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RESUMEN

La investigacion titulada “Gestion administrativa y satisfaccion del
usuario en la municipalidad provincial de Ica, 2022, tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la gestion administrativa y satisfaccion del
usuario en la municipalidad provincial de Ica, 2022. La presente investigacion
fue de tipo basico, con enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
descriptivo correlacional y transversal. La muestra estuvo conformada por 162
usuarios de la municipalidad provincial de Ica, se utilizaron 2 cuestionarios,
una para la variable gestion administrativa y otro para la variable satisfaccion
del usuario, ambos cuestionarios validados por juicios de expertos, por lo
tanto, cuentan con confiabilidad y validez. Para el andlisis inferencial, se
empled la prueba de Rho Spearman y determinar la relacion entre ambas
variables, los resultados obtenidos demostraron que la gestiéon administrativa
se relaciona con la satisfaccion del usuario, con un nivel correlacién positiva

muy fuerte de 0.851 y una significancia p-valor de 0.000.
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ABSTRACT

The research entitled "Administrative management and user
satisfaction in the provincial municipality of Ica, 2022", had the general
objective of determining the relationship between administrative management
and user satisfaction in the provincial municipality of Ica, 2022. It was a basic
type of research, with a quantitative approach, non-experimental, descriptive
correlational and cross-sectional design. The sample consisted of 162 users
from the provincial municipality of Ica, 2 questionnaires were used, one for the
administrative management variable and the other for the user satisfaction
variable, both questionnaires validated by expert judgments, therefore, they
have reliability and validity. For the inferential analysis, the Rho Spearman test
was used to determine the relationship between both variables. The results
obtained showed that administrative management is related to user
satisfaction, with a very strong positive correlation level of 0.851 and a p

significance. -value of 0.000.

Keywords: Satisfaction, Management, User, Administration.
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INTRODUCCION

La pandemia del Covid-19 trajo cambios en diferentes sectores
institucionales, especialmente en la gestion administrativa de las
municipalidades distritales y provinciales, en el caso de la municipalidad
provincial de Ica, la atencién que se otorgaba a la ciudadania se convirtio en
proceso tedioso, ya que se inicié la atencion virtual, especialmente para las
personas mayores, a ello se sumaron otras deficiencias administrativas como;
el poco conocimiento de los funcionarios con relacion a los sistemas virtuales,
el poco control de las actividades de los colaboradores, la nula correccion de
las actividades erréneas, la mala planificacién de las actividades laborales a
realizar. Cuando se regresO paulatinamente a la presencialidad, estas
deficiencias persisten e incluso se agravaron, generando una sensacion de

insatisfaccion en el usuario.

Esta investigacion pretende brindar estrategias adecuadas para la
mejora de la gestion administrativa y asi mejorar la atencion del usuario. Por
lo tanto, el objetivo general de este trabajo de investigacion es conocer si hay
relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario y de esa
manera brindar informacién relevante al gerente general y funcionarios
involucrados en la atencién al usuario y todas las oficinas que mantengan

contacto con la ciudadania iquefa.

La investigacion estd estructurada en cinco capitulos. Capitulo I: el
problema, esta compuesta por, la formulacion del problema, problema general
y especificos, justificaciones, delimitacién del area de estudio, limitacion de la
investigacion, objetivo general y especificos, propésito. Capitulo Il: marco
tedrico, contiene, antecedentes bibliograficos, bases tedricas, marco
conceptual, hipétesis general y especificas, variables y definicion de los
conceptos operacionales. Capitulo Ill: metodologia de la investigacion,
compuesta por el disefio metodologico, poblacion, muestra, técnicas e

instrumentos de recoleccion de datos, procesamiento y aspectos éticos.
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Capitulo 1V: resultados y discusion, conformada por los resultados
descriptivos, inferenciales y la discusiéon de los resultados, Capitulo V:
Conclusiones y recomendaciones. Finalmente, se tienen las referencias

bibliograficas y los anexos.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, el mundo estd pasando por un proceso de cambios
estructurales en diferentes sectores, todos ellos derivados de la pandemia
COVID-19, que es mas que una crisis de salud, es una crisis generalizada que
ha traido cambios en las dinamicas del sector econdémico, social y
gubernamental (ONU, 2020). El distanciamiento laboral ha traido la aplicacion
del trabajo remoto, esta innovacién, ya aplicada en los afios 70 en los Estados
Unidos, se expandio a nivel mundial; el sector publico y privado no fue la
excepcion, esta situacion trajo ventajas para los colaboradores de la
administracion publica, les otorgd flexibilidad horaria, reduccion de costes,
pero, también trajo desventajas, como la falta de comunicacion con el usuario,
ya que el manejo de las Tic’s aun era ineficiente en el sector publico, por falta
de herramientas y conocimientos, provocando insatisfaccién por parte del
usuario para con su institucion estatal (Grillo, 2020; Abril, 2021).

En el ambito internacional, las diferentes estrategias laborales
empleadas por el sector publico, por la pandemia del COVID-19, han
generado inconvenientes en el beneficiario de la administracion publica, a la
hora de realizar sus algunos tramites y estos no se realizaron adecuadamente,
provocando insatisfaccion en el usuario (OIT, 2020). Tomorri, et al. (2020)
mencionaron que se han presentado diversos obstaculos administrativos en
las actividades realizadas por las instituciones municipales de Albania, y estas
no se han orientado a dar solucién a las problematicas de la ciudadania,

generando incomodidad en la poblacién que requiere de un servicio estatal.

También tenemos a Bucaité, et al. (2018) que se refieren a las
problematicas que existen en Lituania, en relacion a aquellas vinculadas con
aquellas actividades municipales proporcionadas al usuario, ya que los
servicios municipales se encuentran alejadas de los ciudadanos y este no

puede realizar un tramite satisfactoriamente. En Indonesia, los problemas de



la administracion publica son mayores, la ineficiencia en los tramites, vienen
acompafados de procesos engorrosos, infraestructura inadecuada vy
corrupcion, por el cual la insatisfaccion del usuario es evidente (Betaubun et
al., 2019). En Rusia, se presentaron deficiencias en los servicios estatales y
municipales, especialmente durante la pandemia, esta ineficiencia provoco
que la gestion local no pueda garantizar el desarrollo integral en aspectos
sociales de la ciudadania provocando un descontento en el usuario
(Kalinichenko et al., 2021).

En Latinoameérica, se llevaron a cabo estudios en Chile, Bolivia,
Colombia y Brasil, donde se pudo evidenciar que existe una profunda
desconfianza de la ciudadania para con los funcionarios de la administracion
publica, ya que lo ofrecido por estas entidades no es 6ptima, en algunos casos
esta desconfianza ha estado orientada a los municipios de los paises
mencionados (CEPAL, 2018). En Ecuador se ha demostrado que las
instituciones publicas presentan deficiencias administrativas, en especial las
municipalidades de sus comunas, en relacion a su gestion administrativa,
debido a que no se realiza una planificacion adecuada, todo ello ha generado
que exista un 60% de insatisfaccion del usuario, cuando este desea realizar
algun tramite en su municipio (Gémez, 2021).

En el ambito nacional, se decide crear la Norma Técnica Peruana NTP
ISO 37001 — 2007, que permitirAd una mejor atencién al ciudadano, y de esa
manera disminuir las denuncias que llegan a la Contraloria General de la
Republica, ya que muchas de ellas involucran principalmente a las entidades
municipales, enfocadas en el pésimo manejo administrativo, que deriva en
una insatisfaccion del usuario (Barrios, 2018). En Puno, en la municipalidad
de Macari, se observaron diferentes deficiencias en relacion a la gestion
administrativa, especialmente, a la hora de seleccionar a los colaboradores,
el poco conocimiento del nuevo personal a la hora de desempefar sus
funciones, por el cual, la atencién al usuario es ineficiente, ya que no se orienta

a solucionar las necesidades de este (Aragon, 2017). De la misma manera,



en Apurimac, en el gobierno regional, se presentaron situaciones parecidas,
todas ellas ligadas a una ineficiente gestion administrativa, generando
probleméticas y todo ello evidencia deficiencia en la planificacion, direccion,
organizacién y control del gobierno regional; que ocasiona en una mala

atencion al usuario (Quifiones, 2021).

En el &mbito local, en la municipalidad provincial de Ica, la ciudadania
ha manifestado su desconfianza y disconformidad en el libro de
reclamaciones, paginas virtuales y otros medios. Por otro lado, hay una
desconexion con los sistemas administrativos estatales como; Servir, Ceplan,
Direccion Nacional Del Presupuesto Publico y Contraloria General de la
Republica. La atencién que deberian recibir los usuarios por parte de los
funcionarios de la municipalidad es ineficiente, ademas, también se ha
evidenciado que los tramites son engorrosos, el colaborador no conoce sus
funciones y no utiliza adecuadamente la mesa de partes virtual que se
implement6 por el periodo de pandemia; en el regreso a presencialidad, la
atencion se redujo a pocas horas y por dias, todo generaba aglomeraciones;
estas situaciones pusieron en evidencia una deficiente gestion administrativa

por parte de los funcionarios superiores de la municipalidad.

Siendo mas especificos, con relacion a la planeacion de la institucion,
los objetivos de la organizacion no se expresan claramente en la mision y
vision, ademas se han presentado falencias en la forma de atencion de los
servidores para con los usuarios, desde el punto de vista de la organizacion,
los colaboradores evidenciaron desconocimiento sobre sus funciones a
realizar, sobre el tramite Unico de procedimientos administrativos de la
municipalidad, en el ambito de la infraestructura fisica, humana y financiera,
se han presentado dificultades en los equipos de cdmputo, ya que se
encuentran desfasados y necesitan una renovacion, eso provoca retrasos en
la atencién al usuario, asimismo, se ha notado que el personal carece de
conocimientos relacionados con las tecnologias de la informacion,

provocando pérdidas econdémicas, en el sector directivo, el poco liderazgo de



la alcaldesa ha generado desmotivacion en los servidores, debido a la
inestabilidad laboral provocada por una posible revocatoria, también se han
presentado falencias en algunas actividades, ya que estas no estan detalladas
adecuadamente en el manual de organizacion y funciones, finalmente, se
evidencio ausencia de mecanismos que puedan solucionar las problematicas
administrativas, eso da a entender que no existe una supervision in situ y

permanente, todo ello justifico la insatisfaccion del usuario.

De acuerdo a todo lo mencionado se plante6 el problema general:
¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion del

usuario en la municipalidad provincial de Ica, 20227?

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 GENERAL
¢ Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion del

usuario en la municipalidad provincial de Ica, 20227

1.2.2 ESPECIFICOS
¢, Qué relacién existe entre la planificacion y la satisfaccion del usuario

en la municipalidad provincial de Ica, 2022?

¢ Qué relacion existe entre la organizacion y la satisfaccion del usuario

en la municipalidad provincial de Ica, 20227?

¢, Qué relacion existe entre la integracion y la satisfaccion del usuario

en la municipalidad provincial de Ica, 20227?

¢, Qué relacién existe entre la direccién y la satisfaccién del usuario en

la municipalidad provincial de Ica, 20227

¢, Qué relacién existe entre el control y la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 20227

1.3 JUSTIFICACION

Justificacion tedrica



La justificacion del trabajo de investigacion se centro en el aspecto
cognoscitivo relacionado a las teorias de las variables propuestas y la
informacion relevante sobre las variables, conocimientos que serviran para
otros estudios. Se analizaron las teorias existentes, asimismo, a las
dimensiones de las variables, para que de esa manera se pueda fundamentar
adecuadamente el problema de investigacion y plantear de manera correcta
las conclusiones y recomendaciones que se realizaran en la parte final de la

investigacion.

Justificacidn préctica

Desde el punto de vista practico, nos permitira abordar una
problematica latente, los resultados de la investigacion nos ayudaran a
generar mecanismos que mejoren la gestiéon administrativa, si es necesario,
ya que la problemética estd enfocada en aspectos especificos como; la
deficiente planeacién, la poca organizacién, computadoras antiguas, irregular

direccidén e ineficiente control de los procesos administrativos.

Justificacién metodoldgica

En el plano metodoldgico, este trabajo utilizé un disefio de investigacion
adecuado a lo que se orienta el estudio, buscé la relacién que debe tener la
gestion administrativa y la satisfaccién del usuario, para ello se utiliz6 una
correlacion descriptiva, los datos obtenidos a través de los cuestionarios ya
validados por juicio de expertos y con un nivel de confiabilidad superior al
moderado, nos permitieron comprobar las hipotesis planteadas. Ademas, es
necesario detallar que estos instrumentos utilizados fueron adaptados y
podran ser utilizados por otros autores que realicen una investigacion

parecida.

1.4 DELIMITACION DEL AREA DE ESTUDIO



Delimitacion espacial: El trabajo de investigacion se realizd en la

Municipalidad Provincial de Ica, ubicada en la Av. Municipalidad 182.

Delimitacion temporal: La presente investigacion se desarrollo del 7
de marzo del 2022 hasta el 8 de octubre del 2022.

Delimitacién del universo: Se obtuvo informacion de los usuarios de

la Municipalidad Provincial de Ica.

Delimitacion del contenido: La investigacion se enfoc6 en estudiar la

relacion que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario.

1.5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Tiempo: El tiempo de elaboracion del proyecto de investigacion fue
muy escaso, por temas laborales, familiares y geograficos, se coordiné las
fechas adecuadas para llevar a cabo la recoleccion de datos a través de
Google formularios.

Obtenciéon de permisos: Existieron dificultades para obtener la
autorizacion de la Municipalidad, ya que no respondieron la solicitud virtual,
por el cual, se tuvo que presentar de manera presencial, a pesar de las
restricciones que existieron por la pandemia del Covid-19.

Realizaciéon de encuestas: Debido a que las encuestas se realizaron
a través de Formularios de Google, y se enviaron virtualmente a los
encuestados, el tiempo de espera para completar las encuestas, de acuerdo

a nuestra muestra, fue muy largo.

1.6 OBJETIVOS
1.6.1 GENERAL
Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del

usuario en la municipalidad provincial de Ica, 2022.



1.6.2 ESPECIFICOS
Determinar la relacion entre la planificacion y la satisfaccion del usuario

en la municipalidad provincial de Ica, 2022.

Determinar la relacion entre la organizacion y la satisfaccion del usuario

en la municipalidad provincial de Ica, 2022.

Determinar la relacion entre la integracion y la satisfaccion del usuario

en la municipalidad provincial de Ica, 2022.

Determinar la relacion entre la direccion y la satisfaccidon del usuario en

la municipalidad provincial de Ica, 2022.

Determinar la relacion entre el control y la satisfaccién del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

1.7 PROPOSITO

La investigacién me permitird conocer las deficiencias organizativas de
las entidades publicas, sobre todo en las municipalidades distritales, que, al
tener cierta autonomia, las autoridades, por desconocimiento o incapacidad
no organizan adecuadamente los procesos administrativos generando una
desazon en el usuario que acude a estas entidades a realizar tramites. Por
esa razon, la finalidad de este trabajo de investigacion es determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Provincial de Ica, 2022.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS

Antecedentes Internacionales

Loor (2020) en su investigacion titulada “Gestion administrativa y
satisfaccion del usuario del Cantén Guasmo Sur, Guayaquil”.

El objetivo del estudio determind la relacion de la gestion administrativa
y la satisfaccion del usuario en una entidad publica en Ecuador. La
metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo, con disefio correlacional,
transversal y no experimental, se utilizaron dos cuestionarios que fueron
aplicados a 116 usuarios. El resultado demostro que el 60% de usuarios
afirmaron que la satisfaccion del usuario depende de la gestiébn administrativa,
mientras, que el 40% esta en desacuerdo, ademas, hay una correlaciéon
positiva alta de 0.591 segun el Rho de Spearman entre la gestidon
administrativa y la satisfaccién del usuario. Se concluye que, a pesar de
presentar una relacion, es necesario mejorar los procedimientos

administrativos, para brindar una atencion adecuada al usuario.

Segredo & Castell6 (2019) en su trabajo de investigacion denominada
“Gestion administrativa en la educacion de personas adultas en chile en una
institucion educativa publica”.

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion existente entre
la gestion administrativa, la motivacion y el compromiso de los colaboradores
en una entidad chilena. El estudio de investigacion fue correlacional,
transversal de tipo no experimental, la muestra estuvo compuesta por 40
trabajadores, a quienes se les aplicO una encuesta. Los resultados
determinaron que el 65% de encuestados esta de acuerdo con la gestidon
administrativa implementada por la institucion, por otro lado, un 32.5% esta en
desacuerdo, asimismo, existe una correlacién alta y positiva de 0.778 segun

el Rho de Spearman entre la gestiébn administrativa, la motivacion y el



compromiso del colaborador. Se concluyé que, la gestion liderada por los

directivos juega un papel fundamental en el desarrollo laboral del trabajador.

Mendoza (2019) en su estudio de investigacion “Gestion administrativa
en la entidad publica de Gabriel René Moreno”.

El objetivo del trabajo de investigacion fue determinar los procedimientos
administrativos empleados en una institucién publica, y asi identificar las
insuficiencias administrativas. La metodologia que se emple6 fue de enfoque
cuantitativo, descriptiva; la muestra estuvo conformada por 205 funcionarios.
Los resultados evidenciaron que el 38% de usuarios manifiesto que la gestion
administrativa es muy mala, el 42% opin6 que los procesos administrativos
son pésimos, el 36% afirmé que la agilidad y prontitud de los tramites son
pésimos, debido a ello, existieron procesos administrativos que no recibian la
atencion adecuada, generando incomodidades. Se concluye que, la gestién
administrativa empleada en la Universidad es insuficiente, y que se deben

mejorar o crear nuevos procedimientos.

Solis & Hidalgo (2018) en su investigacion “Gestion administrativa y su
incidencia en la sostenibilidad financiera de la Pymes en la zona de Manabi”.

El objetivo de investigacion fue determinar en qué medida la gestion
administrativa se relaciona con la actividad financiera de entidades publicas
en Manabi. La metodologia que se plante6 fue de disefio correlacional
transeccional, se utilizaron encuestas que fueron empleadas a 123 empresas.
Los resultados manifestaron un nivel de correlacion positiva de 0.662 segun
el Rho de Spearman, por lo tanto, se determind que la gestion administrativa
no influye ni se relaciona con la actividad financiera, de la misma manera, se
obtuvo un 0.591 de correlacion en la gestion de control, un 0.399 en la gestion
financiera y una correlacion de 0.521 segun el Rho de Spearman entre la
dimensién Recursos humanos y sostenibilidad financiera. Se concluyd, que

las empresas deberian definir adecuadamente sus funciones administrativas.



Cerezo (2018) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion
administrativa y la calidad de atencion al usuario en la unidad Vinces —
Ecuador”.

El objetivo de estudio fue determinar la relacion existente entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al usuario en una institucion
ecuatoriana. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, disefio correlacional;
la muestra estuvo compuesta por 50 trabajadores. Los resultados
demostraron que el 42% de usuarios manifiesta su disconformidad con la
gestion administrativa de la entidad, y con relaciéon a la atencién al cliente, se
obtiene un 58%, dando a entender que es adecuado, existe una correlacion
alta de 0.716 segun el Rho de Spearman entre ambas variables, también se
pudo verificar la correlacion existente entre planeacion y calidad de atencion
al usuario de 0.495 segun el Rho, entre la dimensién organizacion y calidad
de atencion al usuario se encontrd una correlacion de 0.721 segun el Rho de
Spearman, de igual manera se presentd una correlaciéon de 0.627 entre
direccion y calidad de atencion al usuario, finalmente se evidencié una
correlacion significativa de 0.693 segun el Rho de Spearman entre la
dimensién control y calidad de atencién al usuario. Se concluyd que, los
procedimientos administrativos se deberian mantener y mejorar, y de esa

manera seguir satisfaciendo las necesidades del usuario.

Toral & Zeta (2017) en su trabajo de investigacion “Gestion
administrativa y calidad del servicio en el area administrativa de Loja”.

El objetivo de la investigacion es determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion de los servicios. La metodologia que se aplicé
fue de disefio descriptivo correlacional, con una muestra a quienes se les
aplico un cuestionario. Los resultados demostraron que el 57% de usuarios
manifesto un servicio favorable con relacion a los tramites realizados, un 51%
manifestd una atencién favorable, ademas, existe una correlacion significativa

entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de 0.520 segun el Rho
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de Spearman. Se concluye que, la mejora de procesos administrativos

causaria una mejora en la calidad del servicio.

Antecedentes nacionales

Goitia (2020) en su investigacion denominada “Gestion administrativa y
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Carabayllo”.

El objetivo de investigacion fue determinar la relacion que existe entre la
gestiébn administrativa y satisfaccién del usuario del area de Participacion
ciudadana de una institucion publica. La metodologia que se utilizé fue de tipo
basica, el disefio de investigacion fue correlacional, no experimental de corte
transversal, los instrumentos fueron aplicados a 500 personas. Los resultados
demostraron que el 39.04% de usuarios manifestd6 que la gestion
administrativa es regular y de la misma manera, para todas sus dimensiones,
asimismo, hay una correlacion positiva muy baja de 0.144 segun el Rho de
Spearman, pero con una significancia de 0.083, por lo tanto, no existe relacion
entre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario del area de
Participacion ciudadana de la Municipalidad, entre la dimensién planeacién y
satisfaccion del usuario se evidencié una correlacion baja de 0.139 segun el
Rho de Spearman y una significancia de 0.095, entre la dimensién
organizacion y satisfaccion del usuario se presentd una correlacion baja de
0.114 y una significancia de 0.170, de la misma manera, se presentd una
correlacion negativa de -0.010 segun el Rho de Spearman y una significancia
de 0.900 entre la dimension direccion y satisfaccion del usuario, finalmente,
se evidencio una correlacion baja de 0.134 segun Rho de Spearman y una
significancia de 0.107 entre la dimensién control y satisfaccion del usuario. Se
concluyé que, es necesario mejorar la Gestion administrativa para que se

logre la satisfaccion del usuario del area de participacion ciudadana.

Tejeda (2020) en su estudio “Gestion administrativa y la satisfaccion del

usuario de la municipalidad de Casma”.
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El objetivo del estudio fue determinar la relacién entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario de una institucion publica. La
metodologia del trabajo de investigacién fue de enfoque cuantitativo disefio
no experimental correlacional, con una muestra de 80 trabajadores. Los
resultados determinaron que el 43.4% de los encuestados manifestaron que
la gestion administrativa es regular y de igual forma para sus dimensiones, por
otro lado, existi6 una correlacion positiva moderada de 0.608 segun el Rho
de Spearman, y ello indico que existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario, también se evidencié una
correlacion positiva media de 0.554 segun el Rho entre la dimension
planeacion y la satisfaccion del usuario, se presentd una correlacion positiva
media de 0.562 segun el Rho de Spearman entre la organizacion y
satisfaccion del usuario, de la misma manera, se evidencid una correlacion
positiva media de 0.505 segun el Rho de Spearman entre la dimension
direccion y satisfaccion del usuario, finalmente, se presenté un correlacion
positiva baja de 0.398 segun el Rho entre la dimensién control y satisfaccién
del usuario. Se concluyé que, era necesario implementar mejoras en los

procesos administrativos para obtener usuarios satisfechos.

Perez (2019) en su trabajo de investigacion “Gestién administrativa y la
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de Pélvora, San Martin”.

El objetivo de investigacion fue determinar el nivel de la gestidon
administrativa se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
usuarios de una municipalidad. El tipo de investigacion es cuantitativo, no
experimental transversal, la poblacion estuvo conformada por 230 usuarios a
los cuales se le aplicé cuestionarios con aplicacion de escala de Likert. Los
resultados obtenidos demostraron que el 34% de usuarios encuestados
manifestaron que la dimension planeacion esta mal planteada, el 69% esta
conforme con las actividades que realiza la municipalidad y el 59% esta de
acuerdo con los valores demostrados por los colaboradores de la

municipalidad, ademas, se evidencio una correlacion negativa moderada de -
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0.044 segun el Rho de Spearman y una significancia de 0.502, por lo tanto,
no existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario, también se evidencié una correlacion negativa de -
0.066 segun el Rho y una significacion de 0.320 entre la dimensién
planificacion y la satisfaccion del usuario, entre la dimension organizacién y la
satisfaccion del usuario se present6 una correlacion negativa de -0.018 y una
significacion de 0.728, también se obtuvo una correlacion negativa de -0.045
segun el Rho de Spearman y una significancia de 0.498, finalmente, una
correlacion positiva de 0.487 segun el Rho de spearman entre la dimension
control y satisfaccion del usuario. Se concluyd, que se debera establecer
nuevos procedimientos administrativos para satisfacer las necesidades del

usuario.

Pefia (2018) en su trabajo de investigacion “Gestion administrativa y
calidad del servicio del usuario en la municipalidad de San Marcos , Huari”.

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacién que existe entre
la gestion administrativa y calidad del servicio desde el punto de vista del
usuario. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo basico y de disefio
no experimental correlacional. Esta investigacion fue aplicada a 328 usuarios.
Los resultados determinaron que el 68% de los usuarios encuestaron
manifestaron que la gestion administrativa tiene un nivel moderado y con
relacion a la calidad del servicio, un 55.2% de encuestados manifestaron un
nivel moderado, por otro lado, existe una correlacion alta y positiva de 0.805
segun el Rho de Spearman, una relacion significativa entre la gestion
administrativa y calidad del servicio del usuario, de la misma manera, una
correlacion positiva de 0.802 segun el Rho entre la dimension planeacion y
calidad del servicio del usuario, también se present6 una correlacion positiva
entre la dimensién organizacién y la calidad del servicio de 0.812 segun el
Rho de Spearman, de la misma forma se evidencié una correlaciéon positiva

de 0.773 segun el Rho de Spearman entre la dimension integracion y calidad
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del servicio, entre la dimension direccion y calidad del servicio se evidencio
una correlacién positiva de 0.815 segun el Rho de Spearman, finalmente, se
presentd una correlacion positiva entre la dimension control y la calidad del
servicio al usuario. Se concluyd que es necesario crear un clima de

responsabilidad por parte del colaborador para con los usuarios.

Mayta (2018) en su investigacion “Gestion administrativa y satisfaccion
de los usuarios de la municipalidad distrital de Olleros, Huaraz”.

El objetivo del trabajo de investigacion fue determinar la relacion que
existe entre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario de una
municipalidad. El estudio empleado fue cuantitativo y su disefio fue
correlacional no experimental, esta investigacion fue aplicada a 77 personas.
Los resultados determinaron que el 51.95% de usuarios considera a la
organizacién de la municipalidad como regular, el 63.64% de encuestados
considera la dimension direccion como deficiente, y de manera general, un
75.32% de usuarios considera a la gestion administrativa como deficiente;
también, se evidencié un 0.761 de vinculacion de Pearson y una significacion
de 0.000, se considerd una vinculacion positiva considerable, por lo tanto, la
gestiébn administrativa se relaciona de manera relevante con la satisfaccion
del usuario. Se concluy6 que, la gestion realizada por la institucion publica

satisface las necesidades del usuario.

Fuentes (2017) su tesis “Gestion administrativa y satisfaccion de los
usuarios en la municipalidad Mariscal Nieto”.

El objetivo del trabajo de investigacion fue determinar la relacién que se
da entre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario de una
municipalidad provincial. El estudio realizado fue investigacion aplicada
disefio no experimental correlacional-transversal. Fue aplicada a 12471
personas y como muestra a 86 personas. Los resultados evidenciaron que, el
41.9% de usuarios afirman que la municipalidad planifica algunas veces sus

actividades, el 45.3% manifestd que casi nunca hay organizacion, con
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respecto a la correlacion, se utilizo la prueba de Chi-cuadrado de Pearson
obteniendo una significancia de 0.000, por lo tanto, existe una relacion directa
entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios. Se concluyo,
que se debe de mejorar la gestion administrativa y ello repercutira

positivamente en la satisfaccion de los usuarios

2.2. BASE TEORICA

Variable 1: Gestion administrativa

Definiciones

Se debe iniciar con el concepto de gestién, lo definieron como un
proceso sistémico orientado a conseguir objetivos plasmados por la
organizacion, y para lograr ello, se planifica, organiza y desarrolla actividades
(Alvarez, Hiromoto, & Alvarez, 2016). Se definié a la gestion administrativa
como la capacidad de organizar adecuadamente los grupos de personas, para
gue estos cumplan a cabalidad sus funciones y de esa manera se puedan
alcanzar los objetivos propuestos (Fayol, 1917). También la definieron como
la funcion que se realiza bajo la supervision de otro, en una concepcién mas
profunda podemos decir que es el procedimiento de planificar, organizar dirigir
y controlar la utilizacién de los recursos organizacionales para alcanzar dichos
objetivos (Chiavenato, 2006).

Es una ciencia y un arte que se encarga de evaluar de manera completa
a la organizacion, con el objetivo de identificar procesos que necesitan ser
mejoradas (Robbins & Coulter, 2010). El autor base considerd que la gestion
administrativa es un mecanismo a traves del cual se coordinan y mejoran los
recursos de un grupo social con el fin de alcanzar la mayor calidad,
productividad y competitividad en la consecucién de los objetivos (Munch,
2010).

La gestion es el conjunto de actividades que se desarrollan para lograr
un producto deseado. El objetivo es aumentar la productividad de los

individuos, creando valor a través de las inversiones en clientes proveedores,
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empleados, tecnologia e innovacion (Serban & Malone, 2011). Afirmaron que
la administracion es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
ambiente en el que individuos que trabajan en grupos cumplen metas
especificas de manera eficiente (Widmalm et al.,, 2019). La actividad
administrativa hace uso de procesos sistematicos, y estos se enfocan en el
aprovechamiento de las capacidades funcionales de la organizacién. Por lo
tanto, la aplicacion de sistemas administrativos dara como resultado procesos
disefiados para cumplir con dicho objetivo (Spitta et al., 2015).

También se consider6 que la administracion publica se ha planteado la
necesidad de trazar una reforma, con el objetivo de pasar de ser una
administracion clasista o asistencialista, esto deriva en un incremento de la
preocupacion por el cliente en el conjunto del sector publico y en los distintos
niveles de la administracién publica, con el objetivo de buscar una mejora
continua (Greve et al., 2011). Otra definicién sobre la gestiébn administrativa
hace referencia a la agrupacion de actividades realizadas con la Unica
finalidad de cumplir las metas trazadas por la organizacion, y para cumplir
aqguellos objetivos se debe seguir un proceso, que inicia con la planificacion,
luego le sigue la preparacion, la direccion, la coordinacion y finaliza con la

gestiéon (Koontz et al., 2012).

La finalidad de la gerencia puede definirse como el conjunto
sistematizado de actividades que desempefia el directivo para dirigir y
representar los negocios de una empresa, hace referencia a una serie de
procedimientos que empieza por establecer objetivos y prosigue hasta la
revision de resultados (Stainsby, 2016). Otra concepcion es aquella donde
mencionaron gque toda actividad realizada por una empresa o institucion tiene
como finalidad satisfacer las necesidades del cliente, desde un servicio a un
producto, para ello es necesario mejorar los resultados, es decir ser mas eficaz
(Tapping & Shuker, 2003).
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Por otro lado, también se hace referencia al elemento fundamental de la
empresa, la gestion de proyectos, donde la actividad administrativa debe
realizar lo necesario para lograr el objetivo y de esa manera obtener ganancias
(Cagle, 2005). Otra definicion, son actividades realizadas enteramente por los
gerentes, y que la actividad administrativa era una situacion muy comun en la
sociedad, por el cual, las situaciones presentadas se generaban de sus

propias experiencias (Robbins & Coulter, 2010).

Teorias

La teoria de estructuras de autoridad desarrollada por Weber,
menciona que toda actividad desarrollada en una organizacién debe estar
regida o gobernada por una autoridad, y ello se llama burocracia, dando origen
a un sistema compuesto por division de trabajo, jerarquias, reglamentos,
relaciones interpersonales y seleccion del personal; esta teoria aln se aplica
en diversas organizaciones que buscan alcanzar sus objetivos institucionales.
Otra teoria resaltante es el modelo cuantitativo, utiliza métodos estadisticos y
técnicas ligadas a la inteligencia artificial, que se enfocan en administrar las
actividades adecuadamente, estas técnicas ayudan al gerente de la
organizacion, a tomar decisiones con relacion a los recursos que posee la
institucion, optimizar el inventario y discernir cual es la idea mas adecuada
para el desarrollo de la institucion. Finalmente, se tiene la teoria de calidad
total, se orienta en la mejora continua y satisfacer las necesidades de los
usuarios, entre las caracteristicas mas importantes se tiene, la busqueda del
proceso administrativo ideal, colocar al usuario en el centro del proceso, toda
actividad debe mejorar continuamente, corregir probleméticas administrativas
y que los colaboradores formen parte de la resolucién de problemas (Robbins
& Coulter, 2010).

Enfoques
Se establecen algunos enfoques como: el enfoque de la administraciéon

cientifica que se centr6 en la mejora de la productividad y para lograr ello era
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necesario elevar la eficiencia de los trabajadores, asimismo, este enfoque
menciona cuatro principios: a)Reemplazar el procedimiento realizado por una
persona, por uno sistematizado, b)Elegir a los colaboradores y capacitarlos,
c)Supervisar que toda actividad se desarrolle de acuerdo a lo planificado y d)
Distribuir el trabajo, en este enfoque resaltan Taylor y Gantt; luego surgio el
enfoque clasico, que se centra en elaborar estrategias para administrar
adecuadamente organizaciones mas amplias, como las fabricas, aqui surgen
las cinco funciones basicas de la administracion: a)Planear, b)Organizar,
c)Dirigir, d)Coordinar y e)Controlar, se tiene a Fayol, Webber y Follet (Stoner
et al., 1996).

Entre los enfoques contemporaneos se tiene el enfoque conductista,
destacan Owen, Barnard y Munsterberg, este enfoque deja de lado la
productividad laboral y se enfocé en el lado humano de los directivos, para
gue de esa manera logren manejar adecuadamente sus organizaciones, estas
ideas sentaron las bases para la seleccion del personal, programas de
motivacion y el trabajo en equipo; también se surgio el enfoque de la ciencia
de la administracion, que utilizé elementos mateméaticos para resolver
problemas que surgen en el ambito empresarial; el enfoque de sistemas,
mencion6 que toda la organizacion es un todo, que si se altera un elemento
afecta a toda la organizaciéon y finalmente, se tiene el enfoque de
contingencias, que aplico los diferentes conceptos surgidos a través de la
historia a situaciones especificas, ademas, recalca que toda situacion son
distintas entre si, ya que se van a diferenciar en objetivos, lugar, tamafio y

actividades a realizar (Stoner et al., 1996).

Caracteristicas
Se interpretan aquellos objetivos de la empresa para transformarlos en
accion empresarial, por lo tanto, se establecieron las siguientes

caracteristicas: a) El lider es la parte mas importante de la organizacion, b)
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Las actividades se realizan en grupo y, ¢) Usar los recursos disponibles de la
organizacion para alcanzar las metas establecidas. Por esa razon, estas

caracteristicas estan presentes en todas las organizaciones (Munch, 2010).

También surgieron las siguientes caracteristicas: a) La universalidad,
que consiste en la aplicacion del conocimiento administrativo en toda
organizacion, b) La especificidad, donde el conocimiento administrativo no
debe confundirse con otras disciplinas, ¢) Unidad temporal, donde las fases
del proceso administrativo se aplican en el transcurso del tiempo de manera
dindmica, d) Unidad jerarquica, el proceso administrativo se aplica a nivel
horizontal y vertical, e) Interdisciplinario, el proceso se relaciona con la
eficiencia y la eficacia f) Valor instrumental, donde la finalidad es alcanzar los
objetivos trazados y g) Flexibilidad, donde el proceso se adapta a las

expectativas (Luna, 2014).

Dimensiones

En la administracién existe un proceso de interrelacion de funciones y
estas son cuatro: planificacion, organizacion, direccion y control (Chiavenato,
2006). Por otro lado, Munch (2010) establecié cinco dimensiones que seran
utilizadas con dimensiones base del trabajo de investigacion:

Dimensién 1: Planeacién

Es la actividad administrativa que se orienta a establecer los objetivos a
alcanzar y enfocar cuales son las estrategias a utilizar, para lograr ello, es el
gue (Robbins & Coulter, 2010). Hace referencia a las situaciones futuras y
hacia donde se dirige la organizacion, también engloba cuales son las metas
a alcanzar y como se alcanzaran dichos objetivos (Munch, 2010). Es el
principal procedimiento administrativo, ayuda a esclarecer lo que se quiere
alcanzar y orientarse por la mejor estrategia que ayude a lograr lo que se

quiere alcanzar (Chiavenato, 2006).
Dimension 2: Organizacién
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Se enfoca en elaborar el disefio, estructuras y procesos que debe seguir
la institucidn, en segundo plano se agregan las funciones y responsabilidades
del elemento humano, con todo ello se aplican técnicas para lograr el objetivo
de la empresa o institucion (Munch, 2010). Es la forma en como se constituye
la organizacion, como los colaboradores interactian entre si para lograr los

objetivos planteados (Chiavenato, 2006).

Es una funcién administrativa que se encarga de dar la estructura
organizacional de la institucidn, es otras palabras se encarga de disefiar los

puestos de trabajo de la organizacién (Robbins & Coulter, 2010).
Dimension 3: Integracidn

Hace referencia a los recursos humanos, técnicos, materiales y
financieros que se obtienen para poner en marcha los procesos (Munch,
2010). Es la manera como se articulan los elementos materiales y humanos
para lograr el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, ademas, esta
funcién es una fase de transicion entre lo planificado y la actividad (Bernal &
Hernan, 2008).

Dimension 4: Direccién

Esta se defini6 como la ejecucion de todos los procesos que lo
anteceden y se complementan con este, haciendo uso de la orientacion,
dandole un uso adecuado a los recursos, y con ayuda del liderazgo (Munch,
2010). Es aquella actividad donde los gerentes se interrelacionan con los
colaboradores de la organizacion, motivan y ayudan a resolver las
complicaciones que suelen suscitarse en las entidades (Robbins & Coulter,
2010). Esta funcién se encarga de darle el funcionamiento adecuado a la
organizacion, esta intimamente relacionada con la actividad que realiza el

sector de recursos humanos (Chiavenato, 2006).

Dimension 5: Control
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Hace referencia a la manera de cdmo se evaluan los resultados, y se
enfoca en las estrategias que se aplicaran para corregir aquellas
problematicas que se presenten, asimismo, también se encarga de la mejora
continua (Munch, 2010). La finalidad de esta funcion administrativa es
asegurar que lo planificado se cumpla a cabalidad, y si es necesario verificar
y corregir lo que no se cifie a los objetivos (Chiavenato, 2006). Es el proceso
que se encarga de la supervision y correccion de actividades, el uso de estas
estrategias permite que los objetivos planteados se cumplan (Robbins &
Coulter, 2010).

Importancia

Los siguientes factores son considerados de gran interés: a) Generar
ganancias, b) El area administrativa de una organizacion debe ser la
encargada de estructurar las distintas areas de la empresa, c) Evitar
duplicidad de informacion, se debe evitar que exista un descontrol de
informacion y d) La productividad debe observar los equipos de trabajo que
mas sobresalen en un area, y asi reducir pérdidas de tiempo laborales y
recursos (Robbins, 2010). Otra importancia resaltante es la manera como se
reinen recursos materiales, financieros y humanos, cuya finalidad es lograr la
mision y vision de las instituciones publicas y privadas, y en el &mbito publico,
tiene una funcién social, donde el objetivo es lograr las expectativas del
usuario (Robbins & Coulter, 2010).

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definiciones

Se defini6 como un conjunto de percepciones que el usuario va a
experimentar luego de haber recibido un determinado servicio, y si estas
superan sus expectativas provocarian un comportamiento relacionado a su
grado de satisfaccion o insatisfaccion (Parasuraman et al., 1998). Por otro
lado, lo definieron como la capacidad que tiene el usuario para asimilar los
servicios y productos ofrecidos por la empresa y si estos logran alcanzar los
requisitos que el usuario esperaba (Hill et al., 2002).
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También lo definieron como aquellas impresiones de placer o desazén
que recibe el usuario al comparar el servicio recibido y sus expectativas, si el
servicio supera sus expectativas quedard satisfecha, pero, si ello no supera
sus expectativas, habrd un descontento por parte del usuario (Arocha et al,
2015). Otra definicion resaltante es aquella que lo relaciona con el nivel del
estado de animo, y como esta es influenciada cuando se compara el
recibimiento del servicio y sus expectativas con relacién al servicio (Kotler,
1991). Asimismo, lo definen como el proceso de saciar las expectativas, pero
también, esta relacionado con el precio dentro del mercado (Thompson,
2005). Por otro lado, lo definen como una evaluacion relacionada con la

percepcion, luego de recibir un bien o un servicio (Ramos, 2015).

De la misma manera, lo conceptualizaron como la capacidad que tiene
el consumidor al retornar a recibir el servicio o producto, debido a la
experiencia anterior que logré cumplir sus expectativas (Revelle & Margetts,
2010). También, se defini6 como las situaciones en que las necesidades del
consumidor son satisfechas al recibir un servicio o producto de buena calidad
y a menor costo (Hirata, 2009). Asimismo, lo definieron como la situacion
cuando se alcanza las expectativas, ademas, el servicio o producto ofrecido
debe adaptarse a los que necesitan los consumidores, eso provoca que los
servicios tengan una mayor calidad, por lo tanto, un servicio o producto de

calidad precede a la satisfacciéon del usuario (Coromoto & Morillo, 2016).

Otra definicién es aquella donde la satisfaccién del usuario tiene una
estrecha relacién con el aspecto financiero, a mas usuarios satisfechos mas
ganancias, y para obtener clientes satisfechos es necesario sobrepasar las
expectativas que estos tienen con respecto a lo que se ofrece (Allen, 2004).
Lo defini6 como los usuarios o clientes observan los productos o servicios
obtenidos, cual fue su experiencia a la hora de adquirirlos y luego compararlas

con otras organizaciones o instituciones (Szwarc, 2005).
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También, lo definieron como un conjunto de aspectos positivos que
posee el servicio o producto, pero esta tiene la peculiaridad de satisfacer las
necesidades del usuario o consumidor, por lo que generaria una lealtad de la
persona hacia la organizacion, pero si lo adquirido no satisface sus

requerimientos conlleva a una pérdida de clientes (Hoffman & Bateson, 2002).

La satisfaccién de los usuarios se deriva de la capacidad que posee
una organizacion a la hora de satisfacer las expectativas del usuario, esto
aumenta cuando se evidencia que la organizacion ofrece productos o
servicios de calidad y se preocupe por la mejora continua (De la Torre &
Bejarano, 2013; Rey, 2000). También se defini6 como el resultado entre lo
gue sucedio y lo que se esperaba que sucediera, esto se evidencia luego de
la situacion presentada, por lo tanto, se puede concluir que la satisfaccion del
usuario tiene una estrecha relacion con las expectativas (Arjona & Cebrian,
2012).

Teorias

Si tiene la teoria de la disparidad del valor percibido, donde la
satisfaccion esta vinculada a las emociones, donde el servicio o producto
deseado parten desde las creencias o valores dados por el usuario, y los
anhelos o deseos permiten comparar la expectativa y lo recibido (Westbrook
& Reilly, 1983). Se tiene la teoria cognitiva de la satisfaccion, que es definida
como la interaccion entre las expectativas y el servicio recibido por el usuario,
donde la satisfaccién es un elemento netamente cognitivo, a partir de esta
teoria se desprenden otras, como la teoria de comparacion, de la discrepancia
y la que resalta es la teoria de la desconfirmacion de expectativas (Ruiz et al,
2010).

Por otro lado, se tiene la teoria cognitiva afectiva de la satisfaccion,
donde la satisfaccion es entendida como una respuesta afectiva que resulta
de la experiencia de la compra y consumo de un servicio o producto

(Vanhamme, 2000). Finalmente, se tiene la teoria afectiva de la satisfaccion,
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donde la satisfaccion es un estado afectivo derivado de la obtencién de un
servicio (Westbrook & Reilly, 1983).

Otra teoria relevante es la de analisis importancia — desempefio IPA,
donde la satisfaccion se convierte en un elemento individualizado,
influenciado por las fortalezas y debilidades del consumo o adquisicion de un
bien o servicio, se distinguen dos etapas, la primera se centra en los rasgos
del servicio y la segunda se enfoca en la oferta del servicio, esta teoria se
convertiria en un instrumento que mediria la satisfaccion con la importancia

que el usuario le da al servicio recibido (Martilla & James, 1977).

También se tiene la teoria de la calidad atractiva, conocida como la
teoria de Kano, donde la satisfaccion que recibe el usuario, esta vinculado a
las emociones, esta teoria se convierte en un instrumento importante en el
ambito administrativo, ya que permite entender la funcién de la entidad y como
ve al usuario, como un elemento fundamental de la actividad administrativa
(Mora, 2011). De la misma manera, se tiene la teoria de los dos factores,
donde la satisfaccion y la insatisfaccion estan intimamente relacionadas y
estas dependen de la expectativa que posee el usuario y el tiempo que tiene,
para asimilar el servicio recibido y determinar si el servicio ha superado sus
expectativas (Carmona & Leal, 1998).

Modelos

Tenemos al modelo de medicion de la calidad percibida, que se enfoca
en las percepciones del usuario antes de adquirir el servicio o producto, luego
de realizar la transaccion se procede a realizar la comparacién (Cronin &
Taylor, 1992). También se tiene el modelo de analisis de disponibilidad, dicho
modelo se centra en evaluar la existencia de recursos requeridos por el
usuario o cliente, esto provocaria satisfaccion o insatisfaccion de la demanda
especifica (Oberhofer, 1981).
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También, desarrollaron el modelo SERVQUAL, se orienta a la medicion
de las percepciones del usuario frente a cualquier servicio recibido
(Parasuraman et al., 1998). Asimismo, el modelo de la no confirmacion de
expectativas, que se encarga de determinar la satisfaccion del usuario, al
comparar las expectativas que piensa que va a recibir con la experiencia real
(Shi et al., 2004).

Finalmente, se tiene el modelo de descontento potencial, este
considera las variadas reacciones del cliente, traducidas a quejas, producto
del descontento que sienten a la hora de recibir un servicio o producto, estas
guejas pueden ser externas o potenciales (Huang, 2006).

Caracteristicas

Uno de los aspectos que comprende la satisfaccion es la percepcion,
que esta compuesta por: a) La perspectiva del usuario, b) Enfocada en los
resultados que obtiene el usuario, ¢) Usualmente no coincide con la realidad,
solo es una percepcién, d) Esta influenciada por el animo del usuario y e) El

servicio inicia y termina con el usuario.

Otro aspecto es la expectativa, definida como el resultado que desea
obtener el usuario con relacién al servicio recibido, las expectativas se
caracterizan por: a) Siempre se dan dentro de la organizacioén o institucion y
b) Si la expectativa coincide con lo que el usuario espera, esta sera adquirida
repetitivamente. Es necesario mencionar que la satisfaccion puede estar
ligada especificamente a estados de animo o a situaciones Unicas
(Thompson, 2005).

Niveles

Se establecieron los siguientes niveles: a) El sacrificio
elevado/prestaciéon de servicio modesto, donde el nivel de satisfaccion es muy
bajo, por ello el usuario puede hacer un reclamo, b) Sacrificio

modesto/prestacion moderada, la insatisfaccion es moderada, donde el
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usuario podria repetir, por necesidad, la adquisicion de servicio o producto, c)
Sacrifico elevado/prestacion elevada, se logra la satisfaccion y d) Sacrificio
modesto/prestacion elevada, donde la satisfaccion supera las expectativas,
generando confianza en la organizacion (Rey, 2000).

Por otro lado, también se establecieron otros criterios como: a)
Insatisfaccién del usuario, cuando el servicio o producto obtenido deja que
desear, b) Satisfaccion del usuario, el servicio o producto esta dentro de los
requerimientos deseadosy  ¢) Entusiasmo del usuario, donde el servicio o
producto recibido superan ampliamente las expectativas deseadas (Simon &
Homburg, 1995).

Otros niveles experimentados por los usuarios son: a) Insatisfaccion,
cuando el servicio recibido no supera las expectativas del usuario, b)
Satisfaccion, el servicio recibido es idéntico a las expectativas esperadas y c)
Complacencia, es cuando el servicio recibido supera ampliamente las

expectativas del usuario (Thompson, 2005).

Dimensiones

Parasuraman et al (1998) formularon el modelo SERVQUAL, es
necesario precisar que al principio este modelo estaba conformado por diez
criterios, pero, luego de algunas criticas y mejoras, estos criterios se redujeron

solo a cinco dimensiones y estas son:
Dimension 1: Fiabilidad

Esta relacionada con el ofrecimiento del servicio de manera adecuada
y cuidadosa, cumpliendo las expectativas prometidas por la organizaciéon
(Parasuraman et al., 1998). Ed definida como la capacidad que posee la
entidad para ofrecer el servicio de acuerdo a lo prometido, de manera
confiable, sin que se generen problemas derivados del servicio ofrecido, es
decir otorgar un servicio de forma ideal desde el primer contacto que tiene el

usuario con la organizacion (Mendoza, 2000).

Dimension 2: Capacidad de Respuesta
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Esta orientada a la prestacion de asistencia al usuario y otorgarles un
servicio rapido (Parasuraman et al., 1998). Es la capacidad que posee el
colaborador para reaccionar con rapidez ante cualquier evento imprevisto con
eficacia y eficiencia (Mira et al., 1998). Es una actividad que deben ser
mejorados continuamente, para que de esa manera el personal actiue de
manera ideal frente al usuario (Vasquez, 2016). Es definida como la
accesibilidad que posee la organizacion para entrar en contacto con el
usuario, asimismo, se relaciona con la actitud y ayuda oportuna del

colaborador para con el usuario (Mendoza, 2000).

Dimensién 3: Seguridad

Hace referencia a los conocimientos que poseen los colaboradores y
como utilizando aquellos saberes otorgan un servicio apropiado, generando
en el usuario una sensacion de confianza y proteccién en el momento en que
recibe el servicio deseado (Parasuraman et al., 1998). Es percibida como una
situacion gue transmite confort, esto se evidencia en la fidelidad del usuario
(Montero et al., 2006). De la misma manera, es de vital importancia mantener
la seguridad, ya que esto generaria un servicio que satisfaga las necesidades
del usuario (Deming, 1989).

Dimension 4: Empatia

Hace referencia a la capacidad que posee el funcionario, colaborador
o empleador, a la hora de realizar la atencion a los usuarios, usualmente esta

actividad es personalizada (Parasuraman et al., 1998).

Lo definieron como una situacion intrapersonal, que usualmente es
influenciada por un contexto determinado, comunmente, cuando el
colaborador actua con cierto sentimentalismo frente al usuario (Dubrin, 2008).

Es considerada como un elemento fundamental, y debe aplicarse desde el
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primer contacto con el usuario, para que se genere una primera impresion

llamativa (Magallanes & Quevedo, 2015).
Dimension 5: Tangibilidad

Esta dimension esté relacionada con los aspectos fisicos, equipos,
material humano y elementos de comunicaciones (Parasuraman et al., 1998).
También son considerados elementos tangibles los pagos, boletas, todo lo
relacionado al aspecto financiero (Morillo et al., 2011). Son factores fisicos
primordiales para la organizacion, y que deben ser conservados, ya que se
deterioran (Urriago et al., 2010).

Importancia

La parte fundamental de ofrecer un servicio que satisfaga las
necesidades del usuario, esta en el retorno, es decir si el cliente o consumidor
recibe un servicio que supere sus expectativas, en otro momento, el mismo
usuario regresara para la adquisiciéon de otro servicio (Anderson & Sullivan,
1993). En esa misma linea, se menciond que, si un usuario recibe un servicio
y este genera insatisfaccion, es muy probable que la mala experiencia se
expanda a otros consumidores; en cambio, si recibe un adecuado servicio,
que provoca en el consumidor una satisfacciéon por lo recibido, es factible que
regrese y recomiende a la organizacion (Solérzano, 2013).

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Administracion publica: Hace referencia al conjunto de entidades
estatales, que se encargan de la realizacion o prestacién de los servicios
publicos en beneficio de la comunidad, buscando promover el bien comdn y

lograr un cambio positivo en la sociedad (Galindo, 2000).

Atencion al cliente: Es el acto de atender las necesidades del usuario
para garantizar que el producto llegue al publico objetivo ya sea de la forma
correcta y genere buena satisfaccion entre los clientes (Armstrong & Kotler,
2012).
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Calidad de servicio: Determina garantizar la atencion prestada

conformada por usuarios que deseen gozar del servicio (Giese & Cote, 2000).

Expectativas: Es la motivacion de las personas para lograr un objetivo
deseado (Garcia et al., 2015).

Empatia de servicio: Trata de transmitir a los usuarios o clientes una
mejor capacidad de atencién, reconociendo sus dudas o preocupaciones para
gue exista una mejor experiencia y ganar su lealtad (Lovelock & Jochen,
2009).

Gestion de calidad: Es un conjunto de herramientas, normas y
procesos que permite organizar, planear, ejecutar y controlar las actividades
dentro de la organizacién para evitar posibles errores o dificultades (ISO,
2015).

Gestion municipal: Se define como la accién y efecto de administrar.
Es un procedimiento continuo de analisis, toma de decisiones, organizacion y
control de actividades para el bienestar de una circunscripcion pequefa

(Ministerio de administracion publica, 2016).

Gobierno local: Son entidades publicas, que organizan las
circunscripciones territoriales estatales, gestionan los recursos fisicos vy
econdmicos de la localidad para el desarrollo y bienestar de la comunidad (Ley
N° 27972, 2003).

Infraestructura: Se puede definir como el conjunto de medios fisicos y
econdémicos que constituyen la base de sustentacion para el desarrollo de

cualquier sector publico (Hernandez, 2012).

Instituciéon publica: Es la organizacién que desempefia un conjunto
de reglas y rutinas que estan establecidas en el gobierno (March & Olsen,
1997).
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Insatisfacciéon del Usuario: Es denominada como la consecuencia de

sensaciones desagradables que experimenta el usuario (Bigné et al., 2010).

Necesidades: Son estados de carencia percibida como cosas basicas
que las personas requieren con respecto a una satisfaccion general ligada a

la condicién humana (Armstrong & Kotler, 2012).

Servicio publico: Hace referencia a las funciones asumidas por
entidades publicas o privadas, que tiene como objetivo satisfacer una
necesidad colectiva de caracter material, econémico o cultural, mediante

prestaciones concretas por el estado (Cienfuegos & Rodriguez, 2008).

Procedimientos administrativos: Son las vias legales que debe
seguir la administracion para la realizacion de actos y diligencias tramitados
en las entidades (Nava, 2007).

Gestion documental: Son un conjunto de tareas y procesos técnicos
que contienen datos e informacién en cualquier formato y en ellos podemos
encontrar evidencias del desempefio y desarrollo de las actividades de una

organizaciéon (Nayar, 2010).

2.4 HIPOTESIS
2.4.1 GENERAL
La gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion del usuario en

la municipalidad provincial de Ica, 2022.

2.4.2 ESPECIFICAS
La planificacion se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

La organizacion se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.
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La integracion se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

La direccion se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

El control se relaciona con la satisfaccibn del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

2.5 VARIABLES

Variable 1 Gestion administrativa

Definicion conceptual

Es un mecanismo a través del cual se coordinan y mejoran los recursos
de un grupo social con el fin de alcanzar la mayor calidad, productividad y
competitividad en la consecucién de los objetivos (Munch, 2010).

Definicion operacional
Se operacionalizé las dimensiones de la variable gestion administrativa
de acuerdo a Munch (2010), se adapto6 el cuestionario de Pefia (2018) que

estd compuesto por 20 items con escala Likert y cinco opciones de respuesta.

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Definicion conceptual

Es un conjunto de percepciones que el usuario va a experimentar luego
de haber recibido un determinado servicio, y estas superan sus expectativas
provocaria un comportamiento determinado a su grado de satisfaccién o

insatisfaccion (Parasuraman et al., 1998).

Definicion operacional
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Se operacionalizo6 las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario
propuesto por Parasuraman et al (1998), tomando el cuestionario de Figueroa
(2019) que fue adaptado, este cuestionario estd compuesto por 23 items con
una escala Likert de cinco alternativas de respuesta.

2.6 DEFINICION OPERACIONAL DE TERMINOS

Nivel planeacion: Es el desarrollo ordenado y consciente de tomar
decisiones relacionadas con el cumplimiento de los objetivos y funciones que
se llevaran en el futuro. También hace referencia a la seleccion de objetivos,
tomando en cuenta los recursos y caracteristicas que posee la entidad, para

el cumplimiento de las actividades planificadas. .

Nivel organizacion: Es el procedimiento que consiste en delimitar y
determinar las funciones del trabajo; usualmente este proceso es disefiado
por los directivos, que se encargan de crear los puestos de trabajo necesarios.
Considera la idea de que la organizacién es el proceso de divisién del trabajo,
la organizacion actia de manera coordinada hacia los objetivos con un

propésito en comun.

Nivel Integracién: Usualmente estd conformado por los elementos
fisicos y humanos, pero, también es necesario considerar los aspectos
financieros, cuya finalidad es cumplir las actividades planificadas
adecuadamente, este nivel es de vital importancia, ya que, sin este nivel no

se pueden realizar las actividades.

Nivel direccién: Es la funcibn que esta relacionada con el
cumplimiento diario de las actividades, teniendo como finalidad primordial
conducir al elemento humano hacia la eficiencia productiva. Es el
procedimiento que se dedica a orientar y ordenar los esfuerzos de los

colaboradores para un mejor desarrollo de las actividades.
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Nivel control: Se encarga de verificar el cumplimiento de los objetivos.
El control tiene como funcién principal supervisar la labor del colaborador y
gue estos cumplan a cabalidad su trabajo, con un desempefo destacado. El
control est4 relacionado con la comprobacion de las actividades realizadas y

como estas pueden ser mejoradas segun sea el caso. .

Nivel fiabilidad: Se define como la probabilidad de que un producto o
servicio se desarrolle adecuadamente durante el periodo en la que es utilizado
o recibe el servicio. Ademas, tiene como objetivo primordial ofrecer un servicio
sin errores en la atencion a sus clientes, porque esto debilita la confianza de

los clientes.

Nivel capacidad de respuesta: Es la aptitud de otorgar un servicio
oportuno y adecuado al cliente. Es decir, es la capacidad que tiene el
colaborador para atender y brindar un servicio eficaz y rapido a los clientes,

ya que cada vez son mas exigentes y no les gusta esperar.

Nivel empatia: Entendida como la capacidad que tiene el ser humano
para sentir lo que la otra persona estd sintiendo; comprendiendo
acertadamente las necesidades del otro. El atributo méas resaltante de la
empatia, es tratar de transferir a los clientes que son importantes y especiales,
gue las necesidades de los clientes se sientan valoradas por la empresa que

les otorga el servicio.

Nivel seguridad: Se refiere a los empleados y cdmo se desempefian
frente al usuario, siendo corteses, capaces de transmitir confianza y
tranquilidad. Son rasgos con distintas caracteristicas para dar un lugar firme

en un territorio sin dafos ni peligros.

Nivel tangibilidad: Hace referencia a la infraestructura fisica, los
equipos, colaboradores, los materiales de comunicaciones que utiliza la

organizacion. Son las representaciones materiales o imagenes del servicio
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que los clientes determinan para saber si cumplen con sus expectativas y asi

puedan satisfacer sus necesidades primordiales.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 DISENO METODOLOGICO

El disefio utilizado fue no experimental, esta investigacion se
encargo de realizar la recoleccion de datos sin la necesidad de manipular
las variables (Fuentes et al., 2020). Ademas, busco la relacién que existe
entre la variable 1 y la variable 2, por lo tanto, es correlacional (Hernandez
& Mendoza, 2018). Esta investigacion fue de corte transeccional porque se

recolectaron los datos en un solo momento dado (Fuentes et al., 2020).

Disefo correlacional

Vi

V2

M: Usuarios
V1: Gestidon administrativa
V2: Satisfaccion del usuario

R: Relaciéon entre ambas variables

3.1.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion aplicada fue de tipo basica, ya que su Unica
motivacion era descubrir y aumentar los conocimientos, estos nuevos
saberes serviran de base para la investigacion aplicada (Naupas et al,
2018).

3.1.2 NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel utilizado fue descriptivo correlacional, fue descriptivo, porque
se recabaron datos medibles y recopilaron informacién sobre las variables,
dimensiones y otras concepciones de la investigacion; fue correlacional

porque, el objetivo se centr6 en conocer la relacion entre la gestion
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administrativa y la satisfaccion del usuario (Hernandez & Mendoza, 2018).
Este trabajo de investigacion fue descriptivo correlacional.

Método de investigacion

Este trabajo de investigacion hizo uso del método hipotético
deductivo es aquel que va desde lo general a lo particular; partio de la
observacion, luego se elaboraron las hipotesis, de estas hipoétesis se
dedujeron las consecuencias y luego se comprobaron si estas deducciones
son veridicas (Cabezas et al., 2018).

Enfoque de la investigacién

El enfoque de esta investigacion fue cuantitativo, y ello hace
referencia a la busqueda de informacién que puedan ser convertidas en
datos numéricos y luego deberan ser procesadas por técnicas estadisticas,
usualmente estos datos estan enfocados en las variables de estudio
(Baena, 2017).

3.2 POBLACION Y MUESTRA

Poblacioén

La poblacion hace referencia a un grupo de personas que tienen
ciertas caracteristicas en comun, y estas peculiaridades son adecuadas
para la investigacion que se esté realizando (Fuentes et al., 2020).

La poblacién de esta investigacion estuvo conformada por 280
usuarios entre 18 a 65 afos, atendidos durante un mes, que pueden
realizar tramites en la Municipalidad Provincial de Ica. (Fuente: Informe de

Evaluacion de Resultados 2019-2024 de la Municipalidad Provincial de Ica)

Muestra
La muestra es una porcion de la poblacién que sera seleccionada
para recolectar informacién relacionada con las variables de estudio
(Muioz, 2016).
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En este caso se utilizo la muestra probabilistica porque las unidades
de investigacion tienen la mismas posibilidades de formar parte de la
muestra (Hernandez & Mendoza, 2018). La muestra de este trabajo de

investigacion se obtuvo utilizando la férmula de poblacion finita.

N*Zz*p*q
n_ez*(N—1)+Zz*p*q
Donde:
n= 162
N= 280
Z=1.96

p= 0.5 (50%)
g= 0.5 (50%)
e=0.05 (5%)

Por lo tanto, la muestra fue de 162 usuarios entre 18 a 65 afos,
atendidos durante un mes, que realizaron tramites en la Municipalidad

provincial de Ica

Muestreo

El muestreo es una técnica estadistica que busca extraer
informacion relevante y relacionada a la investigacion (Hernandez &
Mendoza, 2018).

En este trabajo de investigacion se aplicd el muestreo probabilistico
de tipo aleatorio simple, en la que cada elemento de la poblacion tiene la

misma probabilidad de ser elegido (Mufioz, 2016).

3.2.1 Criterios de elegibilidad

Criterios de inclusion:
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Usuarios entre 18 a 65 afios que visitan la Municipalidad provincial
de Ica para realizar tramites.

Criterios de exclusion:

Usuarios entre 18 a 65 afios que visitan la Municipalidad provincial

de Ica, solo para realizar consultar y no realizan tramites.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

Técnica: Encuesta

Se puede definir como una técnica encargada de recolectar
informacion, a través de preguntas estructuradas y ordenadas, usualmente
esta informacion es obtenida de la muestra definida por el investigador
(Cabezas et al., 2018).

Instrumento: Cuestionario

Es una herramienta cuya finalidad es recolectar datos sobre las
variables propuestas, estos datos tienen que ser cuantificados a través de
técnicas estadisticas, es muy comun que los cuestionarios de
investigaciones cuantitativas estén conformados por preguntas cerradas
(Hernandez & Mendoza, 2018).
Se realizaron dos cuestionarios que fueron aplicados a los usuarios, y estos

cuestionarios son sobre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario

Fichatécnical

Denominacion: Gestion administrativa
Autor: Peiia (2018)

Adaptacion: Mendoza y Oscco (2022)

Ambito de aplicacién: Municipalidad provincial de Ica
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Tiempo: 20 minutos

Forma de administracion: Colectivo

Dimensiones: Planeacion (1 — 4), organizacion (5 — 8), integracion (9
—12), direccion (13 — 16) y control (17 — 20).

Escalas: Nunca (1) Casi Nunca (2), A Veces (3), Casi Siempre (4),
Siempre (5).

Niveles y rangos:

Deficiente (20-46)

Regular (47-73)

Eficiente (74-100)

Ficha técnica 2

Denominacion: Satisfaccion del usuario

Autor: Figueroa (2019)

Adaptacion: Mendoza y Oscco (2022)

Ambito de aplicacion: Municipalidad provincial de Ica

Tiempo: 20 minutos

Forma de administracion: Colectivo

Dimensiones: Fiabilidad (1 — 5), capacidad de respuesta (6 — 11),
seguridad (12 - 14), empatia (15 - 18) y tangibilidad (19 — 23).
Escalas: Nunca (1) Casi Nunca (2), A Veces (3), Casi Siempre (4),
Siempre (5).

Niveles y rangos:

Insatisfactorio (23 — 53)

Regular (54 - 84)

Satisfactorio (85-115)

Validez
Estos instrumentos fueron validados por juicio de expertos,

conformado por dos metodélogos con grado de doctor y un especialista
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licenciado en administracion, reconocido por la SUNEDU (Anexo 5), por lo
tanto, fueron aplicados, ya que cumplen con su objetivo, que es medir el

comportamiento real de lo que se pretende estudiar (Fuentes et al., 2020).

Confiabilidad

Se proces6é a través del Alfa de Cronbach por tratarse de
cuestionarios con escalas politomicas, el cuestionario de gestion
administrativa obtuvo un coeficiente de 0,951 que se encuentra en el rango
de fiabilidad excelente, mientras que el cuestionario de satisfaccion del
usuario alcanzé un coeficiente de 0,976 con un rango de fiabilidad

excelente.

3.4 DISENO DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica que se utilizd es una encuesta, segun Hernandez &
Mendoza (2018) son un conjunto de reglas que ayudan al investigador a
obtener datos, a través del cuestionario, sobre las variables de estudio, y el
cuestionario es aquel instrumento que permite recolectar la informacién y
transformarla a datos estadisticos (Fuentes et al.,, 2020). En esta
investigacion se utilizaron dos cuestionarios adaptados, conformados por

20 y 23 items, ambas con escalas politomicas (Anexo 3).

Los cuestionarios fueron aplicados a 162 usuarios entre 18 a 65 afios
gue acuden a la Municipalidad provincial de Ica a realizar algun tramite, por
ello, se solicitd un permiso a la municipalidad para poder realizar la
recoleccion de informacion en base a la institucion, asimismo, se guardé
anonimato de los usuarios participantes, los cuestionarios fueron
elaborados en Google Formularios y se entregaron a los usuarios a traves
de medios digitales, los datos obtenidos fueron procesados a nivel

descriptivo e inferencial haciendo uso del software estadistico SPSS 25.
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3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el analisis de datos a nivel descriptivo, se elabor6é una base de
datos en Microsoft Excel, luego estos datos fueron exportados al programa
SPSS, para iniciar el analisis inferencial y para ello se utilizé el método de
Rho Spearman, que nos permitié medir la relacion existente entre la gestion

administrativa y satisfaccion del usuario.

3.6 ASPECTOS ETICOS

El trabajo de investigacion cumple con los criterios del protocolo de
esquema cuantitativo de investigacion y con el cédigo de ética de la UPSJB.
Asimismo, se siguen los lineamientos de las Normas APA (7ma Edicion),
citando toda la informacion recopilada en el estudio de investigacion,
ademas, los datos obtenidos seran veridicos y no sufriran ninguna

alteracion.

CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 RESULTADOS
Andlisis descriptivos

Tabla 1
Niveles de la variable gestion administrativa

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 14 9%
Regular 78 48%
Eficiente 70 43%
Total 162 100%

Figura 1
Niveles de percepcion de la variable gestion administrativa
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Interpretacion:

Se ha evidenciado que el 48% de los 162 usuarios encuestados han
percibido que la gestion administrativa de la municipalidad provincial de Ica
posee un nivel regular, el 9% con un nivel deficiente y un 43% con nivel
eficiente. Se puede concluir que la gestion administrativa tiene falencias,
pero los usuarios pudieron identificar aspectos positivos.

Tabla 2
Distribucién de frecuencias de las dimensiones de gestién administrativa

Dimensiones Planeacién Organizacion Integracion Direccion Control

Niveles fi % fi % fi % fi % fi %

Deficiente 24 15% 19 12% 18 11% 17 10% 17 11%
Regular 74 45% 78 48% 73 45% 76 47% 75 46%
Eficiente 64 40% 65 40% 71 44% 69 43% 70 43%

Total 162 100% 162 100% 162 100% 162 100% 162 100%

Figura 2
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Niveles de gestion administrativa por dimensiones

48%
o [Fe7 ] )
50% 47%

45% 45%
45% 44% 43%

40%

40% 40%
35%
30% H Deficiente
25% M Regular
20% Eficiente

15%

s I I I

Planeacion Organizacion Integracion Direccion Control

10%

5%

NN N N NN NN NN

0%

Interpretacion:

Se demostr6 que la dimensiones planeacion, organizacion,
integracion, direccion y control, presentaron un nivel regular, como el mas
relevante, con un 45%, 48%, 45%, 47% y 46% respectivamente, de
acuerdo a la opinién de 162 usuarios encuestados, el segundo nivel de
importancia es el eficiente, seguido por el deficiente. Se puede afirmar que,
las funciones administrativas necesitan mejoras urgentes por el bien de la
Municipalidad provincial de Ica.

Tabla 3
Niveles de la variable satisfaccion del usuario

Niveles Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 9 6%
Satisfecho 85 53%
Muy satisfecho 68 42%
Total 162 100%
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Figura 3
Niveles de percepcion de la variable satisfaccion del usuario
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Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Interpretacion:

Se ha evidenciado que el 53% de los usuarios sondeados se han
sentido satisfechos con relacion a la atencion brindada por la municipalidad,
un 42% se ha sentido muy satisfecho y un 6% se ha sentido insatisfecho,
es muy preocupante el ultimo nivel detallado. Se pudo concluir que, en
algunas oficinas la atencién es adecuada, pero en otras, el usuario se
siente insatisfecho, por ello es necesarios mejorar las funciones
administrativas de la municipalidad provincial de Ica.

Tabla 4

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la satisfaccion del
usuario
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Capacidad
Dimensiones Fiabilidad de Seguridad Empatia  Tangibilidad
respuesta

Niveles fi % fi % fi % fi % fi %

Insatisfecho 12 7% 9 6% 10 6% 17 10% 12 7%
Satisfecho 79 49% 59 36% 61 38% 76 47% 68 42%

Muy 71 44% 94 58% 91 56% 69 43% 82 51%
satisfecho

Total 162 100% 162 100% 162 100% 162 100% 162 100%
Figura 4

Niveles de la satisfaccion del usuario por dimensiones

1
58%

60%

50%

40%

M Insatisfecho

DD .
30% M Satisfecho

20% Muy satisfecho

10%

NN N N NN

0%

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Tangibilidad
respuesta

Interpretacion:

Se evidencid que las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad presentaron un nivel muy
satisfecho como el mas importante, con 44%, 58%, 56%, 43% y 51%
respectivamente, luego se presento el nivel satisfecho, finalmente, el nivel
muy insatisfecho. Se pudo concluir que, las dimensiones mas llamativas
para el usuario, que necesitan mejoras, son aquellas relacionadas con la
atencion, el conocimiento del funcionario y los equipos que posee la

Municipalidad provincial de Ica.
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Prueba de normalidad

Para la presente investigacion se utilizo la prueba de Kolmogoérov-
Smirnov debido a que la muestra supera los 50 elementos, por lo tanto, si
la distribucion es normal (p > 0.05) se acepta la hipétesis nula y se utiliza
una prueba paramétrica, por otro lado, si la distribucion es anormal (p <

0.05) se acepta la hipétesis alterna y se utiliza una prueba no paramétrica.

Ho: Los datos analizados presentan una distribucién normal (p > 0.05)

Ha: Los datos analizados presentan una distribucién anormal (p < 0.05)

Tabla 5
Prueba de normalidad de la gestion administrativa y satisfaccion del usuario

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion
o _ ,281 162 ,000 ,760 162 ,000
Administrativa
Satisfaccion del
,313 162 ,000 , 738 162 ,000

Usuario

Interpretacion:

Se demostré que el valor de significancia del test de normalidad
equivale a valores menores a 0.05. Por lo tanto, se rechazo la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, en relacién a ello, la distribucién es
anormal, entonces para el analisis inferencial se utiliz6 una prueba no
paramétrica, de manera mas especifica, el estadistico de correlacion de

Rho Spearman.
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Analisis inferenciales

Hipotesis general

Ho: La gestion administrativa no se relaciona con la satisfaccion del usuario

en la municipalidad provincial de Ica, 2022.

Ha: La gestion administrativa se relaciona con la satisfaccién del usuario

en la municipalidad provincial de Ica, 2022.

Tabla 6

Correlacion de la gestién administrativa y la satisfaccion del usuario

Gestion

Satisfaccion
administrativa  del usuario

Coeficiente de

- 1,000 851"
., correlacion
Gestion . _
administrativa Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 162 162
Spearman Cgsilrzl;r;t;:e 851" 1,000
Satisfaccion del
usuario Sig. (bilateral) 000
N 162 162

Interpretacion:

Se demostro un coeficiente de correlacion de 0.851 segun el Rho

Spearman, un nivel de significancia de p=0.000 que es menor a 0.05, por

lo tanto, se aceptd la hipétesis alterna y se rechazo la hipétesis nula. Se

pudo afirmar que existe una correlacion positiva muy fuerte entre la gestiéon

administrativa y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad provincial de

Ica.
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Hipotesis especifica 1

Ho: La planificacion no se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

Ha: La planificacion se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

Tabla 7
Correlacion de la dimension planeacion y la satisfaccidon del usuario

Satisfaccion

Planeacion .
del usuario
Coeflc:lent_e, de 1,000 821"
y correlacion
Planeacion ;0 hilateral) . 000
Rho de N 162 162
S . .
pearman | | Coef|C|ent_e, de 821" 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 162 162

Interpretacion:

Se evidencio un coeficiente de correlacién de 0.821 segun el Rho de
Spearman, con un nivel de significancia p=0.000 que es menor a 0.05, por
ende, se acepto la hipétesis alterna y se rechazo la hipotesis nula. Se pudo
concluir que, existe una correlacion positiva muy fuerte entre la dimension

planeacién y satisfaccion del usuario en la Municipalidad provincial de Ica.
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Hipotesis especifica 2

Ho: La organizacion no se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

Ha: La organizacion se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

Tabla 8
Correlacion de la dimensién organizacion y la satisfaccion del usuario

.., Satisfaccion
Organizacion

del usuario
Coef|C|ent.e, de 1,000 886"
o correlacion
Organizacion gy (pilateral) . 000
Rho de N 162 162
S "
pearman | | Coef|C|ent.e, de 886" 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 162 162

Interpretacion:

Se indicé un coeficiente de correlaciéon Rho Spearman de 0.886, un
nivel de significancia p=0.000 que es menor a 0.05, por ello, se acepto la
hipétesis alterna y se rechazo la hipotesis nula. Por consiguiente, existe
una correlacion positiva muy fuerte entre la dimension organizacion y

satisfaccion del usuario en la Municipalidad provincial de Ica.
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Hipotesis especifica 3

Ho: La integracion no se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

Ha: La integracion se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

Tabla 9
Correlacion de la dimension integracion y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Int i6 )
niegracion del usuario
Coef|C|ent.e, de 1,000 8aa"
3 correlacion
Integracion Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 162 162
Spearman Coef|C||ent.e, de gaa” 1,000
Satisfaccion del correfacion
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 162 162

Interpretacion:

Se evidencié un coeficiente de correlacion de 0.844 segun el Rho de
Spearman, con un nivel de significancia p=0.000 que es menor a 0.05, por
lo tanto, se aceptd la hipétesis alterna y se rechazo la hipotesis nula. Se
pudo afirmar que, existe una correlacion positiva muy fuerte entre la
dimension integracion y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

provincial de Ica.
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Hipotesis especifica 4

Ho: La direcciéon no se relaciona con la satisfacciéon del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

Ha: La direccion se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

Tabla 10
Correlacion de la dimension direccién y la satisfaccion del usuario

. ., Satisfaccion
Direccion )
del usuario
Coef|C|ent_e, de 1,000 833"
L correlacion
Direccion Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 162 162
Spearman Coef|C||ent.e, de 833" 1000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 162 162

Interpretacion:

Se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.833 segun el Rho de
Spearman, con un nivel de significancia de p=0.000 que es menor a 0.05,
por ende, se aceptod la hipétesis alterna y se rechazé la hipotesis nula. Por
lo tanto, existe una correlacion positiva muy fuerte entre la dimensién

direccién y la satisfacciéon del usuario en la Municipalidad provincial de Ica.
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Hipotesis especifica

Ho: El control no se relaciona con la satisfaccion del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

Ha: El control se relaciona con la satisfacciéon del usuario en la

municipalidad provincial de Ica, 2022.

Tabla 11
Correlacion de la dimension control y la satisfaccién del usuario

Satisfaccion

Control .
del usuario
Coeflc:lent_e, de 1,000 832"
correlacion
Control Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 162 162
Spearman Coef|C|ent.e, de 830" 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 162 162

Interpretacion:

Se demostré un coeficiente de correlacion de 0.832 segun el Rho de
Spearman, con un nivel de significancia de p=0.000 que es menor a 0.05,
por ende, se aceptd la hipbtesis alterna y se rechazé la hipétesis nula. Se
pudo concluir que, existe una correlacion positiva muy fuerte entre la
dimensién control y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad provincial

de Ica.
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4.2 DISCUSION

La hipotesis general: Se pudo afirmar que, la gestion administrativa
se relaciona con la satisfaccion del usuario, existe una correlacion positiva
muy fuerte con un coeficiente de 0.851 segun el Rho Spearman y un nivel
de significancia de p=0.000 que es menor a 0.05; en relacién a los
resultados se encontraron similitudes con la investigacion de Tejeda (2020)
gue concluyé con la existencia de una relacion entre la gestion
administrativa y satisfaccion del usuario, con una correlacién positiva
moderada de 0.608 segun el Rho de Spearman, debido a que el gerente
de la municipalidad planificd, organizé, dirigié y controlé adecuadamente
sus procesos administrativos, derivando en una satisfaccion del ciudadano;
a diferencia de Goitia (2020) que obtuvo como resultado una correlacion
positiva muy baja de 0.144 segun el Rho de Spearman, con una
significancia de 0.083, que es mayor a 0.05, por lo tanto, no existi6 relacién
entre la gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios, debido a que
no se tomaba en cuenta el grado de expectativa que tenia el usuario a la
hora de realizar un tramite administrativo. Avalado teéricamente por Koontz
et al., (2012) quien menciona que la gestion administrativa se basa en
actividades agrupadas cuyo fin es cumplir metas trazadas y que para
cumplirlas se debe de seguir un proceso planificado, organizado,

direccionado, integrado y controlado.

La hipotesis especifica 1: Se pudo concluir que, la dimension
planeacién se relaciona con la satisfaccion del usuario, existe una
correlacion positiva muy fuerte con un coeficiente de 0.821 segun el Rho
de Spearman y con un nivel de significancia p=0.000 que es menor a 0.05;
no se encontraron coincidencias con la investigacion de Goitia (2020)
donde la planeacién y la satisfaccion del usuario no presentan relacion,
evidenciando una correlacion positiva muy baja de 0.139 segun el Rho de
Spearman, porque los directivos no planificaron adecuadamente sus

actividades, de la misma manera con la investigacion de Perez (2019) que
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concluyo con la inexistencia de relacion entre la planeacion y satisfaccion
del usuario, con una correlacion negativa moderada de -0.066 segun el
Rho, debido a que hay falta de experticia de los gerentes, que fallaron a lo
hora de planificar las actividades y no lograron diferenciar lo urgente de lo
no relevante. Garantizado teéricamente por Munch (2010) quien sefiala que
la planeacion es trazar las metas a cumplir y cuales son los pasos, para

lograr ello.

La hipotesis especifica 2: Se indicd que, la dimensién organizacion
se relaciona con la satisfaccion del usuario, existe una correlacion positiva
muy fuerte con un coeficiente Rho Spearman de 0.886 y un nivel de
significancia p=0.000 que es menor a 0.05; se encontraron coincidencia con
la investigacion de Cerezo (2018) donde los resultados evidenciaron la
existencia de relacion entre la organizacion y la atencién que recibe el
usuario, con un grado de correlacion positiva alta de 0.721 segun el Rho de
Spearman, porque los colaboradores conocian perfectamente cuales eran
sus funciones, tenian habilidades y destrezas en sus campos, por lo que el
usuario era atendido adecuadamente, a diferencia de Goitia (2020) en cuyo
trabajo de investigacion se demostr6 que no hay relacion entre la
organizacion y la satisfaccion de los usuarios, con una correlacion positiva
muy baja de 0.114 segun el Rho, debido a que el MOF y ROF administrativo
no se cumple, por lo tanto, los funcionarios no saben que deben de hacer.
Respaldado tedricamente por Munch (2010) quien menciona que la
organizacion se encarga de disefiar y designar las funciones que debe de

realizar el colaborador.

La hipotesis especifica 3: Se pudo afirmar que, la dimension
integracion se relaciona con la satisfaccion del usuario, existe una
correlacion positiva muy fuerte con un coeficiente de 0.844 segun el Rho
de Spearman y con un nivel de significancia p=0.001 que es menor a 0.05;
se ha evidenciado cierta semejanza con la investigacion de Pefia (2018)
gue demostrd que hay relacion entre la integracion y el servicio recibido por
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el usuario, la diferencia esta en el grado de correlacion, ya que esta
investigacion presentd una correlacion positiva y alta de 0.773 segun el Rho
de Spearman, debido a la presencia de material fisico, humano e
infraestructura de buena calidad, que permitié otorgar un servicio adecuado
a los ciudadanos, de la misma manera hay cierta semejanza con la
investigacion de Solis & Hidalgo (2018) cuyos resultados demostraron que
hay relacion entre los recursos humanos, materiales e infraestructura con
un promedio de correlacién positiva segun el Rho de Spearman de 0.460,
esto se demostré porgue se evidencié que la institucion publica contaba
con personal de calidad. Sustentado teéricamente por Munch (2010) quien
indica que la integracion hace referencia al personal, equipos,
infraestructura y solvencia financiera que debe tener la institucién para

seguir con los procesos.

La hipotesis especifica 4: Se determind que, la dimensién direccién
se relaciona con la satisfaccion del usuario, existe un correlacion positiva
muy fuerte con un coeficiente de 0.833 segun el Rho de Spearman y con
un nivel de significancia de p=0.000 que es menor a 0.05; se hallaron
similitudes con la investigacion de Tejeda (2020) que evidencié la
existencia de una relacién entre la direccién y la satisfaccién del usuario,
con una correlacién positiva moderada de 0.505 segun el Rho de
Spearman, ello es porque los directivos cumplian su papel de direccionar
la politicas institucionales y garantizaban alcanzar las metas propuestas en
la etapa de planeacion, ademas lideraban con ciertas dificultades a los
colaboradores, en cambio, no hay similitudes con la investigacion de Goitia
(2020), donde se demostré que no existe relacion entre la direccion y la
satisfaccion del usuario, con una correlacion negativa muy baja de -0,010
segun el Rho de Spearman, debido a la ausencia de compaierismo y
motivacion en los colaboradores, teniendo como consecuencia un pobre
desempefio laboral. Sustentado tedéricamente por Munch (2010) quien

sefiala que la direccion hace referencia a la funcion que cumplen los
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directivos para lograr la meta y como estos se involucran con los

colaboradores.

La hipotesis especifica 5: Se pudo concluir que, la dimensién control
se relaciona con la satisfaccion del usuario, existe una correlacion positiva
muy fuerte con un coeficiente de correlacion de 0.832 segun el Rho de
Spearman, con un nivel de significancia de p=0.000 que es menor a 0.05;
se evidenciaron similitudes con la investigacion de Perez (2019) cuyos
resultados demostraron la existencia de relacién entre el control y la
satisfaccion del usuario, con un grado de correlacion positiva moderada de
0.487 segun el Rho de Spearman, esto es porque los encargados de
supervisar el buen funcionamientos de los procesos administrativos tienen
conocimientos en la prevencion de fallas y en caso ocurran, lo solucionan
rapidamente, garantizando un servicio idoneo al usuario, de forma muy
distinta a la investigacién de Goitia (2020) donde se evidencio que no existe
relacion entre el control y la satisfaccion de los usuarios, con una
correlacion positiva baja de 0.398 segun el Rho de Spearman, debido a la
ausencia de supervisores que puedan prevenir fallas en los procesos
administrativos. Avalado teéricamente por Munch (2010) quien menciona
que el control es la forma como se verifican los procesos y qué hacer

cuando hay fallas.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Primera: Se pudo concluir que, existe una correlaciéon positiva muy
fuerte entre la gestidon administrativa y la satisfaccion del usuario, con un
coeficiente de correlacion de 0.851 segun el Rho Spearman y un nivel de

significancia de p=0.000.

Segunda: Se concluyd que, existe una correlacion positiva muy
fuerte entre la dimensién planeacién y satisfaccion del usuario, con un
coeficiente de correlacion de 0.821 segun el Rho de Spearman y con un

nivel de significancia p=0.000.

Tercera: Se concluyo que, existe una correlacion positiva muy fuerte
entre la dimensioén organizacién y satisfaccion del usuario, con un
coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.886 y un nivel de

significancia p=0.000.

Cuarta: Se pudo concluir que, existe una correlacion positiva muy
fuerte entre la dimension integracion y la satisfaccion del usuario, con un
coeficiente de correlacién de 0.844 segun el Rho de Spearman y con un

nivel de significancia p=0.000.

Quinta: Se concluy6 que, existe una correlacion positiva muy fuerte
entre la dimension direccion y la satisfaccion del usuario, con un coeficiente
de correlacion de 0.833 segun el Rho de Spearman y con un nivel de
significancia de p=0.000.

Sexta: Se pudo concluir que, existe una correlacién positiva muy
fuerte entre la dimension control y la satisfaccion del usuario, con un
coeficiente de correlacion de 0.832 segun el Rho de Spearman y con un

nivel de significancia de p=0.000.
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5.2 RECOMENDACIONES
Al alcalde, gerente general y jefe de la Subgerencia de recursos

humanos de la Municipalidad provincial de Ica:

Primera: Programar con suma urgencia, de forma articulada con la
subgerencia de planeamiento estratégico, presupuesto, recursos humanos,
y con la autorizacion de SERVIR; cursos de actualizacion y capacitacion a
los colaboradores del area de secretaria, sobre la atencion al cliente, a los
procesos administrativos municipales y ofimética para que los funcionarios
gue tienen contacto con la ciudadania brinden un mejor servicio y que el
usuario sienta que sus necesidades han sido satisfechas. Todo lo
mencionado debe ir acorde a la ley organica de municipalidad que debera

ser cumplida y haciendo uso de los sistemas informéaticos de SIGA y SIAF.

Segunda: Desarrollar mecanismos que permitan la modernizacion
del estado (Gobiernos Locales), para ello planificar y dar cuenta de la
necesidades del personal, haciendo uso del SIGA y SIAF; la Gerencia
general de la municipalidad, subgerencia de gestion institucional y
presupuesto, con participacion y orientacion del CEPLAN, La Direccion
Nacional de Presupuesto Publico del MEF y la Secretaria de Gestion
Publica de la PCM, lograr el disefio de las actividades de los colaboradores
de la subgerencia de secretaria general y los procedimientos

administrativos que debe realizar.

Tercera: Actualizar el MOF y ROF, labor que debera ser realizada
por la secretaria general, la subgerencia de recursos humanos y la
subgerencia de planeamiento institucional y presupuesto, con previa
autorizacion del CEPLAN y SERVIR, de esa forma los funcionarios que
estan en contacto con la ciudadania, mejoraran la efectividad de su trabajo,

porque se podra saber quién hace que, ademas, es necesario asignar las
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funciones de cada colaborador de acuerdo a sus conocimientos y

destrezas, para que brinden una atencion adecuada al ciudadano iquefio.

Cuarta: Desarrollar de manera articulada con la subgerencia de
logistica y presupuesto, con autorizacion de los entes rectores de la
Contraloria, la Direccion Nacional de Presupuesto Publico del MEF, La
Direccion Nacional de Tesoro Publico y el CEPLAN; y utilizando
adecuadamente los sistemas del SIGA y el SIAF, la implementacion de las
oficinas de secretaria general, recursos humanos, tesoreria y contaduria,
con equipos informaticos de buena calidad que permitan expandir la
atencion al ciudadano, haciendo uso de los canales digitales, también,
atraer al personal mejor calificado para puestos estratégicos en la
municipalidad y finalmente, elaborar estrategias que permitan optimizar los

recursos monetarios, como unificar oficinas.

Quinta: Programar seminarios de motivacibon con previa
autorizacion de la subgerencia de recursos humanos y presupuesto,
ademas, con la aprobacion de los entes rectores de SERVIR, CEPLAN y
La Contraloria; para que los colaboradores del area de secretaria general
sientan seguridad y confianza en su lugar de trabajo, asi puedan
desempefiarse adecuadamente, ademas, verificar que todo lo planificado
anteriormente se cumpla a cabalidad, para ello es necesario asignar
nuevas funciones o contratar personal en el area ya mencionada. Todo lo
mencionado debera estar detallado en los sistemas informéticos del SIGA
y SIAF.

Sexta: Desarrollar programas que permitan establecer mecanismos
gue ayuden a detectar fallas en los procesos administrativos, para ello es
necesario que las subgerencias de logistica, recursos humanos,
planeamiento estratégico y presupuesto, con previa autorizacion de

SERVIR, CEPLAN, La Contraloria y La Direccion Nacional de Presupuesto
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Publico del MEF, y manejando adecuadamente los sistemas del SIGA y
SIAF; para que se realicen cursos de control preventivo, concurrente y
posterior, para los supervisores de las gerencias de administracion y
gestién institucional, ademas, se debe gestionar las correcciones
necesarias, para que el usuario reciba una atencién que cumplan con sus

expectativas.
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A SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA

ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ALUMNOS: Mendoza Jauregui Karla Patricia — Oscco Injante Jose Luis

ASESORA: Dra. Francis Esmeralda Ibarguen Cueva

LOCAL: Filial Ica

TEMA: Gestion administrativa y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial Ica, 2022.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e Indicadores

General:

¢, Qué relacion existe entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del
usuario en la municipalidad provincial
de Ica, 20227

Especificos:

,Qué relacion existe entre la
planificacion y la satisfaccion del
usuario en la municipalidad provincial
de Ica, 20227

,Qué relacion existe entre la
organizacién y la satisfaccion del

General:

Determinar la relacién entre la gestién
administrativa y la satisfaccion del
usuario en la municipalidad provincial
de Ica, 2022.

Especificos:

Determinar la relacibn entre la
planificacion y la satisfaccion del usuario
en la municipalidad provincial de Ica,
2022.

Determinar la relacion entre la
organizacion y la satisfaccion del

General:

La gestion administrativa se
relaciona con la satisfaccion del
usuario en la municipalidad provincial
de Ica, 2022.

Especificas:

La planificacién se relaciona con la
satisfaccion del usuario de la
municipalidad provincial de Ica, 2022.
La organizacién se relaciona con la
satisfaccion del usuario en la
municipalidad provincial de Ica, 2022.

Variable 1
Gestion Administrativa
(Munch, 2010)

Dimensiones:

Planeacion
Organizacién
Integracion
Direccion
Control




usuario en la municipalidad provincial
de Ica, 20227
,Qué relacion existe entre la
integracibn y la satisfaccion del
usuario en la municipalidad provincial
de Ica, 20227

,Qué relacibn existe entre la
direccion y la satisfaccion del usuario
en la municipalidad provincial de Ica,
20227

¢, Qué relacion existe entre el control y
la satisfaccion del usuario en la
municipalidad provincial de Ica,
20227

usuario en la municipalidad provincial
de Ica, 2022.

Determinar la relacion entre la
integracion y la satisfacciéon del usuario
en la municipalidad provincial de Ica,
2022.

Determinar la relacion entre la direccion
y la satisfaccion del usuario en la
municipalidad provincial de Ica, 2022.

Determinar la relacién entre el control y
la satisfaccion del usuario en la
municipalidad provincial de Ica, 2022.

La integracién se relaciona con la
satisfaccion del usuario en la
municipalidad provincial de Ica, 2022.

La direccibn se relaciona con la
satisfaccion del wusuario en la
municipalidad provincial de Ica, 2022.

El control se relaciona con la
satisfaccion del usuario en la
municipalidad provincial de Ica, 2022.

Variable 2

Satisfaccion del

usuario

(Parasuraman et al., 1998)

Dimensiones:

Fiabilidad
Capacidad de
repuesta
Seguridad
Empatia
Tangibilidad

Disefio metodoldgico

Poblacién y Muestra

Técnicas e Instrumentos

Tipo de investigacion:
Basica

Enfoque de investigacion:
Cuantitativo

Nivel de investigacion:
Correlacional — descriptivo

Disefio de investigacion:
No experimental - Transeccional

Poblacion:
N = 280 usuarios

Criterios de Inclusién:

Ica para realizar tramites.

Criterios de exclusion:

Ica, pero no realizan tramites.

Tamafno de muestra:

una muestra probabilistica.

Usuarios que visitan la Municipalidad provincial de | Un

Usuarios que visitan la Municipalidad provincial de

Conformada por 162 usuarios elegidos a través de

Encuesta

Instrumentos:
administrativa

usuario

cuestionario

Un cuestionario sobre

sobre la

gestion

la satisfaccion del




Muestreo:
Tipo de muestro aleatorio simple




ANEXO N° 2: CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ALUMNOS: Oscco Injante Jose Luis y Mendoza Jauregui Karla Patricia

ASESOR: Dra. Ibarguen Cueva Francis Esmeralda

TEMA: Gestion administrativa y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial Ica, 2022.

VARIABLE 1: Gestion administrativa

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVEL DE MEDICION INSTRUMENTO
Planeacion — Planificacion para el presente y futuro 1-4
— Virtualidad y obtencién de resultados
— Disefla  estrategias, procesos Yy -
Organizacion funciones administrativas. 5-8 D(ezﬂoc_ljg)te
— Simplificaciébn administrativa
Integracion — Recursos humanos y fisicos 9-12 Regular Cuestionario
— Recursos econémicos (47-73)
Direccién — Procesos administrativos 13-16 Eficiente
— Conduccion, orientacion y liderazgo (74-100)
Control — Difusion de resultados 17 - 20

— Control, correccion y mejora continua




VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVEL DE MEDICION | INSTRUMENTO

Cumplimiento del servicio de calidad

Fiabilidad prometido 1-5
Solucién de problemas
Horario de atencion

_ Personal y cumplimiento de funciones
Capacidad de .

Tiempo de espera 6-11 Insatisfecho

respuesta Contacto con servidor publico e (23 - 53)
informacion clara

Satisfecho Cuestionario

Seguridad Servidor publico y actitudes para con el 12 -14 (54 - 86)

usuario
Muy satisfecho

Empatia Atencién personalizada 15 - 18 (85-115)

Horario conveniente
Tangibilidad Instalaciones comodas y modernas 19 - 23
Apariencia del personal
B ] SR LiCu e irernerseerivennneens
ASESOR ESTADISTICO




ANEXO N° 3: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Instrucciones: Estimado usuario el presente cuestionario se utilizara para
medir su percepcidn sobre la gestidbn administrativa, por ello, debe marcar

teniendo en cuenta las siguientes escalas:

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Municipalidad Provincial de Ica

\\ ITEMS 112|3(4]|5
DIMENSION 1: PLANEACION
1 Brinda servicios debidamente planificados para proporcionar
un servicio de calidad.
2 | Otorga una atencion que se proyecta a mejorar en el futuro.
3 Implementa un servicio para el usuario haciendo uso de las
tecnologias virtuales.
4 Realiza una gestion adecuada a los tramites ingresados a la
institucion.
DIMENSION 2: ORGANIZACION 1/2|3|4]|5
5 Disefia estrategias adecuadas para brindar un servicio
optimo.
5 Implementa una gestion que responde a procesos
administrativos.
. Brinda una atencion que va de la mano con las funciones de
la municipalidad.
8 Emplea estrategias que permiten la simplificacion
administrativa.
DIMENSION 3: INTEGRACION 1/2|3|4]|5
9 Posee recursos humanos necesarios para brindar una
adecuada atencion a los usuarios.
10 Posee_ una adecuada infraestructura para la atencion a los
usuarios.
11 Sigue procedimientos de gestion adecuados para abastecer
de insumos al municipio




Cuenta con presupuesto suficiente para brindar todos los

12 . .
servicios publicos.
DIMENSION 4: DIRECCION
13 Realiza procedimientos administrativos adecuados para una
buena atencion a los usuarios.
14 Demuestra un adecuado manejo del servicio de atencion a
los usuarios.
15 Otorga una adecuada orientacion para los tramites que
realiza el usuario.
16 Ejerce un liderazgo proactivo la alcaldesa de la
municipalidad y ello influye en el desempefio del personal.
DIMENSION 5: CONTROL
17 Proporciona los resultados del servicio brindado a la
ciudadania.
18 Elabora estrategias que permiten controlar la funcién de los
trabajadores.
19 Ofrece procedimientos administrativos que permiten corregir
situaciones burocréticas.
20 Implementa mejoras continuas en los procedimientos

administrativos.




CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Instrucciones: Estimado usuario el presente cuestionario se utilizara para

medir su percepcion sobre la satisfaccion del usuario, debe marcar

teniendo en cuenta las siguientes escalas:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Municipalidad Provincial de Ica
N° ITEMS 3|4
DIMENSION 1: FIABILIDAD
1 | Cumple con el servicio prometido.
2 | Otorga un servicio de calidad.
3 | Brinda un servicio que supera sus expectativas.
4 | Demuestra interés en la solucién de sus problemas.
5 | Cumple con su horario de atencién
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 3|4
6 | Demuestra interés de ayudar al usuario.
. Recibe una orientacion adecuada por el personal de la
municipalidad.
8 | Atiende de manera rapida respecto al servicio que ofrece.
9 Ofrec? un tiempo de espera satisfactorio a la hora de la
atencion.
10 Brinda facilidades para entrar en contacto con los
servidores publicos.
11 | Brinda informacion clara, precisa y veridica.
DIMENSION 3: SEGURIDAD 3|4
12 | Demuestra un comportamiento que inspira confianza.
13 | Posee personal con conocimientos del servicio otorgado.




14

Demuestra cortesia en la atencion al usuario.

DIMENSION 4: EMPATIA

15 | Brinda una atencion personalizada.

16 | Demuestra amabilidad y buen trato.

17 | Siente que se preocupa por sus intereses.

18 | Ofrece un horario de atencion conveniente
DIMENSION 5: TANGIBILIDAD

19 | Posee instalaciones visualmente comodas.

20 Posgg una infraestructura apta para brindar un buen

servicio.

21 | Dispone de equipos modernos.

22 | Tiene colaboradores que demuestran higiene personal.

23 Dispone de servidores publicos correctamente uniformados

e identificados con su fotocheck.




ANEXO N° 4: CONSTANCIA DE COMITE DE ETICA N°869-2022

A SAN JUAN BAUTISTA

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA
VICERRECTORADO DE INVESTIGACION Y
RESPONSABILIDAD SOCIAL

UNIVERSIDAD PRIVADA

CONSTANCIA N° 869-2022 - CIEI-UPSJB

El Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion (CIEI) de la Universidad Privada San
Juan Bautista SAC, deja constancia que el Proyecto de Investigacion detallado a continuacion ha sido
evaluado en la sesion del CIEI:

Cadigo de Registro:  N° 869-2022-CIEI-UPSJB

Titulo del Proyecto: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ICA, 2022”

Investigador (a) Principal: MENDOZA JAUREGUI KARLA PATRICIAY
0SCCO INJANTE JOSE LUIS

El Comité Institucional de Etica en Investigacion ha determinado que este proyecto no califica como
una investigacion en sujetos humanos y estd EXONERADO de revision protocolar. Es preciso
mencionar que el estudio cumple los lineamientos y estandares académicos, cientificos y éticos de la
UPSJB.

La vigencia de la constancia es efectiva hasta la conclusion del estudio en mencion. No hace falta una
solicitud de renovacion de vigencia.

Como investigador principal, es su deber contactar oportunamente al CIEI ante cualquier cambio al
protocolo exonerado que podria ser considerado en una enmienda al presente proyecto.

Finalmente, el investigador debe responder a las solicitudes de seguimiento al proyecto que el CIEI
pueda solicitar y debera informar al CIEI sobre la culminacion del estudio de acuerdo a los reglamentos
establecidos.

Lima, 21 de junio de 2022.

coMITE DE ETICA

A0 s BT \ =
! Mgji Juan Flores Tumba
i Psideqt del Comité Institucional
i de Efica en Investigacion

www.upsib.edu.pe

CHORRILLOS CHINCHA

SAN BORJA
Av. José A 1

> Lavalle N Av. San Luis 192 925 - 1931 ’

302-304 (Ex Hacienda Villa) a Angostura Las Vifas (Ex Toche)

CENTRAL TELEFONICA: (01) 748 2888

yamericana Sur Calle Albilla 108 Urbanizaci



UAIVERSIDAD PRIVACA o

ANEXO N° 5: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

AN BAUT

S INFORME DE OPINION DE EXPERTO
I.- DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del Experto  : Lic. Mendoza Cuadros Raymundo Francisco
1.2  Cargo e institucién donde labora : Area de logistica — Minera Laytaruma SA
1.3 Tipo de Experto: Metodélogo [—] Especialista IZ] Estadistico ]

1.4  Nombre del instrumento : Cuestionario de Gestion Administrativa.
1.5 Autor (a) del instrumento : Oscco Injante Jose y Mendoza Jauregui Karla
Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Regula Buena Muy Buen: Excelent:
INDICADORES CRITERIOS sl Mg 0an fl i ol i
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X

Esta de acuerdo a los avances la teoria
ACTUALIDAD sobre la gestion administrativa y X
satisfaccion del usuario.

Existe una organizacion légica vy

ORGANIZACION 3
coherente de los items.

Comprende aspectos en calidad y

SUFICIENCIA L
cantidad.

Adecuado para determinar la relacion
INTENCIONALIDAD | entre la gestion administrativa y X
satisfaccion del usuario

Basados en aspectos tedricos y

CONSISTENCIA St X
cientificos.
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
(g ia ri i
—— La estrategia responde al propésito de la X

investigacion descriptiva- correlacional

lil-  OPINION DE APLICABILIDAD:

APLICABLE

IV.-  PROMEDIO DE VALORACION | 81

Lugar y Fecha: y 16 abril de 2022

Firma del Experto
DNI N.2 22081845
Teléfono: 930908550




UNIVERSIDAT PRIVADA

SAN JUAN BAUTISTA

S INFORME DE OPINION DE EXPERTO

|.- DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del Experto  : Lic. Mendoza Cuadros Raymundo Francisco
1.2 Cargo e institucion donde labora  : Area de logistica — Minera Laytaruma SA
1.3 Tipo de Experto: Metodologo [ Especialista | x | Estadistico ()

1.4  Nombre del instrumento : Cuestionario de Satisfaccion del Usuario.
1.5 Autor (a) del instrumento : Oscco Injante Jose y Mendoza Jauregui Karla
Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente | Regular Bu Muy Buena | Excelent:
INDICADORES CRITERIOS spmarg i) Slepunt o e | iemmndn
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X

Esta de acuerdo a los avances la teoria
ACTUALIDAD sobre la gestion administrativa y X
satisfaccion del usuario.

Existe una organizacion légica y

ORGANIZACION 5
coherente de los items.

Comprende aspectos en calidad vy

SUFICIENCIA :
cantidad.

Adecuado para determinar la relacién
INTENCIONALIDAD | entre la gestion administrativa vy X
satisfaccion del usuario

Basados en aspectos tedricos y

CONSISTENCIA i X
cientificos.
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
METOBOLOGIA La estr.ate.gla respor'idt.e al propésrt(? dela 2
investigacion descriptiva- correlacional
lil.-  OPINION DE APLICABILIDAD:
APLICABLE
IV.-  PROMEDIO DE VALORACION I 81

Lugar y Fecha: Lima, _ abril de 2022
> 1
( X+
Firmé del-Experto
DNI N.2 22081845
Teléfono 930908550




OAIVERSIDAR PRIVADA I

SEN [UAN BAUTISTR

S INFORME DE OPINION DE EXPERTO

|.- DATOS GENERALES:

1.1  Apellidos y Nombres del Experto  : Dra. Menacho Vargas Isabel
1.2  Cargo e institucién donde labora : Docente UPSJB
1.3 Tipo de Experto: Metoddlogo E Especialista [] Estadistico ]

1.4  Nombre del instrumento : Cuestionario de Gestién Administrativa.
1.5  Autor (a) del instrumento : Oscco Injante Jose y Mendoza Jauregui Karla
11.- ASPECTOS DE VALIDACION:
INDICADORES CRITERIOS L &
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X

Esta de acuerdo a los avances la teoria
ACTUALIDAD sobre la gestion administrativa vy X
satisfaccion del usuario.

Existe una organizacion légica vy

ORGANIZACION 5
coherente de los items.

Comprende aspectos en calidad vy

SUFICIENCIA :
cantidad.

Adecuado para determinar la relacién
INTENCIONALIDAD | entre la gestion administrativa vy X
satisfaccion del usuario

Basados en aspectos tedricos y

CONSISTENCIA o= X
cientificos.
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
E— La estrategia responde al propdsito de la X

investigacion descriptiva- correlacional

lil.-  OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplicable. (Comentario del juez experto respecto al instrumento)

IV.-  PROMEDIO DE VALORACION 80

Lugar y Fecha: Lima, 16 abril de 2022
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UNIVERSIDAD PRIVADA I

SAN JUAN BAUTISTA

S INFORME DE OPINION DE EXPERTO

1.1 Apellidos y Nombres del Experto  : Dra. Menacho Vargas Isabel

1.2 Cargo e instituciéon donde labora  : Docente UPSJB
1.3 Tipo de Experto: Metodélogo | x |Especialista () Estadistico ]

1.4  Nombre del instrumento : Cuestionario de Satisfaccion del Usuario.
1.5 Autor (a) del instrumento : Oscco Injante Jose y Mendoza Jauregui Karla
|.- DATOS GENERALES:
II.- ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS gl B! Pt S el anion
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X
Estd de acuerdo a los avances la teoria
ACTUALIDAD sobre la gestion administrativa vy X
- satisfaccion del usuario.
OREARBACION Existe wuna or'gamzauén légica vy X
coherente de los items.
T — Com_prende aspectos en calidad vy X
cantidad.
Adecuado para determinar la relacién
INTENCIONALIDAD | entre la gestion administrativa vy X
satisfaccion del usuario
S B.asac'mS en aspectos tedricos y X
cientificos.
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la X

investigacion descriptiva- correlacional

lil-  OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplicable. (Comentario del juez experto respecto al instrumento)

IV.- PROMEDIO DE VALORACION 77
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I.- DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del Experto  : Dra. Ibarguen Cueva Francis Esmeralda

1.2  Cargo e institucién donde labora : Docente UPSJB
1.3 Tipo de Experto: Metoddlogo | x| Especialista (] Estadistico ]

1.4 Nombre del instrumento : Cuestionario de Gestidén administrativa.
1.5 Autor (a) del instrumento : Oscco Injante Jose y Mendoza Jauregui Karla
Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Regulal Buena Muy Buena Excelents
INDICADORES CRITERIOS s bt BB ) [ et Ebiimeng
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X

Estd de acuerdo a los avances la teoria
ACTUALIDAD sobre la gestion administrativa y X
satisfaccion del usuario.

Existe una organizacion ldgica y

ORGANIZACION . X
coherente de los items.
S— Com.prende aspectos en calidad vy X
cantidad.
Adecuado para determinar la relacion
INTENCIONALIDAD | entre la gestiéon administrativa vy X
satisfaccion del usuario
CONSISTERCIA B'asat’ios en aspectos tedricos y X
cientificos.
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
T, La estrategia responde al propdsito de la X

investigacion descriptiva- correlacional

ll.-  OPINION DE APLICABILIDAD:

APLICABLE

IV.- PROMEDIO DE VALORACION 85
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WNIVERSIDAD PRIVADA I

SAN JUAN BAUTISTR

S INFORME DE OPINION DE EXPERTO

|.- DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del Experto  : Dra. Ibarguen Cueva Francis Esmeralda

1.2 Cargo e institucién donde labora : Docente UPSJB
1.3  Tipo de Experto: Metoddlogo [ x| Especialista [ Estadistico (]

1.4  Nombre del instrumento : Cuestionario de Satisfaccion del Usuario.
1.5 Autor (a) del instrumento : Oscco Injante Jose y Mendoza Jauregui Karla
II.- ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Regular Bu Muy Buen: Excelent:
INDICADORES CRITERIOS pesppesiny] | (et [ gl S oo o) omponticy
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje claro. X
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce respuestas X

Esta de acuerdo a los avances la teoria
ACTUALIDAD sobre la gestion administrativa y X
satisfaccion del usuario.

) i n rganizacion  16gi
GREANIZACION Existe una orga gica y

coherente de los items. %
SUEICIENGIA Com.prende aspectos en calidad vy X
cantidad.
Adecuado para determinar la relacién
INTENCIONALIDAD | entre la gestion administrativa vy X
satisfaccion del usuario
CONSISTENGIA B_asatflos en aspectos tedricos y X
cientificos.
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. X
METOBOLOGER La estrategia responde al propésito de la X

investigacién descriptiva- correlacional

lil.-  OPINION DE APLICABILIDAD:

APLICABLE

IV.-  PROMEDIO DE VALORACION 85

Lugar y Fecha: Lima, 16 abril de 2022

T o de la Educacin

DNI N.2 09637865
Teléfono 951523133



ANEXO N° 6: CONFIABILIDAD DE LAS VARIABLES

Gestidon administrativa

drt de2 des| dee des) des | der des dee deol dei dez dei dee des des| deir) des| deo) dro

10
1
12
13

15
16
17
18
19

Resumen de procesamiento de

Casos

%

Valido

100,0

20

Zasos

Excluido®

100,0

20

Total
a. La eliminacidn por lista se basa en

todas las variables del

procedimiento.



Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronkach elementos
51 20

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos seha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
F1 61,95 222,787 729 G445
P2 62,10 222,305 728 948
F3 62,30 223,274 ATE 850
P4 62,40 219,411 725 948
F5 62,40 215516 862 946
P& 62,20 220,800 736 bG48
P7 62,65 226,134 422 853
P8 62,60 210,042 860 G486
Pg 62,45 210,576 810 947
P10 62,00 209,784 787 a47
P11 62,55 224,155 oA 850
F12 62,20 233,537 274 954
P13 62,50 212,474 794 a47
P14 62,10 230,621 378 853
P15 62,20 225432 453 b52
P16 62,95 216,997 798 947
P17 62,45 214 471 787 947
P18 62,25 215987 868 546
P19 62,65 214,450 774 047

P20 62,45 216,787 786 947
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Resumen de procesamiento de

Casos

%

Valido

20

Casos

100,0

Excluido®

20
a. La eliminacidn por lista se basa en

Total

100,0

todas las variables del

procedimiento.



Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M ode
Zronbach elementos

ave 23




Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos seha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
F1 7715 426,661 883 875
P2 77,25 422 618 AarT 75
P3 77,40 4227749 A04 75
P4 77,40 418,253 823 a74
F5 76,60 446,779 il 76
(i 76,95 435524 44 75
P7 77,20 442 168 a7a A7a
P8 77,25 42567 817 875
Fa 77,25 428,039 838 875
P10 7715 432 766 785 75
P11 76,85 434239 A10 75
P12 77,05 425208 H14 a74
P13 77,00 438,316 qr3 76
P14 76,95 432 787 Ja2 75
P15 7710 430,305 g A7a
P16 77,05 427,208 o8 875
P17 77,20 417,558 B35 a74
P18 77,00 441 368 698 A7a
P19 76,90 425 989 793 75
P20 77,00 433474 T4 76
P21 77,25 435355 653 87T
p22 76,85 448134 G449 arT
P23 77,40 435,358 B75 Y7E




ANEXO N° 7: BASES DE DATOS DE LAS VARIABLES



GESTION ADMINISTRATIVA

OMEMSION 5: COMTROL

P17

Fz0

P13

[l

DIMENSION 4: DIRECCIDN

P13

P16

F1=

P

OIMEMSION 3: INTEGRACIDN

P3

P12

PN

P10

OIMEMSION 2: ORGAMIZACION

Pa

PT

PG

Pa

DIMEMSION 1: PLAMEACIDN

P

Pq

P3

Pz

E1

EZ
E3
E4
ES
EE
EV
Ed
E3
E10
EN
El12
E13
E14
E1S
E16
ET17
E15
E13
E20
E21
EZE
EZ3
EZ4
EZS
EZE
EZV
EZ5
EZ3
E30
E3
E32
E33




E3d
E3S
E36
E3T
ESd
E33
E40
EH
EdZ
Ed3
Ed4
Ed5
EdE
Ed7
Edd
Ed3
ESO
EST
ESZ
ES3
ESd
ESS
ESE
EST
ESG
ES3
EGD
EE1
EEZ
EE3
EE4
EGS
EGR
EGT
EGG
EE3
ET0




3

g
g

3

Eil
EN
Eid
EVa
Eid
EiS
EiG
i
Eid
Ed
Edl
Ed
EdZ
Ed3
Edd
Ed5
EdG
EdT
Edd
Ed3
E30
EN
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E3a
£33
E100




1
4
1
4
4
1
4
3
4
4
1
4
4
4
4
1
4
4
4
1
1
1
4
4
1
1
1
4
4
1

E101

E102
E103

E104
E105
E106
E107
E108
E109
E110

E111

E112

E113

E114
E115

E116

E117

E113

E119

E120
E121

E122
E123

E124
E125
E126
E127
E123
E129
E130




4
4
4
1
4
4
1
4
4
1
4
4
1
4
4
1
4
4
1
4
4
1
4
4
1
4
4
1
4
4
1
4

E131

E132

E133

E134
E135

E136

E137

E138

E139

E140
E141
E142
E143
E144
E145
E146
E147
E143
E149
E150

E151

E152

E153
[E154

E155

E156

E157

E158

E159

E160

E161

E162




SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION & CAPACIDAD OE RESPUESTA

Pt

DIMENZI0N 5: TANGIBILIDAD

P23

Pz

P

P20

P13

DIMEMNSI0N & EMPATIA

P15

P1a

P17

P1E

DIMENSION 3: SEGLIRIDAD

Pz

P14

P13

[l

P10

P3

Pa

P

OIMENSICNT: FIABILIDAD

P5

P4

P3

[

F1

3

E1

E2
E3
Ed
ES
EG
EY
Ed
E3
E10

ET1

EE

E13
E14
E15
E16
E17
Etd
E13

E20

E1

E22
EZ3
E24
E25
EZ6
E2T
EZd
E23
E30

E31

E32
E33
E34




E35
E36
E3T
E3f
E33
Edd
Ed1
Edz
Ed3
Edd
Ed5
Edf
EdT
Edd
Ed3
ES0
ES1
5
ES3
ESd
ESE
ESE
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ESE
ES3
EGD
EB1
EGZ
EG3
E6d
EGS
EGH
EGT
EGf
EE3
ET




g

E70
EN
EiZ
ET3
ETd
EiS
ETE
ETT
E7d
ET3
Ef0
Ed
EfZ
Ef3
Efd
EfS
Ef6
EdT
Ef8
Ef3
E30
ES
E32
E3a
Eg4
E35
E36
EST
E35
E33
E100




4
4
4

4
4
4

4
4

5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

E101

E102
E103

E104
E105
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E107
E108
E109
E110

E111

E112

E113

E114
E115

E116

E117

E11d

E119
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E121

E122
E123

E124
E125
E126
E127
E128
E129
E130




b el - o I ol e I o I e ol ol = o I o e ol o I Y Y o T o o o Y o T R e I I R I IR Y e T ]
B o Bl - o I ol e o o ol ol o o s o ol I I T T T o O IR T T T R ol Il ol B ol B ol Y ]
L B e T e T e - e e e e O e T e O e T e O e N e T e T e O e T e I I O e T I T e O T I o o B ol - ol V]
e T e T e T e T N T e T e e e T e I e O e O e I e I N N N T T e O T e O e N e N T T o o T IO o S B ol o T ]
b ol I ol ol < o il -l e T e T e T e I e I e O e T I e T e T e T Y T N I Il Rl B o B S T ]
o I R e o S < S I O I S e O e O e O N e N T e O T e O e e N L o T o o o O W O o I O I QR IR I V]
b Bl - I o O ol e = o ol - ol o TN e T T e I e I e T e T I e T e T I T Y o T R e I I I I IR Y e T ]
B I R A - o I ol B e O e I e B B T I T B I T e I I T e T - e O o = o o ol B ol I
b B - o = S I ol B e O e T e B B T e T e I T B I I T e T I O e B I o I o o B ol I ol I
L B B e B T B e A B e B I e I e B B O e T e B B T B T B I T e I I T e T e o = o o ol B ol I
L B B e B T B e A B e B I e I e B B O e T e B B T B T B I T e I I T e T e o = o o ol B ol I
o I e I e T e T O e e I e O O T e e I e T e T e T e I e I e T e T I e T e T e T O T I Il B o B ol I
L B e T e T B T B B e I e I e O e O e O e O B T e T e T e T B I I T e T e B I I o o B ol I ol I
o I e I e T e T O e e I e O O T e e I e T e T e T e I e I e T e T I e T e T e T O T I Il B o B ol I
[ O B O e T T N T - T O e e e O e O e O e O e O N e e T e O e T e e e O O B I R I ol I ol B
B I = I I e O o O o I W o W o o O o o T I o I o O o T O W T I T Y I N N N I IO I O I I I A I I I N I I Y R W W W
e I - Y T I O O W I W I (R (e O O T W O o O (R O W I O T I I I N N I NI e I I I A O IR O I I ¥ I Y I W W Y ]
e A A I A LT TR Y O O W T o I R (e O o o T o I o I (o IO o T O T I I N N I I I I I I I I I I I o ¥ I IV W W W]
e I A I S I o O o T W o O o T o o O o o I T N T I I N Y I I I I I I I I I o Y IV W T T ]
m | | e | | T | | | | | | e | || e e | [ | s [
== | wlwlwmiwuwiwvwwiwluiw|lwiw|luv|ww e fed|ed e e e [ ea e e e | e | ws | ws [
B I = I I e O o O o I W o W o o O o o T I o I o O o T O W T I T Y I N N N I IO I O I I I A I I I N I I Y R W W W
[N T I e I I T O e o O o O T O T e e O W O T T e o e I Y T e T o e T e Y e T e e R e T I IR I R Y T ]
R R E R R E B B R R R s R E R e s e
g [V [V e ) ) v Y T I [V I ) ) e e v [ e I I e v e T I I T T T R




ANEXO N° 8: CONSTANCIA DE HABER APLICADO EL
INSTRUMENTO

A SAN JUAN BAUTISTA

“Preparando el Camino...”
Universidad Privada San Juan Bautista SAC
FACULTAD DE COMUNICACION Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMIN ISTRACION DE NEGOCIOS
"ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

UNIVERSIDAD PRIVADA

San Borja, 12 de mayo de 2022
CARTA N° C-195 - 2022 - DIR — EPAN - FCCA — UPSJB

Sefores

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ICA
Av. Municipalidad 182

ICA

Presente. —

ATENCION: Abog. Marco Gabriel Blanco Tipismana
Gerente Municipal

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a Usted a nombre de la Escuela Profesional de Administracion de
Negocios — Facultad de Comunicacidén y Ciencias Administrativas de la Universidad
Privada San Juan Bautista S.A.C.; para expresarle nuestro cordial saludo y presentarle
a nuestros alumnos Mendoza Jauregui Karla Patricia con cddigo 161140605U vy
Oscco Injante José Luis con cddigo 142140084U, Bachilleres de esta casa de estudios
quien se encuentran desarrollando su Proyecto de Tesis “Gestidon administrativa y

satisfaccidn del usuario en la Municipalidad Provincial de ICA, 2022.”

Para realizar lo descrito necesitamos su autorizacion para que se le brinde todas las
facilidades con el propdsito de culminar la investigacion en la empresa que lidera; los
mismos seran para la aplicacion de los instrumentos elaborados en base a la
investigacion que se encuentran realizando ya que sera para nuestro alumno de sumo
interés los datos recogidos; asi también, cuando el trabajo sea aprobado poder saber si

se va a requerir mas informacién de parte de su empresa.

C.c.Archivo

MCC/rzc

www.upsjb.edu.pe

CHORRILLOS SAN BORJA ICA | CHINCHA

Av. José Antonio Lavalle N Av. San Luis 1923 — 1925 — 1931 Carretera Panamericana Sur Calle Albilla 108 Urbanizacién

302-304 (Ex Hacienda Villa) Ex km 300 La Angostura, Las Vinas (Ex Toche)
Subtanjalla

CENTRAL TELEFONICA: (01) 748 2888



A SAN JUAN BAUTISTA
»

“Preparando el Camino...

Universidad Privada San Juan Bautista SAC
FACULTAD DE COMUNICACION Y CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
"ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL'

UNIVERSIDAD PRIVADA

Nuestra Universidad esta Licenciada por SUNEDU y tiene como misién formar
profesionales competentes con sélidos conocimientos técnicos y cientificos, lo que
permite garantizar que nuestros egresados estén capacitados para desempefiarse de

manera optima, logrando ser altamente competitivos a nivel nacional e internacional.

Se extiende el presente documento para fines académicos investigativos.

Agradeciendo anticipadamente la atencion que se sirvan brindar a la presente, quedo

de Usted.

Cordialmente,

DRA_MARIA €ACSIRE CASTILLO
DIRECTORA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

C.c.Archivo

MCC/rzc

www.upsjb.edu.pe

CHORRILLOS SAN BORJA ICA CHINCHA

Av. José Antonio Lavalle N Av. San Luis 1923 — 1925 — 1931 Carretera Panamericana Sur Calle Albilla 108 Urbanizacién

302-304 (Ex Hacienda Villa) Ex km 300 La Angostura, Las Vinas (Ex Toche)
Subtanjalla

CENTRAL TELEFONICA: (01) 748 2888



"ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Dra. Maria Pilar Cacsire Castillo

DIRECTORA DE LA ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

DE NEGOCIOS

Universidad Privada San Juan Bautista

De mi mayor consideracion:

Ica, 20 de mayo de 2022

Es grato dirigirme a Usted, para hacerle llegar nuestro cordial saludo a nombre de la

Municipalidad Provincial de Ica.

naturaleza del estudio.

académicos investigativos.

Atentamente,

En respuesta a la solicitud de los bachilleres Jose
Luis Oscco Injante con DNI 70277443 y Karla Patricia Mendoza Jauregui con DNI
73712977, se autoriza realizar el estudio de investigacion titulado: “Gestién
administrativa y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de ICA,
2022.". Nuestra institucion brindara todas las facilidades correspondientes a la

Se extiende el presente documento para fines

< T2itmana
1PAL

Marc;obabriel Blanco Tipismana
RENTE MUNICIPAL



ANEXO N° 9: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado's participante:

Solicito su apoyo pera ls elaboracidn de mi proyecto de tesis titdado “GESTION
ADOMIMISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIFALIDAD
PROVIMCIAL DE ICA, 20227, El cusl tiene por objetivo determinar la relacian
enfre ambas variables, a fin de proponer mejoras en los puntos debiles y corregir
emores que se estén suscitando en cada aspecto, a través de planes yio
accionas que permitan su oplimizacion.

Farz ello, en una de |las etapas de ests in*.rEEtigan:in:'nn, se reslizars una encuesia,
la cual se considers lo siguients:

— Sy paricipacion es voluntaria,

— Se requiere del llenado de 02 cuesficnarios en linea de 20 v 23 preguntas,
respectivamente, com slternativas de respuestas (obligatorizs de
contestar).

— Eltiempo estimado es de 20 minutos por cada cusstionario.

— Mo sele solicitara sus datos personales, es decir, su idenfidad sera tratads
de manera andnima.

— Se gerantiza gue la recoleccion de datos de Ud. Y de los demas
participantes seran analizades en conjunto, v esta informacion solo sera
mianejada por los investigadoras en una base de datos segura.

— Al concluir la investigacian, si Ud. Brinda su comeo electrdnico, recibirs un
resumen con los resultados abtenidos.

En caso de fener alguna duda sobre su parficipacion, puede comunicarse al
cormen: kardamendorsok]2@omsailcom o joseluisoscco injanted@hotmisil.com
Asimisme, para mayor informacion de sus derechos como paricipante pueds
contactarse con el Comité Institucional de Etica en Investigacian (CIEI) de la
IUPSJE, quien se encarga de |a protecoion de las personas en los estudios de
investigacion. Contacio: Mg. Antonio Flores, presidente del CIE, al teléfono (01)
214 25800 anexo 147 o al comen cei@upsibedu.pe

D= astar de scuerdo con lo anterior, favor sirvase completar sus datos:

Mormbre completo:;

Comen electranico:

Firrna del participante:

=4 S
Ciscoo Injante, Jose | Mendoza Jauregui,
Luis Karla

Firrna de los investigadoras;

Fecha:




ANEXO N° 10: DICTAMEN DE LA SUSTENTACION DE TESIS



ANEXO N° 11: EVIDENCIAS

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Seccién 1de4

Gestion Administrativa y Satisfaccion del :
usuario en la municipalidad Provincial de
Ica, 2022.

Con el debido respeto me presento a usted, me encuentro realizando un trabajo de investigacion para obtener
el titulo profesional de administracion de negocios y para ello, quisiera contar con su valiosa participacion.

><

El presente formulario, forma parte de la recoleccion de datos que se utilizara con fines estrictamente
académicos y tiene como objetivo determinar |a relacion entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion del
usuario en la municipalidad Provincial de Ica, 2022.



Preguntas Respuestas @ Configuracion

162 respuestas :

No se aceptan mas respuestas ..

Mensaje para los que responden

El formularic ya no admite respuestas

Resumen Pregunta Individual

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, ;Desea participar voluntariamente en la IO copiar
siguiente investigacion?

162 respuestas

® s

@® HO
GESTION ADMINISTRATIVA b :
L& MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ICA...
Titule de imagen

VALORACION
CASI
NUNCA CASI NUNCA AVECES SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

*

Brinda servicios debidamente planificados para proporcionar un servicio de calidad.

1. NUNCA

2. CASI MUNCA
3. AVECES

4. CASI SIEMPRE

5. SIEMPRE



Seccitn 4 de 4

SATISFACCION DEL USUARIO

L& MUNICIPALIDAD PROVIMNCIAL DE ICA_.

Titule de imagen

CASI
SIEMPRE
)

Cumple con el servicio prometida.

() 1.MUNCA

() 2.CASINUNCA
() 3.AVECES

() 4.CASISIEMPRE

() 5.SIEMPRE




