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RESUMEN

La presente investigacion se realizé con el objetivo de determinar la relacion entre
las variables Gestion administrativa y Nivel de satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Provincial de Pisco. El tipo de estudio es correlacional, debido a que nos
permite definir si ambas variables se encuentran correlacionadas o no. La muestra estuvo
conformada por 110 usuarios de la Municipalidad Provincial de Pisco; cuya técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario, en el primer
cuestionario se detallan preguntas relacionadas sobre la gestion administrativa
representado por 10 items, en el segundo cuestionario se detallan preguntas relacionadas
sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios representado también por 10 items, ambos
cuestionarios fueron validados por un grupo de expertos. En los resultados se puede
observar que, en la hipétesis general el valor de significancia es 0.004 < 0.05; se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir, que la gestion administrativa si
se relaciona favorablemente con el nivel de satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Provincial de Pisco. Finalmente se concluye que se aceptan las hipdtesis
planteadas, como se puede observar en los resultados estadisticos, asi como también se

detallan recomendaciones que contribuyan a la mejora de la institucion.

PALABRAS CLAVE: Gestion administrativa y Nivel de satisfaccion de los usuarios
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ABSTRACT

The present investigation was carried out with the objective of determining the
relationship between the variables Administrative management and Level of satisfaction of
the users in the Provincial Municipality of Pisco. The type of study is correlational,
because it allows us to define if both variables are correlated or not. The sample consisted
of 110 users of the Provincial Municipality of Pisco. The technique used was the survey
and the instrument used was the questionnaire, in the first questionnaire there are related
questions about administrative management represented by 10 items, in the second
questionnaire are related questions about the level of user satisfaction also represented by
10 items, both questionnaires were validated by a group of experts. In the results it can be
seen that, in the general hypothesis, the value of significance is 0.004 < 0.05; the null
hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted, that is to say, that the
administrative management is favorably related to the level of user satisfaction in the
Provincial Municipality of Pisco. Finally, it is concluded that the hypotheses are accepted,
as can be seen in the statistical results, as well as recommendations that contribute to the

improvement of the institution.

KEY WORDS: Administrative Management and Level of user satisfaction
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PRESENTACION

En muchas instituciones publicas se ha podido apreciar un alto grado de
insatisfaccidn en usuarios que hacen uso de estos servicios; en este caso la Municipalidad
Provincial de Pisco viene atravesando un proceso que busca mejorar su gestidn
administrativa y por ende elevar el nivel de satisfaccion en sus usuarios.

La gestién administrativa es muy importante porque contribuye a llevar un proceso
ordenado que permite cumplir cada uno de los planes y lograr buenos resultados.

Por otro lado, los cambios sociales y tecnoldgicos hacen cada vez mas exigentes a
los usuarios sobre el servicio que desean recibir, y para poder conocer que tan bueno es ese
servicio es necesario determinar a primera instancia la forma en como medirlo, que de
acuerdo a estudios e investigaciones anteriores, la mejor manera es mediante la opinion de
los usuarios que acuden a las instituciones.

Por tal motivo, se consider6 importante desarrollar una investigacion sobre la
gestion administrativa y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Pisco.

Esta investigacion estad estructurada en cinco capitulos tomando en cuenta una
légica secuencial conforme al Reglamento de la Oficina de Grados y Titulos de la

Universidad Privada “San Juan Bautista”.



En el Primer Capitulo: Encontramos el Problema, en el cual se detallan el
planteamiento del problema, formulacion del problema, justificacién, objetivos y proposito
principal de la investigacion.

En el Segundo Capitulo: Se presenta el Marco Teorico, en el cual se describen los
antecedentes bibliogréaficos, base tedrica, hipdtesis, variables y definicién operacional de
términos.

En el Tercer Capitulo: Se presenta la Metodologia de la Investigacion, en el cual se
exponen el tipo de investigacion, area de estudio, poblacion, muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, disefio de investigacién y procesamiento y analisis
de datos.

En el Cuarto Capitulo: Se presenta el Andlisis de los Resultados, aqui abarcara los
resultados y discusion propios de la investigacion.

En el Quinto Capitulo: Se hace referencia a las Conclusiones y Recomendaciones,
aqui se formulan las conclusiones de acuerdo a la investigacion y los resultados que se han
obtenido al momento de aplicar el instrumento; seguidamente se describen las
recomendaciones.

Finalmente se exponen las referencias bibliograficas y los anexos.

LA AUTORA
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Municipalidad Provincial de Pisco es una institucion de gobierno local
que promueve la prestacion de servicios publicos a todos sus ciudadanos. El
usuario es aquella persona que se acerca a estas entidades para realizar sus pagos,
presentar expedientes o solicitar algin tipo de informacion, por lo que espera
recibir un trato amable, sentirse comodo y sobre todo que la atencion no sea
demasiado lenta.

El servicio de atencién que brindan muchas entidades publicas, en especial
las Municipalidades, generan un grado de insatisfaccién debido a que los usuarios
se sienten incomodos al apreciar el trato que se les brinda, largas colas por hacer y
en ocasiones existe poca capacidad de trabajadores para atender a un gran nimero
de ciudadanos.

Un estudio realizado por la Cdmara de Comercio de Lima, en su campafia
Perd sin obstaculos informaron:

Que las barreras burocraticas son una de las principales dificultades que
enfrentan los ciudadanos ante una Municipalidad. Afirmaron que la demora

en tramites tenia un porcentaje mayor, seguido de multas y costos elevados,
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excesiva documentacion, mala atencién y duplicidad de tramites. (El
Comercio, 2016)

Por otro lado, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) ha revelado que:

El Perld se encuentra entre los peores paises de la region para realizar
tramites ante el estado; este estudio revela la cantidad de tiempo que tienen
que invertir los ciudadanos. Se realiz6 una comparacion con uno de los
tramites mas comunes en todos los paises aquellos relacionados con la
identidad y registro civil, en donde se llegé como resultado que en el Per( se
necesitan entre 4 a 5 horas para completar estos procedimientos; también se
estudié el nimero de desplazamientos para completar un tramite, por
ejemplo en Uruguay mas del 60% de los ciudadanos consiguen culminarlo
en una sola visita, mientras que en Per( sélo el 29% de los ciudadanos

logran completar su tramite en una sola interaccion. (La Republica, 2018)

La mayor preocupacion de las instituciones publicas no es la rentabilidad
que puedan generar (como en el caso de empresas privadas), su mayor interes
radica en su imagen frente a la sociedad y al brindar un servicio deficiente generara
desprestigio y antipatia de muchas personas. El sector publico es quien méas debe
estar orientado en ofrecer un servicio de calidad que contribuya a la satisfaccion del
ciudadano para beneficio y provecho de la sociedad, ya que generalmente las
instituciones publicas son vistas como entidades poco eficientes o burocraticas.

Es por ello que es importante verificar el servicio de atencion, tanto los jefes
como los trabajadores deben contribuir a que los usuarios se sientan comodos y
satisfechos a la hora de acercarse a sus oficinas. Por otro lado, llevar a cabo un
buen manejo en la gestion administrativa implica que muchas instituciones a través
de la utilizacion adecuada de sus recursos puedan lograr los objetivos deseados y es

fundamental que todas las areas involucradas en la organizacion lleven un proceso
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l6gico y ordenado en sus actividades, que contribuya a brindar un excelente

servicio y se logre plenamente la satisfaccion del usuario.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y el nivel de satisfaccion

de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE;1: ¢Qué relacion existe entre la planeacion y las expectativas del nivel

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018?

PE,: ¢Qué relacion existe entre la organizacién y los elementos tangibles
del nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de

Pisco - 20187

PEs: ¢Qué relacidn existe entre la direccién y la eficacia del servicio del
nivel satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco -

2018?



1.3.

20

PE,4: ¢Qué relacion existe entre el control y la eficiencia del servicio del
nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco

- 2018?

JUSTIFICACION

1.3.1. JUSTIFICACION TEORICA

Esta investigacion se justifica en el uso de teorias que permiten
reforzar las ideas y conocimientos expresados en el presente estudio, estas
teorias han sido obtenidas de autores con gran trayectoria en su campo, es
asi que para la variable Gestion Administrativa se trabajo con autores como
Sérvulo Anzola Rojas e Idalberto Chiavenato, en la cual éste ultimo
establece que los objetivos organizacionales se logran alcanzar a través de
cuatro funciones administrativas (planear, organizar, dirigir y controlar).

Es importante sefialar también el aporte del fildsofo Confucio en la
administracion publica, destacando que las personas o servidores publicos
gue ocupen un puesto de trabajo deben conocer bien a su pais y estar en las
condiciones necesarias para resolver cualquier tipo de problemas, trabajando
honradamente de forma desinteresada con principios, valores y sobre todo

con mucha responsabilidad.
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JUSTIFICACION PRACTICA

Este estudio permitird conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Pisco con relacion a la gestion
administrativa que se desarrolla en dicha entidad; y es de gran importancia
especialmente para las entidades publicas ya que desde hace muchos afios se
ven involucradas con temas relacionados sobre el tipo de servicio que se le

brinda al usuario y como lograr su satisfaccion.

Con el desarrollo de esta investigacion se pretende identificar la
manera en como se estan realizando cada uno de los procesos en la
Municipalidad, y a través de la informacion obtenida se podréa establecer
posibles soluciones a las falencias o debilidades presentes en la gestion, y
aumentar el nivel de satisfaccion realizando mejoras en el servicio, ya que

los Unicos encargados de calificar y evaluar ese servicio son los usuarios.

JUSTIFICACION LEGAL

Este trabajo de investigacion se justifica en los siguientes aspectos

legales:

Constitucion Politica del Pert — Articulo 16: “El Estado formula
lineamientos de planes de estudios, asi como los requisitos minimos de los
centros educativos. Es deber del Estado asegurar que nadie se vea impedido
de recibir educacion por razon de su situacion econémica u otro motivo”

(Constitucion Politica del Pert, 1993, p.6).
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De acuerdo con lo mencionado en este articulo, se hace referencia a
que el estado tiene la facultad de enunciar ciertos lineamientos, requisitos y
politicas que debe seguir toda institucion educativa, asi mismo se encarga de
supervisar que la institucion cumpla con todos los procedimientos y
pardmetros expresados en la constitucion. El estado tiene la obligacion de
velar por la educacion en nuestro pais, en donde a cada nifio o adolescente
no se le pueda negar el derecho de estudiar, ya sea por su situacion

econdmica o cualquier otro motivo.

Constitucion Politica del Perd — Articulo 18: “La educacion
universitaria tiene como fines la formacién profesional, la difusion cultural,
la creacion intelectual y artistica y la investigacion cientifica y tecnoldgica.
La ley fija las condiciones para autorizar su funcionamiento” (Constitucion
Politica del Pert, 1993, p.7).

Las universidades tienen por finalidad promover la investigacion
cientifica y formar profesionalmente a todos sus estudiantes a través de los
conocimientos, valores y cultura que se pueda fomentar dentro de la

institucion.

Reglamento de Grados y Titulos: “El presente reglamento tiene
por finalidad normar el proceso de obtencion de grados académicos vy titulos
profesionales a nivel de pregrado” (Reglamento de Grados y Titulos, 2017).

Este reglamento esta dirigido a todas aquellas personas que han
terminado sus estudios universitarios en las distintas sedes de la Universidad

Privada San Juan Bautista, y tiene como principal objetivo que los
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egresados puedan obtener su grado académico de bachiller y titulo

profesional, cumpliendo todos los requisitos establecidos.

Ley Universitaria N° 30220. Capitulo VI - Investigacion: “La
investigacion constituye una funcion esencial y obligatoria de la
universidad, respondiendo a través de la produccion de conocimiento y
desarrollo de tecnologias a las necesidades de la sociedad, con énfasis en la
realidad nacional” (Ley Universitaria, 2014, p.7).

De acuerdo con esta ley, en cualquier universidad la investigacion
constituye una parte esencial y obligatoria que promueve el desarrollo de
conocimientos en los docentes, estudiantes y graduados realizando

investigaciones en base a los hechos que se viven en nuestra sociedad.

OBJETIVOS

1.4.1.

1.4.2.

OBJETIVO GENERAL

Determinar qué relacién existe entre la gestion administrativa y el nivel de

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE;: Identificar qué relacion existe entre la planeacion y las expectativas
del nivel satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de

Pisco - 2018
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OE,: Evaluar qué relacion existe entre la organizacion y los elementos
tangibles del nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Pisco - 2018

OEj;: Analizar qué relacion existe entre la direccion y la eficacia del
servicio del nivel satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial

de Pisco — 2018

OE,: Identificar qué relacion existe entre el control y la eficiencia del
servicio del nivel de satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Pisco - 2018

PROPOSITO

El propésito principal de esta investigacion es determinar qué relacion existe
entre la gestién administrativa y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Provincial de Pisco.

Las funciones administrativas desarrolladas de manera eficiente generaran
resultados favorables en las distintas gestiones que pueda realizar una empresa,
permitiéndole lograr sus objetivos y satisfacer ciertas necesidades.

La satisfaccion del usuario es uno de los aspectos mas relevantes en toda
entidad, es por ello que es importante controlar todas y cada una de las actividades

que se desarrollan dentro de ella.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS

Para identificar los antecedentes bibliograficos se realiz6 una intensa
basqueda sobre temas relacionados con la Gestion Administrativa y el Nivel de
satisfaccidn de los usuarios, a continuacion, se detallan los siguientes antecedentes

internacionales, nacionales y regionales.

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

e (Quintero, Marcos, 2015) en su tesis titulada “Gestion administrativa
para el control de los procesos de compra de las empresas
fabricadoras y distribuidoras de hielo del Municipio Maracaibo”, de la
Universidad Rafael Urdaneta, Venezuela. En su tesis plantea como
problema principal la siguiente interrogante ¢(Coémo es la gestion
administrativa para el control de los procesos de compra de las
fabricadoras y distribuidoras de hielo del Municipio de Maracaibo?,
teniendo como principal objetivo analizar la gestion administrativa para

el control de los procesos de compra en las empresas fabricadoras y
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distribuidoras de hielo del Municipio de Maracaibo, cuya variable
independiente es gestion administrativa y la variable dependiente es
proceso de compras. Se realizd una investigacion de tipo descriptivo,
con un disefio no experimental; la poblacion estuvo conformada por 13
personas y la muestra se escogié cumpliendo con el criterio de experto.
Por otro lado, las técnicas de recoleccion de datos fueron la encuesta y
la observacion y como instrumento se empled el cuestionario. Se
encontré como resultado principal que la empresa no cumple de manera
eficiente con uno de los procesos (planeacion), ya que no toman en
cuenta a sus clientes en cuanto a la planificacion de sus compras y casi
nunca se reflejan los gastos durante los procesos de compras para llevar
el control. Por ultimo, se llegd como conclusién que en funcién al
proceso administrativo (planeacion, organizacion, direccion y control)
las personas encuestadas consideraron deficiente la manera en como se
estd llevando a cabo el proceso de compra, teniendo como
recomendacion proponer talleres sobre la gestion de compras al
personal de la industria con el fin de lograr mayor apoyo en el control
administrativo por ser uno de los procesos de mayor importancia dentro
del sector del negocio de hielo.

COMENTARIO: Aquellas personas que tienen la responsabilidad de
gestionar el proceso de compras en las empresas deben contar con toda
la informacion necesaria acerca del bien, como por ejemplo sus
caracteristicas, beneficios, la persona o entidad quien lo vende, precio y
el lugar en dénde obtener el producto, si el encargado no cuenta con

toda esta informacion dificilmente podra realizar un excelente trabajo.
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(De La Rosa Lino, Rosa, 2014) en su tesis titulada “Diserio de un
modelo de Gestion Administrativa para el cabildo de la Comuna San
Rafael, Parroquia Chanduy, Provincia de Santa Elena, Asio 2014, de
la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador. En su tesis
plantea como problema principal la siguiente interrogante ;De qué
manera influird la aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa
en el cabildo de la Comuna San Rafael?, cuyo objetivo principal es
disefiar un modelo de gestién administrativa utilizando las herramientas
de la administracion para mejorar la estructura organizativa del cabildo
de la Comuna San Rafael; y se plantea como hipdtesis que este disefio
mejorara la estructura organizativa de la comuna. En la metodologia de
estudio se emplearon los métodos deductivo e inductivo; por otro lado,
la muestra estuvo conformada por 258 personas entre pobladores y
socios de la comuna. Se llegd como resultado principal que el 82% de
los encuestados consideran que el cabildo de San Rafael no aplica un
buen proceso administrativo para cumplir las necesidades de la
poblacion, llegando como conclusidn que existe un descontento en los
usuarios frente a la labor administrativa que se ejecuta en dicha
comuna, partiendo la necesidad de mejorar su imagen corporativa.

COMENTARIO: De acuerdo con los resultados se puede observar que
los pobladores no se encuentran satisfechos con la funcidn
administrativa de la Comuna, motivo por el cual se vié la necesidad de
disefiar un Modelo de Gestion Administrativa. La implementacién de

este modelo en cualquier organizacién serd de suma importancia ya que
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permitira establecer un adecuado proceso administrativo y en base a

ello se podré satisfacer las necesidades de la poblacion.

(Del Salto Marifio, Edgar, 2014) en su tesis titulada “Evaluacion de la
calidad de atencidn y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta
en el departamento Médico del Instituto Nacional Mejia en el Periodo
2012, de la Universidad Central del Ecuador. En su tesis plantea como
problema principal la siguiente interrogante ¢Cual es el grado de
satisfaccion del usuario con relacién a la atencion que brinda el
personal de salud que trabaja en el Instituto Nacional Mejia periodo
20127, teniendo como principal objetivo determinar la satisfaccion del
usuario y la calidad de atencion que brinda el personal del departamento
Médico del Instituto Nacional Mejia, y la hipotesis planteada en esta
investigacion es que los usuarios se encuentran satisfechos con la
calidad de atencion. Con relacion al marco metodoldgico, para el
desarrollo de este estudio se requirio de un disefio observacional de tipo
epidemioldgico analitico transversal que permite describir la
satisfaccidn del usuario. La muestra estuvo conformada por 391 sujetos
escogidos aleatoriamente utilizando el muestreo estratificado. Por otro
lado, las técnicas empleadas fueron la observacion y la encuesta,
mientras que el instrumento utilizado fue el cuestionario representado
por 23 preguntas. Como resultado principal se encontré que al terminar
la consulta con el médico los usuarios manifestaron que en esta
institucion si existe atencién de calidad, llegando como conclusion que

los usuarios del departamento médico se encuentran satisfechos con la
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atencion, pero de igual manera existen ciertas falencias que se deben
mejorar a favor del usuario.

COMENTARIO: Se debe tener en cuenta que satisfacer al cliente es
uno de aspectos mas importantes para cualquier entidad, debido a que le
permite contar con diversos beneficios y sobre todo tener ciertas
ventajas posicionandose por encima de su competencia. En esta tesis se
puede reflejar que si existe satisfaccion del usuario de acuerdo con los
resultados obtenidos en la encuesta aplicada, donde la mayoria de los
encuestados manifestaron que la atencidn que le brindan en esta entidad

es la adecuada.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

(Haro Esquivel, Gabriel, 2017) en su tesis titulada “Nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en consultorios externos de
pediatria del Hospital Nacional Carlos Lanfranco La Hoz, Setiembre-
Noviembre de 2016”, de la Universidad Privada San Juan Bautista. En
su tesis plantea como problema principal la siguiente interrogante ¢Cual
es nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en los consultorios de
pediatria del Hospital Nacional Carlos Lanfranco La Hoz- Setiembre a
Noviembre del 20167, cuyo objetivo principal es identificar el nivel de
satisfaccién de los usuarios atendidos en los consultorios de pediatria.
La metodologia de estudio tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo,
transversal y observacional; cuya muestra seleccionada fue 190 padres

de familia. Por otro lado, la técnica utilizada en esta investigacion fue la
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encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario SERVQUAL.
Se llegd como resultado principal que las dimensiones del nivel de
satisfaccion de los usuarios (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles) tuvieron un porcentaje mayor
al 50%, llegando a la conclusion que el nivel de satisfaccion en esta
institucion es aceptable.

COMENTARIO: El nivel de satisfaccion de los usuarios es una medida
que nos permite determinar cuan conforme se encuentran los usuarios
con el servicio, si éste logra cumplir o superar sus expectativas. En esta
tesis se refleja que el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
pediatria es aceptable considerando una puntuacién del 56.15%
aproximadamente, lo que representa que mas de la mitad de los

pacientes atendidos se encuentran satisfechos con la atencion.

(Visalot Fernandez, Melbi, 2016) en su tesis titulada “Percepcion de la
gestion administrativa y su relacion con la cultura tributaria, en la
Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, Ano 2016”7, de la
Universidad Cesar Vallejo. En su tesis plantea como principal problema
¢Cuél es la relacién que existe entre la gestion administrativa y la
cultura tributaria en la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca,
Ao 20167, teniendo como objetivo principal establecer el nivel de
relacion que existe entre la gestion administrativa y la cultura tributaria
en la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca. Esta tesis plantea
como hipotesis que entre la gestion administrativa y la cultura tributaria

existe un relacién directa en la Municipalidad Distrital de Nueva
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Cajamarca, utilizando como método de analisis el método inductivo en
la cual se analiza la informacion obtenida por los ciudadanos para
posteriormente lograr simplificarlos en interpretaciones mas precisas; la
muestra estuvo conformada por 67 personas, cuya técnica empleada fue
la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario que se aplicé a
los pobladores de la ciudad de Nueva Cajamarca con la finalidad de
poder determinar su percepcion sobre la gestion administrativa y el
nivel de cultura tributaria que existe en dicha entidad. Se encontr6
como resultado que la dimension planeacion de la gestion
administrativa es calificada como inadecuada (53.7%), en donde la
mayoria de los ciudadanos expresan que existe descoordinacion en la
cobranzas efectuadas, manifiestan también que las personas encargadas
de realizar el cobro de impuestos desconocen los fines de la
recaudacion, llegando como conclusion que los trabajadores de la
Municipalidad presentan un bajo nivel de cultura tributaria (56.7%),
debido a que no se esta pagando de manera justa los impuestos y falta
de confianza con las instituciones encargadas del cobro.

COMENTARIOQ: Con respecto a los resultados obtenidos en esta tesis;
en las dimensiones mencionadas (planeacion, organizacion, direccién y
control) son calificados como “inadecuados”, segun la percepcion de
los pobladores, y esto se debe a innumerables problemas que sucede en
cada uno de los procesos, es asi que en el proceso de planeacion se
observa descoordinacion en las cobranzas; en el proceso de
organizacion existe poca coordinacion en las actividades que se

desarrollan en la entidad; en el proceso de direccién no se pretende
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alcanzar los objetivos y metas deseadas puesto que los trabajadores se
sienten incapacitados para realizar eficientemente sus labores; y por
ultimo en el proceso de control no existe una adecuada supervision en

las actividades que desarrollan los colaboradores.

(Garcia Gomez, Mirtha, 2014) en su tesis titulada “Gestion
administrativa para mejorar la eficacia de la Oficina de Transportes y
Seguridad Vial de la Municipalidad Provincial de Sinchez Carrion”,
de la Universidad Nacional de Trujillo. En esta tesis se plantea como
problema principal la siguiente interrogante ¢En qué medida la gestion
administrativa influye en la eficacia de la oficina de transportes y
seguridad vial de la Municipalidad Provincial de Sanchez Carridn?,
teniendo como principal objetivo evaluar la influencia de la gestion
administrativa en la eficacia de la oficina de transportes y seguridad vial
de la Municipalidad Provincial Sanchez Carrién. En su tesis plantea
como solucién la siguiente hipdtesis, que la gestion administrativa
influye de manera directa en la eficacia de la oficina de transportes y
seguridad vial de la Municipalidad. Por otro lado, los métodos
empleados en esta investigacion son el método deductivo-inductivo,
método analitico-sintético y el método sistematico. La muestra estuvo
conformada por 87 conductores, 1 jefe, 17 trabajadores y 25 presidentes
(coordinadores de junta vecinal); las técnicas utilizadas fueron la
encuesta, entrevista, analisis documental, observacion y navegacién por
internet, mientras que los instrumentos empleados fueron el

cuestionario, guia de entrevista, fichas, documentos de la institucion y
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los buscadores. Como resultado principal se determind que el 47% de
los encuestados consideran como deficiente y regular la gestion
administrativa desarrollada en dicha institucion; y como conclusion
principal se determiné que la gestion administrativa presenta algunas
fortalezas como son, la existencia de una relacion cordial entre los
trabajadores, alto nivel de liderazgo por parte del jefe; asi como también
se han identificado ciertas debilidades en donde se considera que existe
deficiencia en la gestion de recursos humanos (favoritismo en la
seleccion del personal, falta de capacitacién), carencia de recursos
materiales, entre otros.

COMENTARIO: El transporte publico es uno de los grandes problemas
que se vive hoy en dia en la sociedad, con el apoyo de distintas
entidades como la Policia Nacional, Municipio y Ministerio de
Transportes y Comunicaciones se puede disminuir este problema. En
esta tesis se puede observar que de acuerdo con la informacion obtenida
existen méas debilidades que fortalezas debido a los grandes problemas
que la Oficina de Transportes y Seguridad Vial tiene que afrontar,
provocando como consecuencia grandes inconvenientes en los procesos
administrativos de esta Municipalidad que limita ofrecer un servicio

eficiente y de calidad.

2.1.3. ANTECEDENTE REGIONAL

(Arteaga Castro, Esall y Huamani Huaylla, Homero, 2013) en su tesis
titulada “Software para el seguimiento y el control de documentos para

el mejoramiento de la Gestion Administrativa en la Municipalidad
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Distrital De Pueblo Nuevo — Chincha”, de la Universidad Privada Ada
A. Byron. En su tesis plantea como problema principal la siguiente
interrogante ¢El software para el control y seguimiento de documentos
beneficiara en la gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de
Pueblo Nuevo, Chincha — 2013?, teniendo como objetivo principal
implementar un software para el control y seguimiento de documentos
que permite mejorar la gestion administrativa en la Municipalidad
Distrital de Pueblo Nuevo. En esta tesis se plantea como hipétesis que
el sistema de control y seguimiento de documentos traerd como
consecuencia grandes beneficios para mejorar la gestion administrativa
en la Municipalidad de Pueblo Nuevo. El método de estudio que se
utilizé en esta investigacion es el método experimental que consiste en
confirmar y demostrar todas las actividades ejecutadas en el proyecto,
en la cual permite formular posibles soluciones al problema planteado;
la muestra estuvo compuesta por 20 colaboradores de la Municipalidad,
cuya técnica empleada fue la encuesta y el instrumento aplicado fue el
cuestionario. Se encontré como resultado principal, con respecto al item
relacionado a la existencia de implementar un sistema informatico que
ayude a controlar la documentacion en las distintas unidades organicas;
la totalidad de los colaboradores que representan el 100% afirmaron que
no existe ningun sistema informatico que permita controlar los
documentos en las diferentes areas de trabajo; por tal motivo se llego
como principal conclusion que los sistemas informaticos facilitan los

procesos y mejoran el nivel de organizacion en las instituciones,
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permitiendo mejorar la calidad del servicio y mantener contentos tanto
a los usuarios como a los colaboradores.

COMENTARIO: Hoy en dia el avance de la tecnologia nos permite
desarrollar actividades complejas en menos tiempo realizando el
minimo esfuerzo posible. La implementacion de un software en
diversas instituciones permitird agilizar todos los tramites y
procedimientos que se desarrollen dentro de ella, de tal manera que el

servicio de atencion sea mucho mas réapido y efectivo.

2.2. BASE TEORICA

2.2.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION ADMINISTRATIVA

DEFINICION DE GESTION

Segin (Koontz, O' Donnel y Weihrich, 1990) “creacion y
mantenimiento de un medio laboral donde los individuos, trabajando en
grupos, puedan realizar misiones y objetivos especificos.”

Segin (Milgrom y Roberts, 1992) “coordinar y motivar a las
personas de una organizacion para conseguir unos objetivos.”

Segun (Amat, 1992) “la gestion se refiere al desarrollo de las
funciones basicas de la administracion: Planear, Organizar, Dirigir y
Controlar.”

Segun (Salgueiro, 2001) “conjunto de decisiones y acciones que

llevan al logro de objetivos previamente establecidos.”
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Segln (Chiavenato I. , 2006), la gestion es una “disciplina que
persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales contando para ello de
una estructura y a traves del esfuerzo humano coordinado.”

Este concepto se ha tomado en ciertas ocasiones como sinénimo de
administracion, tal y como lo menciona Amat en su definicion.

La palabra gestion se refiere al conjunto de actividades que tendran
que realizarse para conseguir los objetivos en el tiempo y plazo establecido,
es decir, poner en marcha todo aquello que se ha planificado durante la
administracion y segun con el aporte de Chiavenato considero que una
buena gestion se logra Gnicamente a través del esfuerzo y trabajo realizado
por el talento humanao.

Es importante recalcar que gestion y administracién no significan lo
mismo, pero si son herramientas conjuntas y la principal diferencia entre
estos 2 conceptos es que la administracion se encarga de una adecuada
disposicion de los bienes y recursos que posee una entidad, mientras que en
la gestion se pone en marcha todo lo que se ha planificado con el fin de

lograr un objetivo.

GESTION ADMINISTRATIVA

Segun (Anzola, 2002) la administracion consiste en:

Todas las actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo
de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de alcanzar las
metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el
desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion,

organizacion, direccion y control.
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Para (Chiavenato, 2006) la administracion es “el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos
organizacionales.”

Segln (Hernandez, 2006) la administracion “es una disciplina que
estudia los procesos productivos con el fin de generar la mayor eficiencia y
eficacia del trabajo humano posible, para obtener los mejores beneficios en
relacion con los recursos disponibles: financieros, tecnoldgicos y humanos.”

Segln (Koontz et al., 2012) “es el proceso mediante el cual se disefia
y mantiene un ambiente en el que los individuos que trabajan en grupos
cumplen metas especificas de manera eficaz.”

La gestion administrativa comprende el desarrollo de una serie de
actividades que permiten cumplir los objetivos utilizando correctamente sus
recursos (economicos, materiales, humanos); y es de gran relevancia ya que
de ella depende el éxito o fracaso que pueda tener una entidad, tomando en
consideracion sus 4 funciones principales: planear, organizar, dirigir y

controlar.

Para (Saavedra, 2011)

La gestion administrativa tiene como proposito hacer las cosas bien
y buscar las mejores estrategias para la consecucion de los objetivos
y lograr la productividad deseada. Es por ello que va de la mano con
las funciones administrativas, las cuales se pueden ver como una
secuencia ldgica de actividades, donde se pretende esquematizar

todo lo que se quiere hacer en la organizacion.

La administracién juega un papel muy importante en toda empresa,

se requiere de ciertos procesos para llevar a cabo una adecuada
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administracion, lo que a su vez trae como consecuencia algunos beneficios
como por ejemplo; obtener un mayor rendimiento y productividad, tener una
vision a futuro, estar bien organizados tanto en los recursos materiales como
humanos, mejora el nivel de desempefio llevando a cabo una adecuada
supervision y control, entre otros.

En el Perd muchas de las instituciones publicas son administradas
por personas o autoridades que conocen los problemas que suscitan en la
sociedad, pero no poseen los conocimientos necesarios para desarrollar una
buena gestion administrativa, es decir, desconocen como poner en practica
el proceso administrativo ocasionando que gran parte de las decisiones no

estén orientadas a ofrecer un servicio de calidad.

DIMENSIONES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Una de las primeras clasificaciones del proceso administrativo fue
desarrollada por Henry Fayol en la cual considerd 5 etapas fundamentales
siendo ellas: Prevision, Organizacion, Mando, Coordinacién y Control; por
otra parte, Koontz, Weihrich y Cannice exponen también 5 etapas:
Planeacion, Organizacion, Integracion Personal, Direccion y Control;
mientras que Reyes Ponce manifiesta que este proceso requiere de 6 etapas:
Prevision, Planeacion, Organizacion, Integracion, Direccion y Control. Cabe
destacar que la etapa de prevision forma parte de la etapa de planeacion,
quedando una sola etapa; lo mismo sucede en la etapa de integracion que

forma parte de la etapa de organizacion.
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Idalberto Chiavenato considera que son 4 las etapas y funciones
principales de la administracion: Planeacion, Organizacion, Direccion y
Control, las cuales han sido consideradas para el desarrollo de la presente

investigacion.

Planeacién:

Para (Anzola, 1993)

Implica planear objetivos con orden y sentido comdn. Se basa
primordialmente en un plan o método, y no en una corazonada.
Planear hoy lo que se tiene que hacer mafiana. Para realizar la
planeacion basta con responder a estas preguntas: ;Qué hacer?,
¢Como hacerlo?, ;Donde hacerlo?, ¢Quién lo hace?, ;Cuando lo

hace? Y ¢Por qué lo hace?. (p.14)

Para (Chiavenato, 2006)

Las empresas no improvisan, en ellas, casi todo se planea con
anticipacion. La planeacién figura como la primera funcién
administrativa por ser la base de las demas, determina por anticipado
cuales son los objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse
para conseguirlo. (p.143)

La planeacién es considerada como una de las etapas mas
importantes en todo el proceso administrativo, ya que aqui la empresa
tendra bien definida los objetivos, metas y fines que desee lograr. Sin una
planificacion adecuada dificilmente se podréa llegar a un objetivo, es como si
nosotros quisiéramos viajar a un lugar sin conocer realmente la ruta que nos

Ileve por el camino correcto y llegar a nuestro destino.
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Caracteristicas principales

e Es un proceso continuo, ya que cuando se logra alcanzar un objetivo
éste no finaliza ahi, es decir, se desarrollan nuevas actividades para
conseguir las metas deseadas.

e Estd orientada hacia el futuro, determinando las acciones, politicas,
estrategias y fines a seguir.

e La toma de decisiones debe estar relacionada con el logro de los
objetivos.

e Las acciones por ejecutar deben ser precisas y estar bien definidas,

facilitando la preparacion y el desarrollo de los planes.

Tipos de planes

Segun (Koontz et al., 2012), los planes pueden clasificarse en: mision,
objetivos, estrategias, politicas, procedimientos, reglas, programas Yy

presupuestos, las cuales son descritas a continuacion

a) Mision: Representa la razon de ser de una entidad, es decir, aqui se
describe el motivo por el cual la empresa se ha constituido. La mision
que cualquier empresa se ha puesto en marcha debe satisfacer ciertas
necesidades a través del producto o servicio que ésta brinde.

b) Objetivos: Son aquellos resultados o fines que deseamos alcanzar ya
sea en un corto, mediano o largo plazo y son de gran importancia para
el éxito de cualquier empresa. Los objetivos tienen las siguientes
caracteristicas: deben ser claros, es decir tener una definicion precisa y
entendible eliminando cualquier tipo de confusiones; otra de las

caracteristicas es que los objetivos deben ser realistas, tomando en
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f)
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cuenta el entorno en el que la institucion se desenvuelve considerando
las circunstancias y condiciones de la misma; los objetivos deben ser
medibles y estar ligados a un tiempo determinado; y como Ultima
caracteristica de los objetivos es que éestos deben ser coherentes, es
decir, deben estar relacionados con la misién, politicas y estrategias
planteadas por la empresa.

Estrategias: Consiste en buscar un plan de accion para mantener y crear
ventajas competitivas. Se conoce por ventaja competitiva a aquellas
caracteristicas diferenciales que posee una compafiia sobre otras, y le
concede la capacidad de lograr rendimientos sobre ellas (compafiias
competidoras).

En otras palabras, las estrategias son acciones que se ejecutan con la
finalidad de lograr los objetivos.

Politicas: (Koontz et al., 2012) “Son declaraciones o interpretaciones
generales que orientan o dirigen las reflexiones para la toma de
decisiones” (p.111).

A menudo se utilizan verbos como seguir, mantener, ayudar, usar, etc.
Las mas comunes son las politicas de ventas (como tratar a los clientes),
politicas de recursos humanos (como tratar al personal) y politicas de
precios (cémo manejar los precios en el mercado).

Procedimientos: Son secuencias cronologicas que detallan de manera
precisa las actividades que deberan realizarse (Koontz et al., 2012,
p.112).

Reglas: Son mandatos en la cual determinan el comportamiento o

actitud que debera evitar o seguir cada trabajador, el incumplimiento de
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una regla definida y pactada ocasiona castigos o sanciones por parte de
la institucion. En ocasiones se logra confundir las politicas con las
reglas, la diferencia radica en que las politicas son flexibles vy
determinan limites mas amplios logrando una mayor iniciativa por parte
del personal que realiza una accion; mientras que las reglas son mucho
mas rigidas y deben ser cumplidas al pie de la letra. Ambos conceptos
determinan un esquema de conducta que deberan seguir los trabajadores
de una empresa.

g) Programas: Son wun complejo de metas, politicas, reglas,
procedimientos, pasos a seguir y recursos a emplear para realizar un
curso de accion determinado (Koontz et al., 2012, p.113).

h) Presupuesto: Consiste en un informe de resultados esperados

expresados en términos numéricos (Koontz et al., 2012, p.113).

Situacion del proceso de planeacion en la Municipalidad Provincial de
Pisco: En esta institucién se ha elaborado y a su vez aprobado un Plan
Operativo Institucional 2018 (POI) en la cual se define como un documento
de planificacién a corto plazo que permite orientar para que todas las
actividades y/o proyectos que desarrollen las distintas unidades orgénicas
sean de aporte al cumplimiento de los objetivos institucionales; y tiene
como finalidad que los responsables de las unidades orgénicas cuenten con
un documento de gestion que le permita programar sus proyectos y
actividades de manera oportuna. En consecuencia, considero que este
proceso viene funcionando de manera adecuada debido a que cuentan con
un documento de planificacion en donde se reflejan las metas y objetivos

que pretenden alcanzar.
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Organizacion:

Para (Anzola, 1993) “en este punto se debe coordinar a las personas y a las
cosas en busca de un objetivo comun, lo cual implica la asignacion

organizada de funciones a cada persona y a las relaciones entre ellos”

(p.14).

Para (Chiavenato, 2006)

En consecuencia, organizar consiste en: a) Determinar las
actividades especificas necesarias para el logro de los objetivos
planeados (especializacidn). b) Agrupar las actividades en una
estructura logica (departamentalizacion). c) Asignar las actividades a

posiciones y personas especificas (cargos y tareas). (p.149)

Este proceso consiste en destinar adecuadamente los recursos,
actividades y responsabilidades entre los miembros de una organizacién con
la finalidad de alcanzar un objetivo comdn. La organizacion permite saber
lo que verdaderamente debe hacerse para conseguir un fin planeado,
coordinando y dividiendo equitativamente las actividades y recursos que

posee una entidad.

Caracteristicas principales:

e Es de caracter constante, debido a que las instituciones se enfrentan a
continuos cambios, provocando la necesidad de efectuar ciertas
variaciones en la organizacion.

e Proporciona los métodos e instrumentos necesarios para desarrollar

eficientemente las actividades.
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e Elimina o reduce la duplicidad de funciones, asi como también la
ineficiencia o lentitud que se pueda provocar a la hora de realizar las

funciones laborales.

Situacién del proceso de organizacion en la Municipalidad Provincial de
Pisco: Esta institucién cuenta con 5 instrumentos de gestién que regulan las
actividades administrativas de la Municipalidad, siendo estas: 1.-
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF), en el cual se establece la
organizacion y funciones de la institucion; 2.- Organigrama, representacion
grafica de la estructura organizacional de la Municipalidad. 3.- Manual de
Organizacién y Funciones (MOF), documento que describe las funciones de
cada puesto. 4.- Cuadro de Asignacion de Personal (CAP), documento que
determina los cargos y sus funciones respectivas para cada una de las
dependencias del estado. 5.- TUPA, documento que describe todos los
procedimientos administrativos para realizar un tramite. Por otra parte, es
necesario sefialar también que una de las dificultades que surge en este
proceso es respecto a la distribucion de las oficinas y unidades organicas;
esta institucion posee dos locales principales, en donde todas las unidades
no se encuentran ubicadas en una sola instalacién y como se encuentran
estructuradas no es del todo favorable ya que algunas de las unidades deben
trabajar juntas y estar interrelacionadas y al estar separada una de la otra se
estaria desperdiciando demasiado tiempo tanto en el servicio de atencion
como en las actividades laborales y como consecuencia de ello surge la

incomodad de los usuarios.
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Direccion:

Para (Anzola, 1993) “describe como se debe dirigir a los empleados e influir
sobre ellos, de tal manera que éstos contribuyan al logro de los objetivos

establecidos” (p.14).

Para (Chiavenato, 2006) “las personas necesitan ser asignadas a sus cargos y
funciones, ser entrenadas, guiadas y motivadas para alcanzar los resultados

que se esperan de ellas” (p.150).

La direccion es el complemento entre los planes bien definidos,
estructura organizacional debidamente ejecutada y eficientes técnicas o
manejo de control. La persona encargada de llevar a cabo esta etapa debe
contar con la capacidad de entrenar y guiar a sus demas compafieros,
considerando que una de sus actividades mas importantes es establecer una
comunicacion efectiva y motivar a sus miembros de grupo para que puedan
realizar sus labores con mucho empefio y compromiso al alcance de las
metas y objetivos de la empresa.

Elementos de direccién

(Anzola, 1993) considera 3 elementos importantes para este tercer proceso:

Liderazgo, Motivacion y Comunicacion

a) Liderazgo: Es el conjunto de habilidades o destrezas que posee una
persona para ejercer gran influencia sobre los demas miembros, el rol
fundamental de un gran lider es incentivar a cada empleado de la
organizacion para que realicen un buen trabajo direccionandolos hacia

un mismo objetivo.
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Tipos de lideres: (Anzola, 1993) considera que un lider tiene diversas

caracteristicas, éstas pueden ser:

Lideres autocraticos o autoritarios: Se refiere a aquel lider que
asume la responsabilidad en la toma de decisiones, indica, controla
y dirige las actividades desarrolladas por el trabajador; el lider
autocréatico se considera como la Unica persona capaz de tomar las
decisiones. Entre las ventajas de ejercer este tipo de liderazgo es
que se logran los resultados a corto plazo, asi como también es muy
efectivo en situaciones en las que hay que tomar decisiones mas
rapidas, asi mismo se logra también una mayor supervision y
control sobre los colaboradores; por otro lado las desventajas de
llevar a cabo este liderazgo es que no existe participacion de los
trabajadores, poca motivacion e incluso puede existir gran
frustracion y estrés debido a que se sienten obligados a cumplir
determinadas funciones y pocas veces toman en cuenta su opinion.

Lideres democraticos: En este caso, el lider si considera la
participacion y opinion de sus deméas comparfieros y entre todos
toman una decision. Cuando surge un determinado problema y hay
que tomar una decisién el lider otorga a sus trabajadores la libertad
de plantear posibles soluciones que ayuden a resolver los
problemas. Una de las desventajas de este liderazgo es que el
proceso en la toma de decisiones es lento, mientras que una de sus
ventajas radica en la motivacion e interés que siente el trabajador al

ser participe de la toma de decisiones.
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e Lideres “déjalo ser”: Este tipo de lider les dice a sus trabajadores
que resuelvan los problemas como ellos crean conveniente. El lider
con esta caracteristica es aquel que no le toma mayor interés a su
trabajo, no se preocupa por nada y asigna toda la responsabilidad a
sus trabajadores sin importarle los resultados que esto pueda

generar.

b) Motivacion: Se refiere al estado interno de la persona que mantiene y

dirige su conducta hacia todo aquello que desee lograr. Para que una
entidad funcione de manera excelente necesita personas que se
encuentren 100% motivadas, es asi que los trabajadores deben tener un
motivo que los conduzcan a realizar diferentes actividades;
considerando que sus mayores motivaciones son los incentivos, buen
clima laboral, elogios, reconocimientos, capacitaciones, etc.
Comunicacion:

(Anzola, 1993) manifiesta que:

Las organizaciones no pueden existir sin comunicacion, si ésta no
se produce, los empleados no pueden saber lo que hacen sus
compafieros, la gerencia no recibe entradas de informacion y la
administracion esta incapacitada para girar instrucciones. Esto
imposibilita coordinar el trabajo, por lo cual la organizacion se

derrumbara. (p.82)

La comunicacion es aquel proceso mediante el cual se transmite y
recibe informacion, y nos brinda la capacidad de poder comunicarnos
con los demas.

La comunicacion es una actividad administrativa que tiene 2

propdsitos importantes. (Chiavenato, 2006)
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- Proporcionar la informacidén necesaria para que los trabajadores
puedan desarrollar sus actividades.
- Adoptar actitudes que promuevan la motivacion y satisfaccion en

los distintos cargos de la empresa.

Situacion del proceso de direccién en la Municipalidad Provincial de Pisco:
Con respecto a los elementos que forman parte de este proceso considero
que existe una comunicacion estrecha y cordial entre los trabajadores y del
mismo modo hacia los usuarios. La comunicacion no solo facilita las
funciones administrativas o gerenciales, sino que ademas relaciona a una
entidad con su ambiente exterior, y es a través del intercambio de
informacidn en donde los gerentes conocen las necesidades de sus clientes;
asi mismo se percibe también el grado de motivacion de los trabajadores
debido a que existe un agradable clima laboral y los beneficios sociales que
la mayoria de las instituciones le brindan a los trabajadores, sin dejar de lado
que existen otras medidas motivacionales se debe poner en practica como
por ejemplo formar y capacitar al trabajador para que pueda desarrollarse
profesionalmente y estar bien informado al momento de brindar sus

Servicios.

Control:

Para (Anzola, 1993) “significa supervisar el trabajo de otros y los resultados
obtenidos, para asegurar que se alcancen las metas tal como fueron

planeadas” (p.14).
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Para (Chiavenato, 2006) “la finalidad del control es asegurar que los
resultados de aquello que se planed, organizo y dirigio se ajusten tanto como

sea posible a los objetivos establecidos” (p.151).

Esta ultima etapa consiste en medir, evaluar y corregir el desempefio
de los trabajadores para garantizar que las funciones y obligaciones
laborales se ajusten con los objetivos de la empresa.

Se considera que el control es una de las etapas con gran relevancia
en el proceso administrativo, ya que aqui se identifican todas las
irregularidades presentadas con el proposito de no volver a cometerlos.

Tipos de control

Existen diferentes tipos de control, los principales se detallaran a
continuacion:

a) Control preliminar: Son efectuados antes que las actividades sean
desarrolladas teniendo listo todos los recursos y personal necesario
para su ejecucién, por lo general se efectlan a través de politicas,
reglas que son disefiadas para que todas y cada una de las tareas se
Ileven a cabo de la mejor manera.

b) Control concurrente: Se aplica durante el desarrollo de las actividades
a través de informes o vigilancias asegurando que todas las tareas
encomendadas marchen bien.

c) Control por retroalimentacion: Se enfoca principalmente en los
resultados pasados corrigiendo algunas irregularidades que se han

cometido con anterioridad.
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Técnicas de control

Con estas herramientas, la persona encargada podrd llevar a cabo un

adecuado proceso de control y entre las principales tenemos:

a)

b)

Reportes: Es aquel documento utilizado por diversas instituciones para
informar acerca de las diferentes actividades realizadas.

Auditorias: Es aquel proceso mediante el cual una persona o empresa
recopila informacion de la institucion en estudio. Las auditorias son
consideradas como un proceso de verificacion y control que permite
identificar qué hechos o situaciones van bien o mal y como mejorar
ciertas falencias. Cabe resaltar que existen auditorias internas y
externas, sean éstas hechas por un auditor independiente (auditoria
externa), o que sea miembro de la empresa (auditoria interna).
Diagrama de Gantt: Esta herramienta nos permite programar tareas en
un periodo de tiempo determinado. El diagrama de Gantt es
considerado una herramienta 0til ideado para la formulacion de
proyectos que permite definir de manera gréafica, clara y precisa la
duracion de las actividades para el desarrollo y ejecucién de un

proyecto.

Situacion del proceso de control en la Municipalidad Provincial de Pisco:

Esta institucion cuenta con un sistema de control interno que le permitird

identificar y prevenir riesgos, irregularidades y cualquier acto de

corrupcion; con ello la gestion sera mucho mas eficiente y transparente para

brindar mejores servicios a los usuarios.
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LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

N° 27444

Esta ley deberd ser aplicada por todas las entidades publicas, se
encarga de regular las actividades administrativas del estado y los
procedimientos desarrollados en las instituciones del gobierno; tiene como
finalidad establecer el régimen juridico para que todas las actuaciones
ejercidas por la administracién publica se encuentren relacionadas con la
proteccion de los derechos e intereses de los administrados.

El procedimiento administrativo es el conjunto de actos o solicitudes
que son tramitados por los administrados, gracias a este procedimiento los
usuarios tienen la certeza de que todos los tramites sean realizados en bases
a las leyes establecidas en su sociedad. Los procedimientos administrativos
se clasifican en, procedimiento de aprobacion automatica y procedimiento
de evaluacion previa, esta Ultima estd sujeta a un silencio administrativo ya
sea positivo 0 negativo, en caso de falta de pronunciamiento por la
administracion publica; cabe destacar que todos estos procedimientos se
encuentran establecidos en el TUPA (Texto Unico de Procedimientos
Administrativos) de cada institucion.

El procedimiento de aprobacion automatica se manifiesta cuando la
solicitud es aceptada desde el momento de su correspondiente presentacion
ante la entidad pablica siempre y cuando cumpla con todos los requisitos y
presente completa la documentacion exigida segun el TUPA. Los
procedimientos de aprobacion automatica son los siguientes, por ejemplo,

para aquellas personas que quieran adquirir licencias, constancias, copias
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certificadas, autorizaciones, o demas procedimientos semejantes que
acrediten el ejercicio de actividades economicas o sociales, siempre y
cuando no afecten los derechos e intereses de los ciudadanos, y sin causar
inconvenientes a la posterior fiscalizacion que realice la entidad.

Por fiscalizacion posterior se entiende que la institucion en la que se
ha realizado los procedimientos administrativos ya sea de aprobacion
automatica o evaluacion previa, queda en su obligacién verificar o constatar
la legitimidad de las declaraciones y demas documentacion presentada por
el ciudadano, en caso de comprobar la falsedad de la documentacion la
entidad procedera a informar el acto a la autoridad superior para que se
determine nulo o denegado dicha solicitud.

Por otro lado, los procedimientos de evaluacion previa requieren de
una instruccién, sustanciacion, averiguacion y pronunciamiento de la
entidad, en donde la peticion o solicitud del ciudadano queda en suspenso
hasta que se resuelva su tramite; el plazo maximo de todo el proceso de
evaluacion es de 30 dias habiles. Por ultimo, este proceso estd sujeto al
silencio administrativo ya sea positivo 0 negativo; el silencio positivo se
manifiesta cuando la solicitud o peticion del administrado es estimada o
aprobada, mientras que el silencio negativo deniega la peticion del
administrado obligandolo acudir a los tribunales si en caso tuviera la razén y
se considere una infraccion a sus derechos.

Todos los procedimientos, costos y requisitos administrativos son
establecidos mediante el decreto supremo o norma de mayor autoridad

regional de Ordenanza Municipal, todos estos procedimientos deben estar
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textualmente escritos de manera clara y precisa en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos.

En esta ley se hace mencion sobre uno de los documentos més
importantes para cualquier entidad publica, que es el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA) definida como un documento de
gestion en donde se describen todos los procedimientos, requisitos y demas
servicios que se le brinda a la ciudadania, teniendo como objetivos;
proporcionar en un solo documento la informacion apropiada de todos los
procedimientos que se deben seguir, dar a conocer los plazos de cada
procedimiento con la finalidad de que el usuario conozca el tiempo maximo
que demorara su tramite, y por ultimo, disminuir la corrupcion
estableciendo la obligacion de difundir todos los tramites, servicios y
requisitos que se deben presentar y sin duda alguna los costos que
demandan cada acto administrativo. (Ley del procedimiento Administrativo

General, 2001)

2.2.2. VARIABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS

USUARIQOS

SATISFACCION DEL USUARIO

Segun (Harrington, 1993) “el nivel de satisfaccion del cliente es

directamente proporcional a la diferencia entre el desempefio percibido de la

organizacion y las expectativas del cliente.”
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Para (Pizam y Ellis, 1999) “la satisfaccion del cliente es el principal
criterio cuando se trata de determinar la calidad del producto o servicio, y es
clave para la perdurabilidad de la empresa.”

Segln (Kotler, 2001) define la satisfaccion del cliente como “nivel
de estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus experiencias.”

Considero que la satisfaccion del usuario es aquella sensacion o
percepcion que tiene la persona al momento de adquirir un producto o
servicio, satisfacer al cliente debe considerarse como una de las opciones
mas importantes para una entidad debido a que le permite conocer sus
principales debilidades y fortalezas, sobre las cuales podra determinar
estrategias de mejora que le resulten mucho méas convenientes y por ende le

proporcionaré resultados positivos.

Existen diversos beneficios que una empresa logra obtener al
momento de satisfacer a sus clientes, por lo general un cliente satisfecho
vuelve a realizar su compra y la empresa recibe como beneficio su lealtad.
Un cliente plenamente satisfecho comunica a otras personas sus
experiencias positivas sobre algin producto/servicio que ha adquirido, a
cambio de ello se obtiene como resultado una difusion gratuita que la
persona comunica a sus amigos o familiares por el simple hecho de que el

producto cumple con todas sus expectativas.

En el caso de las instituciones publicas, satisfacer al usuario conlleva
brindar un servicio eficiente y de calidad en donde el ciudadano se sienta

complacido o satisfecho, de tal manera que a mayor calidad en el servicio



55

ofrecido por las organizaciones existird un mayor grado de satisfaccion en

ellos.

ELEMENTOS

A continuacion, se detallan los 3 elementos que forman parte de la

satisfaccion del cliente:

a)

b)

Rendimiento percibido: Es aquel resultado que tiene el cliente sobre
algin producto/servicio, en otras palabras, el rendimiento percibido es
el “valor” que la persona le brinda a ese producto.

Expectativas: Son aquellas esperanzas que tiene la persona por alcanzar
algo, ya sea en el tipo de atencion que se le brinda o en la calidad del
producto. Se debe tener en cuenta que las expectativas se producen por
las experiencias anteriores de alguna compra o servicio adquirido,
promesas 0 promociones que ofrecen las distintas instituciones o
simplemente por las buenas referencias u opiniones que recibe el cliente
de amigos o familiares.

Nivel de satisfaccion: (Kotler P. , 2001) considera que luego de haber
realizado la adquisicion de algin producto los clientes logran la
capacidad de sentir alguno de estos tres niveles:

e Insatisfaccion: Se produce cuando el bien o servicio no logra
alcanzar las expectativas. Existen muchos motivos que generan la
incomodidad del cliente, por ejemplo, deficiencia en el servicio o
atencion; dejar de lado sus quejas, reclamos o sugerencias;

pésimo nivel de organizacion por parte de la entidad; entre otros.
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e Satisfaccién: Se produce cuando el bien o servicio coincide con
las expectativas. La satisfaccion es considerada como un
indicador que nos permite medir que tan satisfecho se encuentra
el cliente con el servicio.

e Complacencia: Se produce cuando el bien o servicio supera las

expectativas del cliente.

Si el rendimiento percibido es menor que las expectativas se produce
insatisfaccion en el cliente, si el rendimiento percibido es igual a las
expectativas genera satisfaccion, y si el rendimiento percibido es mayor que

las expectativas generan complacencia en el cliente. (Reyes, 2009)

MEDIDAS DE SATISFACCION

Dada la importancia que tiene satisfacer al cliente, este pardmetro ha

sido estudiado y analizado por diversos autores:

El indice de satisfaccion del cliente consiste en medir la calidad de
los bienes y servicios en el momento que las personas adquieran el producto

(Anderson, Fornell y Lehmann, 1994).

Estos indices ayudan a identificar el nivel de satisfaccion de los
clientes, ademas permite establecer las causas de satisfaccion e
insatisfaccion y ayuda a comprender la situacion de la empresa en relacion a

su competencia (Demanov y Eklof, 2001).
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Existen diferentes métodos que permiten medir la satisfaccion, entre
las cuales destacan encuestas regulares, seguimientos del indice de

abandono de clientes, entre otros (Kotler y Keller, 2006).

A través de estas medidas las instituciones conoceran el nivel de

satisfaccion de sus clientes.

e Quejas y sugerencias: Las entidades deben facilitar a sus clientes un
material que le permita manifestar sus reclamos y sugerencias, con la
finalidad de mejorar el producto o servicio que se les brinda.

e Encuestas de satisfaccion: Esta medida permite a la entidad conocer con
exactitud si la persona se siente a gusto o no con el servicio. La
satisfaccion puede medirse preguntando directamente que tan satisfecho
se siente con la atencidn, cuéles son sus expectativas al momento de
comprar un bien, o si ha tenido alguna experiencia negativa o
problemas con la empresa, etc.

e Comprador espia: Consiste en contratar personas que actden como
clientes y reporten los puntos fuertes y débiles al adquirir un bien. Un
dato importante en este tipo de medida de satisfaccidon es que no sélo
basta en contratar personas externas a la entidad si no también los
mismos responsables o administradores deben salir de sus oficinas para
observar el tipo de servicio que les proporcionan a sus clientes.

e Paneles de clientes: Se elige a un grupo de clientes para obtener

informacion y sugerencias sobre el servicio que se le estd ofreciendo.

Al momento de fijar el método de medicion mas adecuado las

instituciones deben tener en claro que se trata de un proceso un poco
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complicado debido a que se involucra las percepciones y expectativas del
cliente, aspectos que forman parte de sus emociones psicoldgicas, asi como

también influyen sus exigencias y necesidades sobre el servicio.

Sin importar cuél sea el método empleado para medir la satisfaccion,
lo importante es que esta variable sea estudiada de forma periddica, ya que
se trata de un parametro que constituye la fuente principal para crear lealtad

y definir estrategias apropiadas.

FACTORES CLAVES DE LA SATISFACCION

Cada cliente califica el servicio desde el momento en que son
atendidos hasta su retiro, y para ello se han identificado los siguientes
factores que a su vez forman parte de las dimensiones de la variable
dependiente:

e Elementos tangibles: Hace referencia a aquellos bienes que se pueden
tocar y apreciar fisicamente; es decir, las maquinarias, muebles, libros,
documentos, materiales de oficina, apariencia fisica del personal, etc.
Ofrecer un servicio de calidad incluye mantener en buen estado y
condiciones estos elementos. Realizar una mala gestion de elementos
tangibles generara una mayor insatisfaccion en los usuarios, por lo que
el nimero de quejas y reclamos aumentaria considerablemente.

e Eficacia del servicio: (Hernandez, 2006) “Se mide por los resultados,
sin importar los medios ni los métodos con que se lograron” (p.28).
Considero que la eficacia es aquella capacidad que pueda tener una

persona o institucion para lograr un objetivo a través de sus acciones.
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Para ofrecer un servicio de manera eficaz se tiene que tomar en cuenta
los objetivos que se propone cada organizacion y establecer un plan de
accion que le permita alcanzar dichas metas u objetivos en un plazo
determinado.

e Eficiencia del servicio: (Hernandez, 2006) “Es el uso correcto de los
métodos (procedimientos administrativos) establecidos para lograr los
resultados preestablecidos” (p.28). Se refiere a lograr objetivos
aprovechando los recursos disponibles, de tal manera que cuantos
menos recursos se utilice para lograr un objetivo, asi como también mas
objetivos se alcance a lograr empleando la minima cantidad de recursos

mas eficiente sera la empresa.

En el caso de organismos publicos encontramos instituciones
eficaces que logran conseguir los objetivos, pero son poco eficientes, de tal
manera que para ofrecer un buen servicio la institucion debe enfocarse en
emplear la menor cantidad posible de sus recursos y para ello se debe contar
con los instrumentos o materiales adecuados y personal debidamente

capacitado e informado.

HIPOTESIS

2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

La gestion administrativa se relaciona favorablemente con el nivel de

satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018
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2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

HE;: La planeacion se relaciona satisfactoriamente con las expectativas del
nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco

- 2018

HE,: La organizacion se relaciona favorablemente con los elementos
tangibles del nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Pisco - 2018

HE3: La direccion se relaciona satisfactoriamente con la eficacia del
servicio del nivel de satisfaccién de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Pisco - 2018

HE,;. El control se relaciona favorablemente con la eficiencia del servicio
del nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de

Pisco - 2018

VARIABLES

2.4.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION ADMINISTRATIVA

2.4.1.1. DIMENSION:

e Planeacién
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24.1.11. INDICADORES:
e Objetivos institucionales
e Estrategias
2.4.1.2. DIMENSION:
e Organizacién
24.1.2.1. INDICADORES:
e Ubicacion de oficinas/unidades
e (Gestion de recursos humanos
2.4.1.3. DIMENSION:
e Direccion
24.1.3.1. INDICADORES:
e Comunicacion
e Motivacion
2.4.1.4. DIMENSION:
e Control
24.14.1. INDICADORES:
e Nivel de desempefio laboral
e Interés
2.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS

USUARIQOS

2.4.2.1. DIMENSION:
e Expectativas
24.2.1.1. INDICADORES:

e Amabilidad
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e Atencion personalizada
DIMENSION:
e Elementos tangibles
24.2.2.1. INDICADORES:
e Apariencia fisica del personal
e Apariencia fisica de las instalaciones
DIMENSION:
e Eficacia del servicio
24.23.1. INDICADORES:
e Seguridad
e Capacidad de respuesta
DIMENSION:
e Eficiencia del servicio
2.4.2.4.1. INDICADORES:
e Puntualidad

e Costos

DEFINICION OPERACIONAL DE TERMINOS
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A) Atencion personalizada: Se refiere al trato directo y personalizado que el

trabajador le brinda al usuario tomando en cuenta los gustos y necesidades de

éste. Para muchos clientes un buen servicio no sélo implica el precio, variedad

o la calidad del producto, esto depende en gran medida de la manera en como el

trabajador le ofrece sus servicios; es decir, a través de sus gestos, postura,

comunicacion, etc.
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Calidad: Es el conjunto de cualidades o caracteristicas que tiene un producto y
le atribuye la capacidad de satisfacer ciertas necesidades, preferencias y gustos
del cliente. Tal cualidad puede estar relacionado con el precio, materiales o
insumos del producto, durabilidad, o la calidad del servicio que se le brinda al

cliente, etc.

Delegacion de funciones: Consiste en la division y asignacion de tareas y/o
responsabilidades encomendadas a cada trabajador, delegar funciones es
necesario para el funcionamiento rapido y eficaz en la empresa. Existen algunas
consideraciones que se deben tener en cuenta al momento de delegar funciones,
por ejemplo, otorgar autoridad a la persona encargada y responsabilidades a
cada trabajador con el fin de evitar que dos personas realicen el mismo trabajo
(duplicidad de funciones), asi como también ofrecer preparacion y formacion al

personal para que pueda asumir eficientemente sus labores.

Eficacia: Se refiere a la capacidad que tiene una persona o entidad para
conseguir todo lo que se proponen, desarrollando actividades y disefiando
estrategias que le permitan lograr sus objetivos. Por ejemplo, cuando nos
proponemos a realizar un trabajo en una semana y logramos cumplirlo en el

plazo establecido.

Eficiencia: Consiste en obtener un mayor resultado empleando la minima
proporcion de recursos posibles, un claro ejemplo de medir la eficiencia es a

través de la cantidad de recursos que se utilizan en la elaboracién de un
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producto, de tal manera que la eficiencia aumenta a medida que los costos y

medios utilizados disminuyen.

F) Expectativas: Son aquellas esperanzas que tiene el cliente de algin producto;

se debe tener presente que las expectativas de cada cliente son diferentes y ello
depende de las experiencias anteriores que haya adquirido en la institucion.
Factores como la imagen, publicidad y referencias hace que la persona se haga

una idea de la empresa relacionado a sus expectativas.

G) Funcionario publico: Se refiere a la persona que trabaja al servicio del estado

o la administracion publica en donde todas sus actividades estan dirigidas a

generar un bienestar en la sociedad.

H) Gestion: Se refiere al conjunto de actividades que se desarrollan en la empresa

J)

bajo la implementacion de estrategias y medidas que le permita lograr sus

objetivos.

Gestion Administrativa: Se refiere a la capacidad que tienen las
organizaciones para alcanzar sus propios objetivos mediante la utilizacién
adecuada de los recursos, teniendo en cuenta sus 4 funciones principales:

planeacion, organizacion, direccion y control.

Instituciones burocraticas: Son aquellas con procedimientos rigidos donde la
entidad realiza sus actividades con controles sumamente estrictos y son poco

capaces de adaptarse a un nuevo cambio.
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K) Motivacion: Es un estado interno que dirige el comportamiento de una persona

L)

hacia la consecucion de sus metas u objetivos; uno de los elementos mas
importantes en la motivacion es la manera en cdmo nosotros nos sentimos

emocionalmente, ya que de ello depende todo lo que queremos lograr.

Procedimiento administrativo: Consiste en un conjunto de actos que son
tramitados por los usuarios, por ejemplo, autorizaciones, licencias,
resoluciones, etc., es asi que al momento de emitir un trdmite la administracion
publica tiene la potestad de efectuar las revisiones e inspecciones
correspondientes asegurando que tal acto no afecte los intereses o derechos de

los demas.

M) Proceso administrativo: Es un proceso continuo que permite una adecuada

administracion en las organizaciones, y estd compuesto por 4 etapas
fundamentales: planear, organizar, dirigir y controlar, siendo todos sus
componentes de suma importancia ya que cada uno tiene una funcion especifica

y si una de ellas falla seria dificil lograr un proceso eficaz y eficiente.

N) Productividad: Es un indicador que se encarga de calcular cuantos bienes se

han utilizado en cada factor ya sea en tiempo, costos, capital, personal de
trabajo, etc., durante un periodo de tiempo determinado; la productividad tiene
como objetivo principal medir la eficiencia en cada recurso de la empresa con

la finalidad de obtener el maximo rendimiento posible.
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O) Satisfaccion del usuario: Es aquella sensacion/percepcion del cliente sobre el

P)

producto o servicio que ha adquirido, la satisfaccion plena que siente un cliente
es precisamente porque ese producto cumple con todas sus necesidades y

expectativas.

Seleccion del personal: Es aquella actividad desarrollada principalmente por el
area de recursos humanos que consiste en captar, seleccionar y capacitar al
personal idéneo que ocupara un puesto de trabajo en la empresa. El proceso de
seleccion del personal consta de 4 fases que son: analizar las necesidades del
puesto de trabajo, reclutamiento, seleccion, y por altimo la incorporacion del

personal elegido a la organizacion.

Q) Silencio administrativo: Se denomina silencio administrativo al acto de que

cuando algun ciudadano solicita algo a la administracion publica éste no
resuelve en el tiempo establecido los procedimientos administrativos. Cuando el
ciudadano presenta alguna solicitud ante la administracion, ésta tiene la
obligacion de resolverlo en el plazo establecido por la ley, si la administracion
publica rechaza su peticion el ciudadano tiene la potestad de acudir a la via
judicial cuestionando esa resolucién que le deniega su derecho.

A través del silencio administrativo la ley trata de brindar al ciudadano la
oportunidad de considerar estimada o aprobada su peticion (silencio positivo), o
bien considerarla denegada o desestimada (silencio negativo) obligandolo

acudir a los tribunales.
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R) Simplificacién administrativa: Es una iniciativa del gobierno peruano que se

S)

T

aplica a toda la Administracion Publica, cuyo objetivo principal es la
eliminacion de barreras, obstaculos y demas costos innecesarios para la
sociedad. Es importante destacar que, gracias a la simplificacién administrativa
los procedimientos realizados por el administrado tendran costos, requisitos y
plazos razonables, eliminando los cuellos de botella y aquellos procedimientos

burocraticos que afectan el correcto proceso de un tramite.

TUPA: El Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) es un
documento de gestion que contiene todos los procedimientos, requisitos, y
demas servicios que ofrece una institucion publica a la ciudadania. El TUPA
brinda claridad y precision a los usuarios al momento de realizar un acto

administrativo ante la entidad publica.

Usuario: Se refiere a la persona que hace uso de un objeto determinado o
adquiere algun servicio, la palabra usuario estd relacionado a mdultiples
conceptos como por ejemplo en la informética, telecomunicaciones, correos
electrénicos, etc. En este caso, para la presente investigacion se detalla la

definicién de usuario como aquella persona que adquiere un servicio publico.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

TIPO DE INVESTIGACION

Segun el andlisis y alcance de los resultados el presente estudio es
correlacional, (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) afirman que “este tipo de
estudio tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacién que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra 0 contexto en
particular” (p.93). En esta investigacion se pretende medir el grado de relacion que
existe entre ambas variables (gestion administrativa y nivel de satisfaccion de los

usuarios),

De acuerdo al grado de abstraccion la investigacion es basica, (Hernandez et
al., 2014) nos dicen que este tipo de estudio “produce conocimientos y teorias”.
Tiene como finalidad obtener y recopilar informacion necesaria para ir
construyendo una base de conocimientos que se va asociando a la informacion ya

existente.

Segun el intervalo de ocurrencia la investigacion es transversal, (Hernandez
et al., 2014) afirman que son “investigaciones que recopilan datos en un momento

Unico. Su propdsito es describir y analizar su incidencia e interrelacion en un
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momento dado” (p.154). Por tal motivo la recoleccion de datos se desarroll6 en un
tiempo determinado para conocer la situacion de ambas variables; por dltimo, este
estudio es de disefio no experimental, (Hernandez et al., 2010) afirman que son
“estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que
solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”

(p.149).

AREA DE ESTUDIO

La Municipalidad Provincial de Pisco se encuentra ubicada en la calle
Ramoén Aspillaga con Lopez de Alarcon (ex pool de maquinarias) y en la calle
Ayacucho frente a la compafia de bomberos N?147 se encuentra la Plataforma de
Atencion al Ciudadano, en donde encontramos &reas como Oficina General de
Administracion Tributaria, Cobranza Coactiva, Unidad de Recaudacion, Caja, Mesa

de parte y Desarrollo Urbano y Transporte.

POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. POBLACION

(Hernandez et al., 2014) “conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174).

La poblacion es un conjunto de elementos u objetos que presentan
ciertas caracteristicas comunes, con la finalidad de poder realizar un estudio

estadistico y sacar conclusiones.



70

La poblacion esta conformada por un nimero de habitantes de la

provincia de Pisco, de los distintos lugares que conforman la provincia.

El tamafio de la poblacion estd determinado por todos los usuarios
de distintos niveles de educacién, considerando los siguientes estratos,
usuarios con grado de instruccion correspondiente a primaria, secundaria y

en algunos casos nivel superior.

La poblacion esta conformada por 354 usuarios que visitan la
Municipalidad de Pisco, entre hombres y mujeres con edades a partir de 18

afios a mas.

TABLAN®1
POBLACION DE USUARIOS QUE ACUDEN A LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE PISCO - 2018

DESCRIPCION Fi %
MUJERES 163 46
HOMBRES 191 54

TOTAL 354 100

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracién: La autora

3.3.2. MUESTRA

(Hernédndez et al., 2014) “la muestra es en esencia un subgrupo de la
poblacion. Subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto

definido en sus caracteristicas al que se denomina poblacién” (p.175).
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Para encontrar la muestra se consider6 a 110 usuarios que visitan la
Municipalidad Provincial de Pisco, tomando como base criterios de

inclusion y exclusion.

Para el criterio de inclusién:

Se consider6 a usuarios que cumplan con las caracteristicas

necesarias para que puedan integrar la muestra.

- Usuarios entre hombres y mujeres con edades a partir de 18 afios
a mas.

- Usuarios que fisica y mentalmente aceptaron su participacion
mediante el consentimiento informado y pudieron responder
cada una de las preguntas.

- Usuarios que se encontraban dentro y fuera de las instalaciones

de la Municipalidad.

Para el criterio de exclusion:

- Usuarios menores de edad.

- Usuarios que aun cumpliendo con las caracteristicas necesarias
no aceptaron su participacion en el estudio.

- Usuarios que no se encontraban dentro y fuera de las

instalaciones de la Municipalidad.
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TABLA N°2
MUESTRA DE USUARIOS QUE ACUDEN A LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE PISCO - 2018

DESCRIPCION Fi %
MUJERES 45 41
HOMBRES 65 59

TOTAL 110 100

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizd la encuesta,
(Lépez-Roldan y Fachelli, 2015) manifiestan “es una técnica de recogida de
datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de
obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan
de una problematica de investigacion previamente construida” (p.8). La
encuesta es la técnica mas utilizada ya que nos proporciona informacion

precisa acerca del area en estudio.

La informacién recolectada en esta investigacion pertenece a los

usuarios que acuden a la Municipalidad Provincial de Pisco.
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario: (Lopez-Roldan y Fachelli, 2015) “es un instrumento
rigido que busca recoger informacion de los entrevistados a partir de la
formulacion de unas preguntas intentando garantizar una situacion
psicologica estandarizada en la formulacion de las preguntas y asegurar
después la comparabilidad de las respuestas” (p.17).

El cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos que esta
representado por un conjunto de preguntas, en esta investigacion la muestra
estuvo conformada por 110 usuarios de la Municipalidad Provincial de
Pisco. Los usuarios fueron elegidos a criterios del investigador, a quienes se
les aplicd los dos cuestionarios, cada cuestionario esta compuesto por 10
preguntas considerando 5 opciones de respuesta para cada una de ellas
como, Excelente, Bueno, Regular, Malo y Muy malo.

El primer cuestionario presenta la variable gestion administrativa
que consta de 4 dimensiones: planeacién, organizacion, direccion y control,
y el segundo cuestionario presenta la variable nivel de satisfaccion de los
usuarios que esta representado por 4 dimensiones: expectativas, elementos
tangibles, eficacia del servicio y eficiencia del servicio. El cuestionario nos

va a permitir encontrar la relacion que existe entre ambas variables.

DISENO DE INVESTIGACION

Se solicit6 la autorizacion al gerente municipal con la finalidad de obtener

las facilidades necesarias para desarrollar mi investigacion en dicha entidad.
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Posteriormente se procedio a realizar la encuesta a los usuarios brindadndoles un
tiempo oportuno para marcar cada una de las preguntas formuladas, dejando en
claro que su participacion es totalmente anénima y los resultados obtenidos seran

de uso exclusivo para la investigacion.

Se adopta el disefio de acuerdo con el siguiente esquema:

Donde:

n: Muestra

X: Gestion administrativa

Y: Nivel de satisfaccion de los usuarios

r: Correlacion entre las variables

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

3.6.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Sabino, como se citd en (Nifio, 2011) afirma que “finalizadas las tareas de
recoleccion, el investigador quedara en posesion de un cierto nimero de datos, a
partir de los cuales serd posible sacar conclusiones generales que apunten a

esclarecer el problema formulado en los inicios de la investigacion” (p.100).
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Luego de haber obtenido la informacion correspondiente, los
resultados fueron procesados en los programas de Microsoft Word, Excel y

el programa SPSS version 24.

El procesamiento de datos sigue la siguiente serie:

e Clasificacion de datos: Consiste en escoger datos que se han obtenido

en base a diferentes criterios, como el disefio seleccionado, validez, etc.

e Caodificacion de datos: Consiste en elegir valores a cada uno de los
datos con la finalidad de beneficiar su identificacion, en este caso para
cada pregunta se ha identificado 5 opciones de respuesta que son:
Excelente, Bueno, Regular, Malo y Muy malo; asignando niveles de 5 a

1 respectivamente.

e Tabulacion de datos: Consiste en calcular las respuestas obtenidas por
cada usuario encuestado a través del conteo de la codificacion de las
alternativas consignadas en el cuestionario permitiendo mostrar los

datos a través de tablas y graficos estadisticos.

3.6.2. ANALISIS DE DATOS

(Hernandez et al., 2010) “el analisis se inicia con ideas pre
concebidas, basadas en las hipétesis formuladas. Una vez recolectados los
datos numeéricos, éstos se transfieren a una matriz, la cual se analiza

mediante procedimientos estadisticos” (p.14).
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El andlisis e interpretacion de los resultados estadisticos se realizé a
través de la estadistica descriptiva mediante el célculo de la media
aritmética para cada una de las dimensiones; y también se hizo uso de la
estadistica inferencial, hallando el coeficiente de Chi cuadrado de Pearson.

Con el uso de la estadistica descriptiva se pudo establecer parte de la
informacion en tablas estadisticas clasificadas en porcentajes, permitiendo
verificar dichos resultados con el planteamiento establecido en el marco
tedrico cuyo objetivo es determinar su veracidad.

Se empled gréficos estadisticos para tener un mejor analisis al

momento de explicar los cuadros estadisticos.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

RESULTADOS

4.1.1. ESTADISTICO DE FIABILIDAD

A continuacion, se presentan la validez de las variables Gestion

Administrativa y Nivel de satisfaccion de los usuarios

TABLAN°3
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION ADMINISTRATIVA

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 0

Total 10 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
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TABLAN°4
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION ADMINISTRATIVA

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,908 20

Podemos observar que el resultado de confiabilidad del alfa de cronbach es
de 0.908; aplicado a una prueba piloto de 20 usuarios encuestados de
manera aleatoria. La prueba piloto estaba conformada por 10 preguntas

relacionadas a la variable Gestion Administrativa, donde no se encontraron

casos excluidos.

TABLAN°®5
VARIABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
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TABLAN°6
VARIABLE DEPENDIENTE: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,909 20

Podemos observar que el resultado de confiabilidad del alfa de cronbach es
de 0.909; aplicado a una prueba piloto de 20 usuarios encuestados de
manera aleatoria. La prueba piloto estaba conformada por 10 preguntas
relacionadas a la variable Nivel de satisfaccion de los usuarios, donde no se

encontraron casos excluidos.

4.1.2. ANALISIS DE DATOS GENERALES

TABLAN°7
DATOS GENERALES DE USUARIOS QUE ACUDEN
A LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE PISCO - 2018

DATOS CATEGORIA Fi %
GENERALES
DE 18 A 28 ANOS 15 13.6
DE 29 A 39 ANOS 28 25.5
EDAD B
DE 40 A 50 ANOS 35 318
DE 51 ANOS A MAS 32 29.1

Fuente: Datos recogidos en la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora
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GRAFICON°1
DATOS GENERALES DE USUARIOS QUE ACUDEN
A LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE PISCO - 2018

USUARIOS QUE ACUDEN A LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PISCO

35

30

e m DE 18 A 28 ANOS
20 29% B

- H DE 29 A 39 ANOS
10 m DE 40 A 50 ANOS
5 DE 51 ANOS A MAS
0

DE18 A28 DE29A39 DE40OAS0 DES1
ANOS ANOS ANOS ANOS A
MAS

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora

INTERPRETACION

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que 15
usuarios entre 18 a 28 afios acuden a la Municipalidad de Pisco que
representa el 14% del total de encuestados; 28 usuarios entre 29 a 39 afios
asisten a la Municipalidad de Pisco que corresponde al 25% de los
encuestados; 35 usuarios entre 40 a 50 afios acuden a la Municipalidad de
Pisco que representa el 32%; mientras que 32 usuarios de 51 afios a méas
asisten a la Municipalidad de Pisco representado por un 29% del total de

encuestados.



4.1.3. RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE LAS VARIABLES

DIMENSIONES

4.1.3.1. GESTION ADMINISTRATIVA

4.1.3.1.1. PROCESO DE PLANEACION
TABLAN°8

PROCESO DE PLANEACION EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

Escalas  Frecuencia Porcentaje

MALO 17 155

valido REGULAR 48 43.6
BUENO 45 40.9

Total 110 100.0

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora

GRAFICON° 2
PROCESO DE PLANEACION EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

PLANEACION

MALO
B REGULAR
BUENO

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora
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INTERPRETACION

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que 48
usuarios encuestados correspondiente a un 44% califican como regular el
proceso de planeacion desarrollado por la Municipalidad de Pisco, mientras
que 45 encuestados que equivale a un 41% manifiestan que este proceso es
bueno, y por ultimo s6lo 17 encuestados equivalente a un 15% consideran

que esta dimension es mala.

De los datos recopilados se deduce que la mayoria de los usuarios
(44%) califican como regular este primer proceso, por lo tanto, la
Municipalidad debe plantear con mayor claridad sus objetivos
institucionales y definir un tiempo limite para alcanzarlos, asi como también
establecer estrategias apropiadas que permitan agilizar los tramites que

realiza el usuario.

4.1.3.1.2. PROCESO DE ORGANIZACION

TABLAN°9
PROCESO DE ORGANIZACION EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

Escalas Frecuencia Porcentaje

REGULAR 67 60.9
Valido g eno 43 39.1
Total 110 100.0

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora
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GRAFICON° 3
PROCESO DE ORGANIZACION EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

ORGANIZACION

m REGULAR
BUENO

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora

INTERPRETACION

De acuerdo con los resultados estadisticos se puede observar que 67
de los usuarios encuestados equivalente a un 61% consideran que la
ubicacién de las oficinas/unidades y la gestion de recursos humanos se
encuentran en un nivel regular; mientras que 43 encuestados pertenecientes

a un 39% afirman que este proceso es bueno.

De los datos recopilados se deduce que la mayoria de los usuarios
(61%) califican como regular el proceso de organizacion; por lo tanto, la
Municipalidad debe cambiar la ubicacion de las oficinas/unidades a su
conveniencia, y la gestion de recursos humanos debe ser desarrollada con

mayor criterio y transparencia.



4.1.3.1.3. PROCESO DE DIRECCION

TABLA N° 10
PROCESO DE DIRECCION EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

Escalas Frecuencia Porcentaje

REGULAR 54 49.1
Valido BUENO 56 50.9
Total 110 100.0

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora

GRAFICON°4
PROCESO DE DIRECCION EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

DIRECCION

H REGULAR
BUENO

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora

INTERPRETACION
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De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que 56

de los encuestados pertenecientes a un 51% manifiestan que el proceso de
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direccion es bueno, tomando en consideracion factores como la
comunicacion o relaciéon que existe entre el trabajador y usuario, asi como
también el nivel de motivacién del trabajador al momento de brindar sus
servicios; mientras que 54 de los usuarios encuestados en la cual equivale a

un 49% califican como regular este proceso.

De los datos recopilados se deduce que la mayoria de los usuarios
(51%) consideran que el proceso de direccion es bueno, por lo tanto, la
Municipalidad puede mejorar esta valoracibn manteniendo una
comunicacion estrecha y cordial con el usuario, asi mismo capacitar y

motivar a su personal para que puedan brindar un mejor servicio.

4.1.3.1.4. PROCESO DE CONTROL

TABLA N°11
PROCESO DE CONTROL EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

Escalas Frecuencia Porcentaje

REGULAR 60 545
Valido BUENO 50 455
Total 110 100.0

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora
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GRAFICON°5
PROCESO DE CONTROL EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

CONTROL

m REGULAR
BUENO

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora

INTERPRETACION

Segun los resultados estadisticos se puede observar que 60 usuarios
encuestados equivalente a un 55% califican como regular el control que se
ejecuta en la Municipalidad de Pisco; mientras que 50 de los encuestados
que corresponde un 45% afirman que este proceso es bueno, es decir tanto
el nivel de desempefio laboral como el interés que muestra la institucion en

atender sus quejas y sugerencias se encuentra en un nivel moderado.

De los datos recopilados se deduce que la mayoria de los usuarios
(55%) califican como regular el proceso de control, por lo tanto, la
Municipalidad debe mejorar estar valoracion realizando constantemente

supervisiones y control hacia su personal.



4.1.3.2. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

4.1.3.2.1. EXPECTATIVAS DEL USUARIO

TABLA N° 12
EXPECTATIVAS DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

Escalas  Frecuencia Porcentaje

REGULAR 33 30.0
Valido  BUENO 77 70.0
Total 110 100.0

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracién: La autora

GRAFICON° 6
EXPECTATIVAS DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

EXPECTATIVAS

B REGULAR

BUENO

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora
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INTERPRETACION

De acuerdo con los resultados estadisticos se puede observar que 77
encuestados pertenecientes a un 70% manifiestan que la atencion
personalizada y la amabilidad del trabajador al momento de brindar sus
servicios son buenas; mientras que 33 usuarios encuestados que equivale a
un 30% califican como regular el trato que le brinda el personal de la

Municipalidad Provincial de Pisco.

De los datos recopilados se deduce que la mayoria de los usuarios
(70%) consideran que sus expectativas respecto a la atencién y trato que le
brindan en esta institucion es buena, por lo tanto, la Municipalidad puede
mejorar el servicio de atencion y llegar a la valoracion de excelente

ofreciendo siempre un trato amable y cordial.

41.3.2.2. ELEMENTOS TANGIBLES

TABLA N° 13
ELEMENTOS TANGIBLES EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

Escalas Frecuencia Porcentaje

REGULAR 17 154

Valido BUENO 83 75.5
EXCELENTE 10 9.1

Total 110 100.0

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora
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GRAFICON°7
ELEMENTOS TANGIBLES EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

ELEMENTOS TANGIBLES
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Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracién: La autora

INTERPRETACION

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede observar que 83
encuestados pertenecientes a un 76% califican que los elementos tangibles
en la Municipalidad de Pisco son buenas, manifestando que tanto el aspecto
fisico del personal como el ambiente y las instalaciones son adecuadas para
brindar un buen servicio; mientras que 17 usuarios encuestados equivalente
a un 15% califican como regular dichos aspectos; por ultimo sélo 10
encuestados que corresponde a un 9% manifiestan que los elementos

tangibles de esta institucion son excelentes.

De los datos recopilados se deduce que la mayoria de los usuarios
(76%) consideran que los elementos tangibles presentes en esta institucion

son buenos, por lo tanto, la Municipalidad debe seguir manteniendo en
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Optimas condiciones y mejorar cada vez mas la apariencia fisica de tales

aspectos.

4.1.3.2.3. EFICACIA DEL SERVICIO
TABLA N° 14

EFICACIA DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

Escalas Frecuencia Porcentaje

MALO 1 0.9

Vélido REGULAR 70 63.7
BUENO 39 35.4
Total 110 100.0

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracién: La autora

GRAFICON°8
EFICACIA DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018
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Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora
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INTERPRETACION

Segun los resultados estadisticos se puede observar que 70 usuarios
encuestados pertenecientes a un 64% manifiestan que la eficacia del servicio
en la Municipalidad de Pisco es regular tomando en consideracion factores
como las medidas de sefializacién y seguridad que existen en los ambientes
y/o instalaciones del local y capacidad de respuesta del trabajador; mientras
que 39 encuestados en la cual equivale a un 35% consideran que la eficacia
del servicio es buena; por dltimo sélo 1 usuario que corresponde a un 1%

afirma que dicha dimensién es mala.

De los datos recopilados se deduce que la mayoria de los usuarios
(64%) califican como regular la eficacia del servicio, por lo tanto, la
Municipalidad puede mejorar este servicio brindando mayor seguridad en

las instalaciones y realizar capacitaciones permanentes a su personal.

4.1.3.2.4. EFICIENCIA DEL SERVICIO

TABLA N° 15
EFICIENCIA DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

Escalas Frecuencia Porcentaje
REGULAR 44 40.0
Valido BUENO 46 41.8
EXCELENTE 20 18.2
Total 110 100.0

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracidn: La autora
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GRAFICON°9
EFICIENCIA DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PISCO - 2018

EFICIENCIA DEL SERVICIO

B REGULAR
BUENO
EXCELENTE

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco
Elaboracion: La autora

INTERPRETACION

De acuerdo con los resultados estadisticos se puede observar que 46
encuestados pertenecientes a un 42% consideran que la eficiencia del
servicio en la Municipalidad de Pisco es buena, manifestando que si estan
de acuerdo con la puntualidad del trabajador al momento de brindar sus
servicios, y los costos que demandan cada uno de los tramites; mientras que
44 encuestados equivalente a un 40% califican como regular la eficiencia
del servicio; por ultimo s6lo 20 encuestados que equivale a un 18% afirman

que dicha dimension es excelente.

De los datos recopilados se deduce que la mayoria de los usuarios
(42%) consideran que la eficiencia del servicio es buena, por lo tanto, la
Municipalidad puede mejorar el servicio que brinda y no conformase con

ser sblo eficaz, sino llegar a ser eficiente.
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4.2. DISCUSION

4.2.1. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

La gestion administrativa se relaciona favorablemente con el nivel de

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018

FORMULACION DE LAS HIPOTESIS ESTADISTICAS:

4.2.1.1. HIPOTESIS ALTERNATIVA (H,)

La gestion administrativa si se relaciona favorablemente con

el nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Pisco - 2018

4.2.1.2. HIPOTESIS NULA (Ho)

La gestion administrativa no se relaciona favorablemente con
el nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Pisco - 2018



TABLA N° 16:
HIPOTESIS GENERAL

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
GESTION
ADMINISTRATIVA *
NIVEL DE 110 100,0% 0 0,0% 110 100,0%

SATISFACCION DE
LOS USUARIOS

TABLA N° 17:
HIPOTESIS GENERAL

Tabla cruzada GESTION ADMINISTRATIVA*NIVEL DE SATISFACCION DE LOS

USUARIOS
NIVEL DE
SATISFACCION DE
LOS USUARIOS

3 4 Total
GESTION 3 Recuento 41 25 66
ADMINISTRATIVA Recuento esperado 33,6 32,4 66,0
% del total 37,3% 22,7% 60,0%
4 Recuento 15 29 44
Recuento esperado 22,4 21,6 44,0
% del total 13,6% 26,4% 40,0%
Total Recuento 56 54 110
Recuento esperado 56,0 54,0 110,0
% del total 50,9% 49,1% 100,0%

94
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TABLA N° 18:
HIPOTESIS GENERAL

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion  Significacion  Significacion

asintética exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,300° 1 ,004
Correccion de continuidad® 7,216 1 ,007
Razon de verosimilitud 8,414 1 ,004
Prueba exacta de Fisher ,006 ,003
Asociacion lineal por lineal 8,224 1 ,004

N de casos validos 110

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 21,60.
b. Solo se ha calculado para una tabla 2x2

INTERPRETACION

Se observa que, como el valor de significancia, es decir el valor critico observado
es 0.004 < 0.05; se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir
que la gestion administrativa si se relaciona favorablemente con el nivel de satisfaccién de

los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018
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4.2.2. CONTRASTACION DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

La planeacion se relaciona satisfactoriamente con las expectativas

del nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de

Pisco - 2018

FORMULACION DE LAS HIPOTESIS ESTADISTICAS

4.2.2.1. HIPOTESIS ALTERNATIVA (H,)

La planeacion si se relaciona satisfactoriamente con las
expectativas del nivel de satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Pisco - 2018

4.2.2.2. HIPOTESIS NULA (Ho)

La planeacion no se relaciona satisfactoriamente con las
expectativas del nivel de satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Pisco - 2018



TABLA N° 19
PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Resumen de procesamiento de casos

97

Casos
Vélido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PLANEACION *
EXPECTATIVAS 110 100,0% 0 0,0% 110 100,0%
TABLA N° 20
PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA
Tabla cruzada PLANEACION*EXPECTATIVAS
EXPECTATIVAS
3 4 Total

PLANEACION 2 Recuento 17 0 17
Recuento esperado 51 11,9 17,0
% del total 15,5% 0,0% 15,5%
3 Recuento 13 35 48
Recuento esperado 14,4 33,6 48,0
% del total 11,8% 31,8% 43,6%
4 Recuento 3 42 45
Recuento esperado 13,5 31,5 45,0
% del total 2,7% 38,2% 40,9%
Total Recuento 33 77 110
Recuento esperado 33,0 77,0 110,0
% del total 30,0% 70,0% 100,0%




98

TABLA N° 21
PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

asintotica

Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 51,528° 2 ,000
Razén de verosimilitud 56,274 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 43,147 1 ,000

N de casos validos 110

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 5,10.

INTERPRETACION

Se observa que, como el valor de significancia, es decir el valor critico
observado es 0.000 < 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, es decir que la planeacion si se relaciona satisfactoriamente con las
expectativas del nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial

de Pisco - 2018
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4.2.3. CONTRASTACION DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

La organizacion se relaciona favorablemente con los elementos

tangibles del nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Pisco - 2018

FORMULACION DE LAS HIPOTESIS ESTADISTICAS

4.2.3.1. HIPOTESIS ALTERNATIVA (H,)

La organizacion si se relaciona favorablemente con los

elementos tangibles del nivel de satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Pisco - 2018

4.2.3.2 HIPOTESIS NULA (Ho)

La organizacion no se relaciona favorablemente con los
elementos tangibles del nivel de satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Pisco - 2018
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TABLA N° 22
SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
ORGANIZACION *
ELEMENTOS 110 100,0% 0 0,0% 110 100,0%

TANGIBLES

TABLA N° 23
SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

Tabla cruzada ORGANIZACION*ELEMENTOS TANGIBLES

ELEMENTOS TANGIBLES

3 4 5 Total
ORGANIZACION 3 Recuento 16 47 4 67
% del total 14,5% 42,8% 3,6% 60,9%
4 Recuento 1 36 6 43
% del total 0,9% 32,7% 5,5% 39,1%
Total Recuento 17 83 10 110

% del total 15,4% 75,5% 9,1% 100,0%
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TABLA N° 24
SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,349% 2 ,006
Razon de verosimilitud 12,547 2 ,002
Asociacion lineal por lineal 9,380 1 ,002

N de casos validos 110

a. 1 casillas (16,7%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 3,91.

INTERPRETACION

Se observa que, como el valor de significancia, es decir el valor critico
observado es 0.006 < 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, es decir que la organizacién si se relaciona favorablemente con los
elementos tangibles del nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Pisco - 2018
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4.2.4. CONTRASTACION DE LA TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA

La direccién se relaciona satisfactoriamente con la eficacia del

servicio del nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Pisco - 2018

FORMULACION DE LAS HIPOTESIS ESTADISTICAS

4.2.4.1. HIPOTESIS ALTERNATIVA (Hy)

La direccion si se relaciona satisfactoriamente con la

eficacia del servicio del nivel de satisfacciéon de los usuarios en

la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018

4242 HIPOTESIS NULA (Ho)

La direccidon no se relaciona satisfactoriamente con la
eficacia del servicio del nivel de satisfacciéon de los usuarios en

la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018
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TABLA N° 25
TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
DIRECCION *
BAEACIA DAL 110  1000% 0 00% 110  1000%
SERVICIO

TABLA N° 26
TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Tabla cruzada DIRECCION*EFICACIA DEL SERVICIO

EFICACIA DEL SERVICIO

2 3 4 Total
DIRECCION 3  Recuento 1 39 14 54
% del total 0,9% 35,5% 12,7% 49,1%
4 Recuento 0 31 25 56
% del total 0,0% 28,2% 22,7% 50,9%
Total Recuento 1 70 39 110

% del total 0,9% 63,7% 35,4% 100,0%
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TABLA N° 27
TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de 11,159° 2 ,004
Pearson
Razon de verosimilitud 11,400 2 ,003
Asociacion lineal por 10,073 1 ,002
lineal
N de casos validos 110

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es 9,82.

INTERPRETACION

Se observa que, como el valor de significancia, es decir el valor critico observado
es 0.004 < 0.05; se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, es decir
que la direccion si se relaciona satisfactoriamente con la eficacia del servicio del nivel de

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018
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4.25. CONTRASTACION DE LA CUARTA HIPOTESIS ESPECIFICA

El control se relaciona favorablemente con la eficiencia del servicio

del nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de

Pisco - 2018

FORMULACION DE LAS HIPOTESIS ESTADISTICAS

4.25.1. HIPOTESIS ALTERNATIVA (Hy)

El control si se relaciona favorablemente con la eficiencia

del servicio del nivel de satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Pisco - 2018

4252 HIPOTESIS NULA (Ho)

El control no se relaciona favorablemente con la eficiencia
del servicio del nivel de satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de Pisco - 2018



Resumen de procesamiento de casos

Tabla N° 28
CUARTA HIPOTESIS ESPECIFICA
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Casos
Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CONTROL *
EFICIENCIA DEL 110 0,0% 110 100,0%
SERVICIO
Tabla N° 29
CUARTA HIPOTESIS ESPECIFICA
Tabla cruzada CONTROL*EFICIENCIA DEL SERVICIO
EFICIENCIA DEL SERVICIO
3 4 5 Total
CONTROL 3 Recuento 30 24 6 60
% del total 273% 21,7% 5,5% 54 5%
4 Recuento 14 22 14 50
% del total 12,7% 20,1% 12,7% 45 5%
Total Recuento 44 46 20 110
% del total 40,0% 41,8% 18,2% 100,0%
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Tabla N° 30
CUARTA HIPOTESIS ESPECIFICA

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,982° 2 ,011
Razon de verosimilitud 9,416 2 ,009
Asociacion lineal por 8,881 1 ,003
lineal
N de casos validos 110

INTERPRETACION

Se observa que, como el valor de significancia, es decir el valor critico observado
es 0.011 < 0.05; se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, es decir
que el control si se relaciona favorablemente con la eficiencia del servicio del nivel de

satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1.

Al relacionar ambas variables, Gestién administrativa y Nivel de satisfaccion
de los usuarios, se determind un valor de significancia de 0.004 < 0.05
deduciendo que las variables en estudio si se encuentran correlacionadas, esto
quiere decir, que la gestion administrativa se relaciona favorablemente con el

nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco.

En la primera hipétesis especifica, se establece que la planeacion se relaciona
satisfactoriamente con las expectativas del nivel de satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018, cuyo valor de significancia es
de 0.000 < 0.05, por lo tanto, se concluye que la hipétesis planteada es

aceptada.

En la segunda hipotesis especifica, se establece que la organizacion se
relaciona favorablemente con los elementos tangibles del nivel de satisfaccion

de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018, cuyo valor de
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significancia es de 0.006 < 0.05, por lo tanto, se concluye que la hipotesis

planteada es aceptada.

En la tercera hipdtesis especifica, se establece que la direccion se relaciona
satisfactoriamente con la eficacia del servicio del nivel de satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018, cuyo valor se
significancia es de 0.004 < 0.05, por lo tanto, se concluye que la hipotesis

planteada es aceptada.

En la cuarta hipétesis especifica, se establece que el control se relaciona
favorablemente con la eficiencia del servicio del nivel de satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco - 2018, cuyo valor de
significancia es de 0.011 < 0.05, por lo tanto, se concluye que la hipotesis

planteada es aceptada.

5.2. RECOMENDACIONES

1.

De acuerdo con los resultados, se comprueba que la gestion administrativa se
relaciona favorablemente con el nivel de satisfaccién de los usuarios, por lo
cual se recomienda verificar constantemente las actividades que se desarrollan
en la institucion, con la finalidad de mantener la relacion que existe entre

ambas variables.

Se recomienda que los objetivos institucionales deban tener una definicion

precisa y estar ligados a un tiempo determinado para ser alcanzados ya sea a un
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corto, mediano o largo plazo; se recomienda también buscar una mejor calidad
en el servicio de atencion al usuario y mantener un trato personalizado hacia
ellos. Una de las principales dificultades que enfrentan las personas que acuden
a una Municipalidad es la demora en los tramites, es por ello que las
instituciones deben plantearse estrategias que permita agilizar la
documentacién presentada por el ciudadano; y una de las mejores maneras de
reducir el retraso en trdmites es incorporando mejoras tecnoldgicas ya que nos
permite desarrollar actividades en menos tiempo y nos ayuda a controlar la
documentacion en las distintas unidades de la institucion, de tal manera que la

respuesta a la solicitud del administrado sea mucho més répida.

La Municipalidad de Pisco cuenta con algunas fortalezas como son la
apariencia fisica del personal y apariencia fisica de las instalaciones, por tal
motivo se recomienda seguir fortaleciendo esos aspectos para que los usuarios
se sientan comodos al momento de recibir el servicio; asi como también se
noto ciertas debilidades en la gestion de recursos humanos, especificamente en
el proceso de seleccion del personal y la delegacion de funciones, lo
recomendable es seleccionar con mayor transparencia y equidad al personal

idoneo que realizard una labor en la entidad.

La motivacion tiene un rol muy importante en el tema de satisfacer al usuario
ya que un trabajador motivado realiza sus labores de manera productiva, es
atento con los clientes y sobre todo brinda el servicio que ellos esperan recibir,
es por ello que la institucion debe tener siempre en cuenta de la importancia

que tiene la motivacion ya que gracias a ella se logra alcanzar resultados
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favorables. Una de las mayores motivaciones en el ambito laboral son las
capacitaciones debido a que le permiten a los colaboradores aumentar su
conocimiento y mejorar su desarrollo personal y profesional; se recomienda
entonces realizar programas de capacitacion para que los trabajadores puedan

realizar sus labores eficazmente y asi brindar un mejor servicio.

Medir y corregir periddicamente las actividades desarrolladas por los
subordinados para que los planes y objetivos sean alcanzados
satisfactoriamente. Existen diversas maneras de mejorar el servicio, por
ejemplo; respondiendo rapidamente a las solicitudes y quejas de los usuarios,
considerar costos accesibles al alcance de los ciudadanos y el servicio de
atencion se debe dar de manera rapida sin hacer esperar demasiado tiempo al
usuario, asi como también evitar desplazamientos innecesarios para completar
un tramite. Es por ello que se recomienda sequir fortaleciendo el sistema de

supervision y control con el fin de mejorar la eficiencia del servicio al usuario.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ANEXO N° 1
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORES
EXCELENTE
) BUENO
PLANEACION OBJETIVOS 1) REGULAR
INSTITUCIONALES
@ MALO
ESTRATEGIAS MUY MALO
UBICACION DE EXCELENTE
OFICINAS/UNIDADES ® BUENO
' ' 4) ) REGULAR
' ORGANIZACION GESTION DE RECURSOS ©) MALO
GESTION HUMANOS MUY MALO
ADMINISTRATIVA
EXCELENTE
. (7 BUENO
. COMUNICACION
PIRECCION MOTIVACION (8) REGULAR
MALO
MUY MALO
EXCELENTE
o BUENO
CONTROL NIVEL DE DESEMPERNO ©) ~EGULAR
LABORAL
(10) MALO
INTERES MUY MALO
EXCELENTE
AMABILIDAD
EXPECTATIVAS TENCION 1) BUENO
@ REGULAR
PERSONALIZADA MALO
MUY MALO
VEL D . EXCELENTE
APARIENCIA FISICA DEL BUENO
3 ELEMENTOS REGULAR
SATISFACCION DE TANGIBLES PERSONAL MALO
LOS APARIENCIA FISICA DE LAS 4) MUY MALO
INSTALACIONE
USUARIOS S CIONES
EXCELENTE
5) BUENO
EFICACIA DEL SEGURIDAD
SERVICIO CAPACIDAD DE 6) (7) REGULAR
MALO
RESPUESTA MUY MALO
EXCELENTE
PUNTUALIDAD BUENO
EFICIIEI;NV(IZIAI\ DEL oSS (8) REGULAR
S CIO MALO

(9) (10)

MUY MALO
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ANEXO N° 2
INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO N° 1
GESTION ADMINISTRATIVA

PRESENTACION

El siguiente instrumento ha sido elaborado con fines académicos, en la cual se desea obtener informacion sobre la
Gestion Administrativa en la Municipalidad Provincial de Pisco; cabe resaltar que la informacion recolectada es
sumamente confidencial.

INDICACIONES
A continuaciodn, se le presentan una serie de preguntas, le agradeceria que responda con total sinceridad cada una de
ellas. Marcar con (X) la alternativa que usted cree conveniente

SEXO: FI] M ]
EDADES: 18-28[ |  29-39 [ ] 40-50 [ ]  slamas [ |

OPCIONES DE
RESPUESTA
tu o
~ o
z19|<|o|g
N° ITEMS - o> 2
® 22|23
f o =
5141321
PLANEACION
1 ¢Como califica usted los objetivos institucionales planteados por la Municipalidad de
Pisco?

¢Como considera usted las estrategias que aplica la Municipalidad de Pisco para agilizar los
tramites?

ORGANIZACION

1 | ¢Cdémo califica usted la ubicacion de las oficinas/unidades en la Municipalidad de Pisco?

o |¢Como define usted el proceso de seleccion del personal desarrollado por la Municipalidad
de Pisco?

¢C6mo evalla usted la delegacion de funciones llevadas a cabo en la Municipalidad de
Pisco?

¢C6mo califica usted los instrumentos de gestion que regulan las actividades administrativas
en la Municipalidad de Pisco?

DIRECCION

1 |¢En qué medida califica usted la comunicacién que existe entre el personal y el
usuario que acude a la Municipalidad de Pisco?

o |¢Como califica usted el grado de motivacion que tiene el personal al momento de brindar
SUS Servicios?

CONTROL

¢De qué manera califica usted el nivel de desempefio laboral de los trabajadores en la
Municipalidad de Pisco?

2 ¢Como califica usted el interés que muestra la Municipalidad de Pisco por atender sus
quejas y sugerencias?




CUESTIONARIO N° 2
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

PRESENTACION
El siguiente instrumento ha sido elaborado con fines académicos, en la cual se desea obtener informacion sobre el
Nivel de satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Pisco; cabe resaltar que la informacién
recolectada sera sumamente confidencial

INDICACIONES
A continuacidn, se le presentan una serie de preguntas, le agradeceria que responda con total sinceridad cada una de
ellas. Marcar con (X) la alternativa que usted cree conveniente

SEXO: F |:| M |:|
EDADES: 18-28|:| 29-39 |:| 40-50 |:| 51 a mas |:|
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servicios?

OPCIONES DE
RESPUESTA
e o
= x
z |9 < e} pre
b2 3/9|<
N° ITEMS J1 5|5 =
m| 4ol llls
O| 2| W = )
X |0y
N =
S|1413|2]1
EXPECTATIVAS
1 | ¢De qué manera califica usted la amabilidad del personal al momento de brindar sus

¢Como califica usted la atencidn personalizada que existe en la Municipalidad de

2 Pisco?
ELEMENTOS TANGIBLES
1 ¢De qué manera califica usted la apariencia fisica del personal de la Municipalidad de
Pisco?
2 | ¢Como califica usted el ambiente fisico y las instalaciones de la Municipalidad de Pisco?
EFICACIA DEL SERVICIO
1 | ¢Como evalla usted las medidas de sefializacion y seguridad que existen en los
ambientes de la Municipalidad de Pisco?
2 | ¢Como evalla usted el tiempo de espera al momento de efectuar algin tramite?
3 ¢Como califica usted la informacion que le brinda el personal sobre los servicios ofrece
la Municipalidad de Pisco?
EFICIENCIA DEL SERVICIO
1 ¢Como califica usted la puntualidad del servicio que se le brinda en la Municipalidad de
Pisco?
5 ¢De qué manera califica usted los costos que presentan cada uno de los tramites que se
realizan en la Municipalidad de Pisco?
3 ¢C6mo evalla usted el servicio que recibe en la Municipalidad de Pisco con relacion al

pago efectuado por un tramite?
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ANEXO N° 3
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS — CONSULTA DE EXPERTOS

INFORME DE VALIDACION INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

l. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE:
Mg. ABNER MANUEL RAMOS ALTAMIRANO

1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA:
Docente de la Escuela Profesional de Administracion de Negocios de la
Universidad Privada San Juan Bautista

1.3 NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario relacionado a la Gestion Administrativa

1.4 OBJETIVO DE LA EVALUACION:
Medir la validez del instrumento con relacion a la primera variable de la
investigacion.

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO:
Bach. HUAMAN ECHEGARAY, SHEYLA DERENISE — Ex alumna de
la Escuela Profesional de Administracion de Negocios de la Universidad
Privada San Juan Bautista

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%

CLARIDAD Esta formulado con

. X
un lenguaje claro

No presenta sesgo ni
OBJETIVIDAD . X
induce respuestas

Esta de acuerdo con
los avances de las

ACTUALIDAD . ., X
teorias de la Gestion

Administrativa
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ORGANIZACION

Existe una
organizacion légica
y coherente

SUFICIENCIA

Comprende aspectos
en calidad y
cantidad

INTENCIONALIDAD

Adecuado para
establecer los
conocimientos de
Gestion
Administrativa

CONSISTENCIA

Basados en aspectos
tedricos y cientificos
de la Gestién
Administrativa

Entre los indices e

COHERENCIA indicadores X
La estrategia
responde al
METODOLOGIA propdsito de la X

investigacion
descriptiva

I1l.  OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento presenta consistencia interna determinada por la relacion visible

entre los items, indicadores y variables.

Por lo tanto, se recomienda su aplicacién en la recoleccion de datos.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

88%

Chincha, 27 de febrero del 2018

Firma del experto informante
DNI: 40775017
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VALIDEZ DE INSTRUMENTOS — CONSULTA DE EXPERTOS

INFORME DE VALIDACION INSTRUMENTO POR JUICIO
DE EXPERTOS

l. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE:
Mg. ABNER MANUEL RAMOS ALTAMIRANO

1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA:
Docente de la Escuela Profesional de Administracion de Negocios de la
Universidad Privada San Juan Bautista

1.3 NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario relacionado al Nivel de satisfaccion de los usuarios

1.4 OBJETIVO DE LA EVALUACION:
Medir la validez del instrumento con relacion a la segunda variable de la
investigacion

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO:
Bach. HUAMAN ECHEGARAY, SHEYLA DERENISE — Ex alumna de
la Escuela Profesional de Administracion de Negocios de la Universidad
Privada San Juan Bautista

1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%

CLARIDAD Esta formulado con un
lenguaje claro

X

No presenta sesgo ni
OBJETIVIDAD ) X
induce respuestas

Esta de acuerdo con los
avances de las teorias
ACTUALIDAD del Nivel de X
satisfaccion de los
usuarios
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ORGANIZACION

Existe una organizacion
I6gica y coherente

SUFICIENCIA

Comprende aspectos en
calidad y cantidad

INTENCIONALIDAD

Adecuado para
establecer los
conocimientos del
Nivel de satisfaccion de
los usuarios

CONSISTENCIA

Basados en aspectos
teoricos y cientificos
del Nivel de
satisfaccion de los
usuarios

COHERENCIA

Entre los indices e
indicadores

METODOLOGIA

La estrategia responde
al propdsito de la
investigacion
descriptiva

1. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento presenta consistencia interna determinada por la relacion visible

entre los items, indicadores y variables.

Por lo tanto, se recomienda su aplicacion en la recoleccion de datos.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

89%

Chincha, 27 de febrero del 2018

Firma del experto informante
DNI: 40775017




VALIDEZ DE INSTRUMENTOS — CONSULTA DE EXPERTOS

INFORME DE VALIDACION INSTRUMENTO POR JUICIO

DE EXPERTOS

l. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE:
Mg. MARITZA MARGARITA GONZALES CASTILLA

1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA:
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Docente de la Escuela Profesional de Administracion de Negocios de la

Universidad Privada San Juan Bautista

1.3 NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario relacionado a la Gestion Administrativa

1.4 OBJETIVO DE LA EVALUACION:

Medir la validez del instrumento con relacion a la primera variable de la
investigacion

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO:
Bach. HUAMAN ECHEGARAY, SHEYLA DERENISE — Ex alumna de
la Escuela Profesional de Administracion de Negocios de la Universidad
Privada San Juan Bautista

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
UNRLE/ADOIRES SRR 00 — 20% 21 -40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con un N
lenguaje claro
No presenta sesgo ni
OBJETIVIDAD . X
induce respuestas
Esta de acuerdo con los
avances de las teorias de
ACTUALIDAD ., X
la Gestion
Administrativa
. Existe una organizacion
ORGANIZACION X

I6gica y coherente
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Comprende aspectos en
SUFICIENCIA . . X
calidad y cantidad

Adecuado para
establecer los

INTENCIONALIDAD . X
conocimientos de

Gestion Administrativa

Basados en aspectos

tedricos y cientificos de
CONSISTENCIA ., X
la Gestion

Administrativa

Entre los indices e
COHERENCXIA indicadores X

La estrategia responde
; al proposito de la
METODOLOGIA | . =~ X
investigacion
descriptiva

I1l.  OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento presenta consistencia interna determinada por la relacion visible
entre los items, indicadores y variables.

Por lo tanto, se recomienda su aplicacion en la recoleccion de datos.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

88%

Chincha, 27 de febrero del 2018

Firma del experto informante
DNI: 21806934
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VALIDEZ DE INSTRUMENTOS — CONSULTA DE EXPERTOS

INFORME DE VALIDACION INSTRUMENTO POR JUICIO
DE EXPERTOS

l. DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE:
Mg. MARITZA MARGARITA GONZALES CASTILLA

1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA:
Docente de la Escuela Profesional de Administracion de Negocios de la
Universidad Privada San Juan Bautista

1.3 NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario relacionado al Nivel de satisfaccion de los usuarios

1.4 OBJETIVO DE LA EVALUACION:
Medir la validez del instrumento con relacién a la segunda variable de la
investigacion

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO:
Bach. HUAMAN ECHEGARAY, SHEYLA DERENISE — Ex alumna de
la Escuela Profesional de Administracion de Negocios de la Universidad
Privada San Juan Bautista

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% | 21-40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%

CLARIDAD Esta formulado con un

. X
lenguaje claro

No presenta sesgo ni
OBJETIVIDAD . X
induce respuestas

Esta de acuerdo con los
avances de las teorfas
del Nivel de
ACTUALIDAD L X
satisfaccion de los

usuarios
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. Existe una organizacion
ORGANIZACION L. X
I6gica y coherente

Comprende aspectos en
SUFICIENCIA . . X
calidad y cantidad

Adecuado para
establecer los
INTENCIONALIDAD | conocimientos del X
Nivel de satisfaccion de
los usuarios

Basados en aspectos
teoricos y cientificos
CONSISTENCIA . . L, X
Nivel de satisfaccion de

los usuarios

Entre los indices e
COHERENCIA indicadores X

La estrategia responde
al propdsito de la
investigacion
descriptiva

METODOLOGIA

1. OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento presenta consistencia interna determinada por la relacion visible
entre los items, indicadores y variables.

Por lo tanto, se recomienda su aplicacién en la recoleccion de datos.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

89%

Chincha, 27 de febrero del 2018

Firma del experto informante
DNI: 21806934
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ANEXO N° 4
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS - ESTUDIO PILOTO

El coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach, tienen la siguiente férmula:

a= ——|1-

K XV
K—1 v,

Se utilizé el programa IBM SPSS 24 Statistics Visor, para realizar el analisis del resumen
de procesamiento de casos. En las estadisticas de fiabilidad se obtuvo los siguientes

resultados:

PRIMERA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,908 20




SEGUNDA VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,909 20
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ANEXO N° 5 MATRIZ CONCEPTUAL
GESTION ADMINISTRATIVA Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PISCO - 2018

131

FORMA . VARIABLES
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS TIPOS DIMENSIONES INDICADORES
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: e Objetivos institucionales
, -, . . . - . - S Planeacion
o ;Qué relacion existe entre la |e Determinar qué relacion existe |[e La gestibn administrativa se « Estrategias
gestion administrativa y el nivel de | entre la gestion administrativa y el | relaciona favorablemente con el —
satisfaccion de los usuarios en la | nivel de satisfaccion de los | nivel de satisfaccion de los usuarios * Ubicacion de
Municipalidad Provincial de usuarios en la Municipalidad | en la Municipalidad Provincial de Variable oficinas/unidades

BASICA

Pisco - 2018?
PROBLEMAS ESPECIFICOS:

o ;Qué relacién existe entre la
planeacion y las expectativas del
nivel satisfaccion de los usuarios en
la Municipalidad Provincial de
Pisco - 2018?

o ;Qué relacion existe entre la
organizacion 'y los elementos
tangibles del nivel de satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Pisco - 2018?

e ;Qué relacién existe entre la
direccion y la eficacia del servicio
del nivel satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad
Provincial de Pisco - 2018?

o ;Qué relacién existe entre el
control y la eficiencia del servicio
del nivel de satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad
Provincial de
Pisco - 2018?

Provincial de Pisco - 2018
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Identificar qué relacién existe entre
la planeacion y las expectativas del
nivel satisfaccion de los usuarios
en la Municipalidad Provincial de
Pisco - 2018

e Evaluar qué relacion existe entre la
organizacion 'y los elementos
tangibles del nivel de satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Pisco - 2018

e Analizar qué relacién existe entre
la  direccion y la eficacia del
servicio del nivel satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Pisco - 2018

o |dentificar qué relacién existe entre
el control y la eficiencia del
servicio del nivel de satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Pisco - 2018

Pisco - 2018
HIPOTESIS ESPECIFICAS:

elLa planeacion se  relaciona
satisfactoriamente con las
expectativas del nivel satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Pisco - 2018

ela organizacion se relaciona
favorablemente con los elementos
tangibles del nivel de satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Pisco - 2018

ela direccién se relaciona
satisfactoriamente con la eficacia
del servicio del nivel satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Pisco - 2018

o El control se relaciona
favorablemente con la eficiencia
del servicio del nivel de satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad
Provincial de Pisco - 2018

Independiente:

Gestion
Administrativa

Organizacion

e Gestion de recursos
humanos

Direccion

e Comunicacion

e Motivacion

Control

¢ Nivel de desempefio
laboral
o Interés

Variable
Dependiente:

Nivel de
satisfaccion de
los usuarios

Expectativas

e Amabilidad
e Atencion personalizada

¢ Apariencia fisica del

Elementos personal
tangibles e Apariencia fisica de las
instalaciones
Eficacia del | Seguridad
servicio ¢ Capacidad de respuesta
Eficiencia del |; pntualidad
servicio

e Costos
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GFSTION ADMINISTRATIVA Y FI NIVFI DF SATISFACCION DF I OS USUARIOS FN I A MUNICIPAL IDAD PROVINCIAI DF PISCO - 2018
N < TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ANALISIS E INTERPRETACION
TIPO DISENO POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO RECOLECCION DE DATOS DE LOS RESULTADOS
El disefio de la | Poblacion Técnica Andlisis de datos
investigacion es
descriptivo, detallando la | La poblacion esta conformada por un nimero | Para el desarrollo de esta investigacion se | El andlisis e interpretacion de los
relacion que existe entre | de habitantes de la provincia de Pisco, de los | utilizd la encuesta, definida como una | resultados estadisticos se realizé a
ambas variables. distintos lugares que conforman la provincia. | técnica de recoleccion de datos que |través de la estadistica descriptiva
o El tamafio de la poblacion esta determinado | permite obtener informacion sobre un | mediante el calculo de la media
Se adapta el siguiente | nor todos los usuarios de distintos niveles de | tema en particular, la encuesta es la | aritmética para cada una de las
o | Fauema educacion, considerando los  siguientes | técnica mas utilizada ya que nos | dimensiones; y también se hizo uso
0 estratos, usuarios con grado de instruccion | proporciona informacion precisa acerca | de la  estadistica inferencial,
R X correspondiente a primaria, secundaria y en | del &rea en estudio. hallando el coeficiente de Chi
R algunos casos nivel superior. ) B cuadrado de Pearson.
£ La poblacion estd conformada por 354 | La informacion recolectada en lapresente | con el uso de la estadistica
L n r usuarios que visitan la Municipalidad de | investigacion pertenece a los usuarios de | gescriptiva se pudo establecer parte
A Pisco, entre hombres y mujeres con edades a | 12 Municipalidad Provincial de Pisco. de la informacion en tablas
c partir de 18 afios a mas. estadisticas, clasificados en
| Y Instrumento pprcentajes, permitiendo verificar
o) . dichos _ resultados ~con el
N POBLACION DE Ustantos o L i planteamiento establecido en el
MWICIPALIDADP?{&;?CUIIENALA El cuestionario es un instrumento de marco tedrico cuyo objetivo es
ﬁ Donde: DE PISCO - 2018 recoleccion de datos que esta representado | 4.4 ino-o veracidad.
por un conjunto de preguntas. En esta
n: Muestra investigacion  la  muestra  estuvo Procesamiento de datos
X: Gestion administrativa DESCRIPCION Fi % conformada por 110 wusuarios de la
I\(():s Esi;/::igse satisfaccion de MUJERES 163 46 Municipalidad Provincial de Pisco. Luego de haber obtenido la
r- Correlacién entre las HOMBRES ot ™ Los usuarios fueron elegidos a criterio del informacion ~ correspondiente, los
. TOTAL 354 100 ; . . . resultados fueron procesados en los
variables mvestlgado_r, a quienes se les apl!co I(_)s orogramas  de  Microsoft  Word
Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provincial de Pisco dos  cuestionarios, ~cada cuestionario Excel y el programa SPSS Versién,
Elaboracién: La autora estuvo Compuesto por 10 preguntas 24
considerando 5 opciones de respuesta para '
cada una de ellas como Excelente, Bueno, | g procesamiento de datos sigue la
Regu!ar, Malo y Muy malc_). El Primer | sjguiente serie:
cuestionario presenta la variable gestion
administrativa, en la cual consta de 4 | ¢ Clasificacion de datos: Consiste
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Muestra

Para encontrar la muestra se consider6é a 110

usuarios que visitan la  Municipalidad

Provincial de Pisco, tomando como base

criterios de inclusion y exclusion

Para el criterio de inclusién:

Se considerd a usuarios que cumplan con las
caracteristicas necesarias para que puedan
integrar la muestra.

Para el criterio de exclusion:

- Usuarios menores de edad.

- Usuarios que aun cumpliendo con las
caracteristicas no  aceptaron  su
participacion en el estudio.

- Usuarios gue no se encontraban dentro y
fuera de las instalaciones de Ila
Municipalidad.

TABLAN®2
MUESTRA DE USUARIOS QUE ACUDEN ALA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE PISCO -2018

DESCRIPCION Fi %
MUJERES 45 41
HOMBEES 63 39
TOTAL 110 100

Fuente: Datos recogidos de la Municipalidad Provineial de Pisco
Elaboracién: La autora

dimensiones: planeacion, organizacion,
direccion y control; y el segundo
cuestionario presenta la variable nivel de
satisfaccion de los usuarios que esta
representado  por 4  dimensiones:
expectativas, elementos tangibles, eficacia
del servicio y eficiencia del servicio.

El cuestionario nos va a permitir encontrar
la relacion que existe entre ambas
variables.

en seleccionar datos que se han
obtenido en base a diferentes
criterios, como el  disefio
seleccionado, validez, etc.

¢ Codificacion de datos: Consiste en
escoger valores a cada uno de los
datos con la finalidad de
beneficiar su identificacién, en
este caso para cada pregunta se ha
identificado 5 opciones de
respuesta, Excelente, Bueno,
Regular, Malo y Muy malo;
asignando niveles de 5 a 1
respectivamente.

e Tabulacion de datos: Consiste en
calcular las respuestas obtenidas
por cada usuario encuestado a
través del conteo de la
codificacion de las alternativas
consignadas en el cuestionario,
permitiendo mostrar los datos a
través de tablas y gréaficos
estadisticos.
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ANEXO N° 7
CUADRO ESTADISTICO POR PREGUNTA DE LA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

; VALORES
DIMENSION PREGUNTA MUY
MALO MALO |REGULAR| BUENO |EXCELENTE | TOTAL
Com_o_cal_lflca uste_:d los objetivos institucionales planteados por la 0 19 48 43 0 110
Municipalidad de Pisco
PLANEACION - » a1 ) lica | inalidad d
Cpmo considera uste las estrategias que aplica la Municipalidad de 0 17 50 43 0 110
Pisco para agilizar los tramites
Coémo califica usted la ubicacion de las oficinas/unidades en la 0 5 74 31 0 110
Municipalidad de Pisco
Como define usted el proceso de seleccion del personal desarrollado por 0 0 62 48 0
o ! 110
| la Municipalidad de Pisco
ORGANIZACION
Cémo evalla usted la delegacion de funciones llevadas a cabo en la 0 5 63 42 0
S : 110
Municipalidad de Pisco
Cémo califica usted los instrumentos de gestién que regulan las 0 0 32 78 0 110
actividades administrativas en la Municipalidad de Pisco
En qué medlda_ califica us_te_d Ig comunicacion que existe entre el 0 0 74 36 0 110
i personal y usuario en la Municipalidad de Pisco
DIRECCION
Como califica .usted el graQo. de motivacion que tiene el personal al 0 0 60 50 0 110
momento de brindar sus servicios
De qué manera caI|f|<_:a_ us'_[ed el nl_vel de desempefio laboral de los 0 0 71 39 0 110
trabajadores en la Municipalidad de Pisco
CONTROL s . g - e . . - .
Como califica u_sted el interés que muestra la Municipalidad de Pisco por 0 5 77 28 0 110
atender sus quejas y sugerencias
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ANEXO N° 8
CUADRO ESTADISTICO POR PREGUNTA DE LA VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

) VALORES
DIMENSION PREGUNTA
l\'/\l";ﬂ() MALO | REGULAR | BUENO |EXCELENTE | TOTAL
De qué manera califica usted la amabilidad del personal al momento de
brindar sus servicios 0 0 35 S 0 110
EXPECTATIVAS
Como califica usted la atencidon personalizada que existe en la
Municipalidad de Pisco 0 8 69 33 0 110
De qué manera califica usted la apariencia fisica del personal de la
e . 0 0 17 74 19 110
ELEMENTOs | Municipalidad de Pisco
TANGIBLES Como califica usted el ambiente fisico y las instalaciones de la 0 4 20 36 0 110
Municipalidad de Pisco
Como evalla usted las medidas de sefializacion y seguridad que existen
en los ambientes de la Municipalidad de Pisco 0 2 52 56 0 110
EFICACIADEL [Cg ’ i ’
SERVICIO ngp evalla usted el tiempo de espera al momento de efectuar algin 0 20 73 17 0 110
ramite
Como califica usted la informacion que le brinda el personal sobre los
servicios que ofrece la Municipalidad de Pisco 0 0 56 54 0 110
Como califica usted la puntualidad del servicio que se le brinda en la
Municipalidad de Pisco 0 3 ” 28 0 110
EFICIENCIA | De qué manera califica usted los costos que presentan cada uno de los 0 10 75 o5 0 110
DEL SERVICIO | trdmites que se realizan en la Municipalidad de Pisco
Como evalua usted el servicio que recibe en la Municipalidad de Pisco
con relacion al pago efectuado por un trdmite 0 4 62 21 17 110
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ANEXO N° 9
FOTOGRAFIAS
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