetivo General:

Analizar la relacion entre la
gestién por resultados y la
satisfaccion del usuario en
una municipalidad provincial
de la region de Lambayeque.

Objetivos especificos:
Determinar la relaciéon entre
la fiabilidad con la gestién de
resultados en una
municipalidad provincial en
la regién de Lambayeque

Determinar la relacion entre
la capacidad de respuesta
con la gestion de resultados
en una municipalidad
provincial en la regiéon de
Lambayeque

Determinar la relacion entre
la empatia con la gestion de
resultados en una
municipalidad provincial en
la regién de Lambayeque.

Determinar la relaciéon entre
la seguridad con la gestion
de resultados en una
municipalidad provincial en
la regién de Lambayeque.

Determinar la relaciéon entre
los elementos tangibles con
la gestion de resultados en
una municipalidad provincial
en la regiéon de Lambayeque.

HIPOTESIS

Hipotesis general:

Existe relacion significativa
entre la gestion por
resultados y la satisfaccion
del usuario en una
municipalidad provincial de
la regién de Lambayeque.

Hipdtesis especifica:
Existe relacion significativa
entre la fiabilidad con la
gestiéon de resultados en
una municipalidad
provincial en la region de
Lambayeque

Existe relacion significativa
entre la capacidad de
respuesta con la gestion de
resultados en una
municipalidad provincial en
la region de Lambayeque

Existe relacion significativa
entre la empatia con la
gestién de resultados en
una municipalidad
provincial en la region de
Lambayeque.

Existe relacion significativa
entre la seguridad con la
gestion de resultados en
una municipalidad
provincial en la region de
Lambayeque.

Existe relacion significativa
entre los elementos
tangibles con la gestion de
resultados en una
municipalidad provincial en
la regién de Lambayeque.

VARIABLES

Gestion por
Resultados

Satisfaccion del
Usuario

DIMENSIONES
Planificacion

Organizacion

Control

Administracién
Monitoreo y

Evaluacion

Fiabilidad

Capacidad de
Respuesta

Empatia

Seguridad

Elementos tangibles

INDICADORES

-documentos emitidos

-reuniones de coordinacion al mes.
-Asignacion de recursos.

- Plan operativo institucional

- identificacion de brecha

-personal responsable.

-COmMpromiso

- plan de gestién de trabajo

-cronograma de actividades

-distribucién de labores a los trabajadores con
anticipacion

- seguimiento

- control de legalidad

Relacioén entre lo asignado y ejecutado
-Cronograma de distribucion de los alimentos a los
beneficiarios

Acciones correctivas

-oficinas organizadas

- toma de decisiones

- capacitaciones al personal

-direccion de las actividades de los trabajadores
-evaluacién

-Procesamiento

- actividades y metas

-difusién de resultados.

-Efectuar lo prometido

-disponibilidad de resolucién de los problemas
-brindar un servicio éptimo

Cumplir con los plazos.

-evitar errores

-Término del servicio

-servicio rapido y seguro.

-ayuda al usuario

- predisposicién a brindar el servicio oportuno
-atencion individualizada

-preocupacion por el cliente

-Horario flexible

-Entender las necesidades del usuario

-Confiabilidad

-seguridad

-Amabilidad

-conocimiento del servicio.
-modernidad

-visualizacion de las instalaciones.
- limpieza

-Materiales didacticos
-sefializacion

METODOLOGIA
1.TIPO DE ESTUDIO
correlacional

2.DISENO DE
ESTUDIO

NO EXPERIMENTAL-
TRASNSVERSAL
POBLACION

3. TIPO DE MUESTRA

4. TAMANO DE
MUESTRA

30 trabajadores de la
municipalidad
Provincial de Chiclayo

5 TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Metodologia: campo
Técnica: encuesta

Instrumento:
cuestionario

Nota, elaborado por la autora



Fotos que evidencia la aplicacion del instrumento cuestionario en la entidad.
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