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RESUMEN

La presente tesis se traz6 como objetivo general: Establecer la relacién que existe entre la
gestion administrativa y la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de la
Caleta de Carquin. Se consider6 tipo aplicada, de nivel descriptivo correlacional y se
enmarca en un enfoque cuantitativo. El universo estuvo conformado por 15 trabajadores
administrativos y 45 usuarios tomados aleatoriamente de los diversos servicios prestados por
la institucién. Se utilizd el cuestionario aplicdndose a las variables. Y, por ultimo, se
concluye que ambas variables tienen una correlacion de r=,879 teniendo una magnitud de

correlacion positiva alta.

Palabras clave: Gestion administrativa, satisfaccion en los usuarios, municipalidad distrital

de Caleta de Carquin
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ABSTRACT

This present is disturbed as a general objective: To establish the relationship that exists
between the administrative gesture and the satisfaction of the users of the District
Municipality of Carquin Cale. quantitative information. The universe is made up of 15
administrative and 45 users allied to the different services offered by the institution. Use the
questionnaire to apply the variables. Finally, it is concluded that the variables have a

correlation of r = .879 having a positive correlation magnitude.

Keywords: Administrative management, user satisfaction, Caleta de Carquin district

municipality
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INTRODUCCION

La gestion administrativa cumple un papel importante en cualquier empresa de diferentes
tamafios dado que engloba a las 4 funciones principales (planeacion, organizacion, direccion

y control) con el objetivo de que se cumpla todos los objetivos trazados.

La satisfaccion es un estado del cerebro producido por una mayor o menor optimizacion de
la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones compensan su potencial
energético, dando la sensacion de plenitud e inapetencia extrema. La insatisfaccion produce

inquietud o sufrimiento. Por ello la importancia de realizar el presente estudio.

Asi mismo se cumple con toda la estructura que maneja la escuela de posgrado de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.
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1.1

CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

Uno de los problemas mas latentes hoy en dia en el Peru, es la inadecuada gestion
administrativa en las municipalidades tanto a nivel provincial o distrital, estos debido
a la poca preparacion de las autoridades ediles para la direccion apropiada de estas
entidades del estado, y fundamentalmente por su gran desconocimiento en lo que
respecta la gestion publica, para administrar de manera correcta todos los recursos
asignados por el estado y los recaudados de manera directa por la misma institucion,
para atender las demandas sociales y la atencion adecuada a los usuarios de los

diversos servicios publicos que estas entidades ofrecen.

El empirismo del responsable del pliego, sumado a la dependencia de sus
funcionarios o trabajadores publicos por las experiencias que estos tienen, muchas
veces no son las adecuadas para la gestion de turno por factores propios del entorno.
Razoén por la cual se puede comprobar la dimensionada de todas estas falencias,
porque que gestionan sin establecer los planes adecuados, que les permitan disefar
acciones estratégicas para un sostenible desarrollo social y econdmico en beneficio

de sus conciudadanos.

Todo lo anterior expuesto se ve reflejado en la gestion de cada autoridad edil, cada
funcionario o trabajador publico, lo que origina diversos obstaculos en la gestion
administrativa de la entidad, debido a una escasa e inadecuada planificacion,
organizacion, direccion y control de los diversos recursos que poseen y que deben

ser gestionados con racionalidad para los propositos que fueron asignados.

Queda demostrado que la satisfaccion de los usuarios, dependera del adecuado
servicio que se les otorgue a través de la atencion de cada funcionario o trabajador
publico de la entidad, tal como sucede en la municipalidad distrital de la caleta de

Carquin, entidad publica que motivo la presente investigacion y donde se requiere



1.2

1.2.1

142.2

fortalecer urgentemente, la gestion administrativa, para ampliar la satisfaccion de los

usuarios finales con un servicio oportuno y adecuado.

Por lo tanto, la investigacion planteada servira como un instrumento para dar una
mayor atencion a las falencias de la gestion, aplicando estrategias que mejoren la
percepcion de los usuarios a través del servicio que brinda la entidad municipal, lo
que nos lleva a determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
satisfaccion en los usuarios de la municipalidad distrital de la Caleta de Carquin como

objetivo principal.

Formulacion del problema

Problema general

(Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion en los usuarios

de la Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin?

Problemas especificos

(Qué relacion existe entre la planificacion y la satisfaccion en los usuarios de la

Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin?

(Qué relacion existe entre la organizacion y la satisfaccion en los usuarios de la

Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin?

(Qué relacion existe entre la direccion y la satisfaceion en los usuarios de la

Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin?

(Qué relacion existe entre el control y la satisfaccion en los usuarios de la

Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin?



1.3

Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion en

los usuarios de la Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin.

1.3.2 Objetivos especificos

14

Determinar la relacion que existe entre la planificacion y la satisfaccion en los usuarios

de la Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin.

Determinar la relacion que existe entre la organizacion y la satisfaccion en los usuarios

de la Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin.

Determinar la relacion que existe entre la direccion y la satisfaccion en los usuarios de

la Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin.

Determinar la relacion que existe entre el control y la satisfaccion en los usuarios de

la Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin.

Justificacion de la investigacion

1.4.1 Conveniencia

Nos va a permitir determinar como se viene manejando la gestion administrativa en la
Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin y como esta se relaciona en la

satisfaccion en los usuarios, siendo esto un tema de importancia para la misma Entidad.

1.4.2 Relevancia social

Se tiene que la gestion administrativa es importante porque permitira que cuando se
aplique cada actividad en un proceso determinado, se realice de la manera mas
adecuada para contribuir con los objetivos trazados y por otro la satisfaccion del cliente

radica para saber como estamos atendiendo al publico en general.



1.4.3 Implicaciones practicas
El desarrollo de la investigacion que se propone, tendrd un importante aporte para los
organismos gubernamentales en lo que respecta gestion administrativa, pues,
mejorara el conocimiento sobre como prestar un adecuado servicio y la percepcion
de la satisfaccion de los usuarios, con el proposito de poder resolver las deficiencias

o implementar medidas correctivas en beneficio de toda la comunidad en general.

1.4.4 Valor teorico

La gestion administrativa en las organizaciones gubernamentales en el Peru y
particularmente en el distrito de la caleta de Carquin podra mejorar como un aporte
a trabajos académicos relacionados con sus variables y como consulta frente a una

realidad problematica similar.

1.4.5 Utilidad metodologica

En base a la aportacion de técnicas investigativas de caracter cuantitativo dirigido en
el correcto andlisis y resumen sustancial en relacion a la gestion administrativa y la
satisfaccion de los usuarios, determinando en ambas variables dimensiones e

indicadores.

1.5 Delimitaciones del estudio

1.5.1 Delimitacion espacial: Se realizd especificamente en los ambientes de la

municipalidad distrital de Caleta de Carquin, provincia de Huara, Region Lima.
1.5.2 Delimitacion temporal: El plazo establecido es de julio del 2020 a agosto del 2021.

1.5.3 Delimitacion social: Para la realizaciéon de esta investigacion se trabajé con

trabajadores administrativos y usuarios de la municipalidad en estudio.

1.5.4 Delimitacion Conceptual: Gestion administrativa y satisfaccion en los usuarios.



1.6

Viabilidad del estudio

Se pudo llevar a cabo ya que se cuenta con el conjunto de recursos materiales,
humanos y financieros necesarios, asimismo con la autorizacion del representante de
la municipalidad distrital de Carquin, quien autorizo el acceso a las instalaciones para

poder recopilar la informacion requerida.
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2.1.1

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales

Coloma, Fajardo y Vasquez (2019) En su trabajo “Gestiéon administrativa y
satisfaccion de pacientes en una unidad médica de primer nivel, Ecuador” definio
como objetivo, analizar y describir la gestion administrativa y la satisfaccion de los
pacientes en las unidades médicas de primer nivel, en la Zona 5 del canton Naranjal
- Distrito 09D12, Balao- Naranjal, Ecuador. Por las caracteristicas del estudio
descriptivo, se manifiesta el proceso mediante la utilizacion de técnicas
documentales y la obtencion de informacion tomada de historiales y registros diarios
en la base de datos informaticos, para la muestra se considerd una poblacion de 525
personas usuarias, aplicando un cuestionario como instrumento, el mismo que fue
aprobado por expertos. Los datos finales como conclusiones, fueron darle el mayor
valor a la gestion administrativa, para elaborar planes de mejora en los servicios de

salud de las unidades médicas en estudio.

Candela (2019) en su tesis titulada “La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador”. Fundamenta el objetivo principal de la
investigacion para poder evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de
la empresa Greenandes Ecuador. Pudiéndose abordar la hoja de rendimiento de
preguntas, mediante el cuestionario tipo SERQVUAL, para determinar los
conocimientos y la confianza de los servicios prestados por la empresa, se empled
como instrumento la encuesta guia de opinion aplicada a un grupo de 180 clientes
dedicados a la exportacion. El resultado final, indicé que el conocimiento del servicio

prestado por la empresa es menor a la confianza del cliente.

Santana (2016) en su tesis denominada “La planificacion estratégica y la gestion
administrativa de los Gobiernos Autéonomos Descentralizados Municipales de

Tungurahua”, el tipo de investigacion fue aplicada, con enfoque deductivo y
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exploratorio, concluye que la casi todas las municipalidades tienen un plan

estratégico pero que lamentablemente no se cumple por el personal mas que todo.

Investigaciones nacionales

Figueroa (2019) Desarrollo la investigacion “Gestion administrativa y la satisfaccion
del usuario en la municipalidad provincial de Huaraz”, cuyo objetivo general era
determinar la incidencia que existe entre ambas variables. De la poblacion
conformada por 15354 usuarios, se determino la muestra probabilistica 375 usuarios
de la municipalidad objeto de estudio. Los resultados determinaron que un 40% de
los usuarios expresan que, sobre el primer tema de estudio, lo consideran como
regular, otro valor porcentual del 44,3% expresan su poca conformidad. Finalmente,

ambas variables poseen niveles regulares de insatisfaccion.

Jara (2018) en su tesis titulada: “La gestion administrativa y satisfaccion del usuario
en la gerencia de desarrollo urbano y rural de la municipalidad distrital de chinchao-
2018”. Plantea como objetivo la incidencia de la gestion administrativa en la
satisfaccion del usuario en la gerencia de desarrollo urbano y rural de la
municipalidad distrital de Chinchao Huédnuco, la muestra para el estudio estuvo
constituida por 17 representantes de las organizaciones vecinales y autoridades
ediles de los centros poblados. Los datos procesados, determinaron que el coeficiente
de correlacion posee un valor de 0.371 por lo que no es aceptada la hipdtesis donde

se plante6 que la primera variable incide o interviene sobre la otra.

Gutiérrez (2018) Elaboro el trabajo de investigacion denominada: “Gestion
administrativa y satisfaccion del usuario externo en la Direccion de Redes Integradas
de Salud Lima Sur, 20177, donde determind como objetivo principal la relacion entre
ambas variables. Por el nivel descriptivo de la investigacion se recopilaron y
analizaron datos de la institucion, aplicando encuesta a un conjunto aplicable de 40
consumidores junto a 'y 36 colaboradores administrativos, aplicando con la finalidad
de poder hallar la viabilidad y fiabilidad del Alfa de Cronbach que se empleara. De
a los resultados estadisticos finales, no existiria relacion entre la gestion
administrativa y satisfaccion del usuario, porque el valor de Rho de Spearman es

2.73 culminando con el valor de .108 que es del Sigma Bilateral (p > 0.05).



Ortiz (2017) Su trabajo desarrollado “Gestion administrativa y satisfaccion del
usuario externo en la Unidad De Juventudes, Recreacion y Deportes de la
Municipalidad Distrital de San Borja, 2017, tuvo como objetivo general, hallar la
relacion existente entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario
externo; para lo que se encuestaron a una poblacion constituida por 156 usuarios de
los servicios de la institucion, teniendo como resultado, que de los consumidores, un
valor del 13.5% expresa el nivel de gestion bajo o deficiente, del mismo grupo otro
valor del 76.3 % la considera como buena culminando con un valor correspondiente
al 10.3 % el cual manifiesta como excelente, quedando asi demostrada la relacion
significativa que existe entre las variables gestion administrativa y satisfaccion de

los usuarios externos de la institucion recreacional.

Cérdenas (2017) Plantea en su tesis “Gestion administrativa y su relacion con la
eficacia educativa en la Institucion Educativa Pedro Ruiz Gallo — 20177, como
objetivo general, determinar el como la gestion administrativa se relaciona con la
eficacia educativa, de una poblacion integrada en 130 profesores, solo se considerd
como grupo aplicable a 97 de los profesores, a quienes se les formuld una encuesta.
La confiabilidad de 0.905 le corresponde al instrumento, el cual se considera alta.
Del analisis realizado a los resultados de la encuesta, se demostrdé que un 67.53%
considera que el nivel de gestion administrativa es bueno y por ende se relaciona con

la eficacia educativa.

Merino y Saenz (2016 ) Elaboraron su aporte: “La influencia de la gestion
administrativa en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016,
tuvo como objetivo fundamental determinar la influencia de la gestion administrativa
en la satisfaccion del usuario en la municipalidad de Comas. La muestra para este
estudio de campo, estuvo conformada por 385 usuarios, se tuvo que se percibe
correlacion significativa entre ambos temas de estudio, con una probabilidad de

0.05% y un indice de Spearman de 0.601.



2.2

Bases teoricas

Variable independiente: Gestion administrativa

Definiciones:

(Jara, 2018) Explica como una caracteristica imprescindible donde ocurren pasos o
funciones para lograr metas u obtener algo, con efectividad y con el menor empleo
de bienes disponibles, y verificados por un encargado para poder testificar el

desempefio y poder establecer parametros de ayuda y progresion.

Se interpreta y da a entender como un conjunto de pasos y fases donde primero se
planifica, se hace una estructuracion general y parcial, se realizan las ideas o
actividades para finalmente monitorearlas y tener un reporte de coémo se va
progresando, referido a las metas o resultados logrados por los colaboradoress con

las implementaciones y bienes necesarios.

Autores como (Koontz, Weihrich, Cannice, y Mark, 2012) la exponen como la
progresion de fases, como en primera instancia es planificar, siguiendo con organizar,
siguiendo con direccionar finalizando con controlar las funciones, para que se logren
las metas encomendadas en base a colaboradores proactivos y cantidad considerable

de los bienes requeridos.

Los personajes se basaron en las fases mencionadas, para poder tener mayores y
mejores posibilidades de poder hacer realidad las metas encomendadas mediante

también la eficiencia y proactividad que poseen las metodologias.

(Louffat, 2012) la expresa en la progresion de pasos, funciones que se basan en poder
mejorar y distribuir de mejor forma los bienes, colaboradores, factores, entornos
implicados en la empresa, y asi poder lograr las metas encomendadas de forma

correcta.



b)

Precisa también que la gestion administrativa se basa en cuatro procesos ordenados
y sistematicos, que al interactuar dinamizan todas las actividades estructuradas en las
organizaciones. Esto es lo que genera finalmente los resultados esperado por la

misma en un tiempo determinado.

Segun (Hurtado, 2008) la indica que con ella se pueden alcanzar o concretar
contextos encomendados, tener proactividad, a través de los directivos quienes toman
decisiones eficientes para estos fines, planificando, organizando, dirigiendo,

ejecutando y controlando, todos los recursos y actividades establecidas.

Lo atribuye como un conjunto de metodologias para lograr propositos establecidos

en tiempos determinados, mediante las cuatro funciones administrativas.

(Chiavenato, 2007) la explica como el universo requerido de fases para poder
distribuir las funciones y otorgarles diferentes mandos, con la finalidad que los
participes laborales puedan laborar de forma aplicada y organizada, y de poder
concretar las metas encomendadas por la entidad segiun sus perspectivas y

posibilidades.

En esta perspectiva, Chiavenato describe la importancia de la gestion administrativa
como ¢l conjunto de actividades que de manera estructurada y organizada se realizan

para dirigir una organizacion la conduccion racional de tareas, esfuerzos y recursos.

Propositos de la gestion administrativa

(Leon, Huarachi, Diaz, Becerra, y Amords, 2007) Determinaron que se centra o se

desarrollan considerando:
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Andlisis estratégico: Es designado en poder investigar las situaciones donde
se encuentra la empresa, tanto de aspectos de politica empresarial, legal,
monetario, relaciones sociales, de nivel extranjero y nacional, considerar y
observar los comportamientos de factores externos que puedan intervenir

para la continuacion de la entidad.

Gestion organizacional o proceso administrativo: Se entiende por poder, en
primera instancia, implantar el esquema general, que englobe las actividades,
alternativas tacticas, medidas, parametros, metas encomendadas, dirigiendo

los cargos a encargados aptos.

Gestion de la tecnologia de la informacion: Se centra en los bienes virtuales
o tecnolodgicos, de las redes internas de la entidad, de las comunicaciones
internamente de los mandos, CEO, las medidas preventivas sobre la

utilizacion de campos cibernéticos.

Gestion financiera: Es comprendido por la correcta administracion,
seguimiento, control de los aspectos monetarios de la entidad, se encarga de
poder lograr la recopilacion de activos en montos disminuidos, ademés de
poder asegurarse de la utilizacion consciente y medida de los bienes activos

empresariales, logrando asi ventajas y beneficios concretos.

Gestion de recursos humanos: Se encarga de poder capacitar a los
colaboradores para que puedan desempenar sus responsabilidades logrando
las metas y con pocos recursos necesarios, siempre que sea viable y
centrandose en los pasos de calificacion y aprobacion de vacantes, poder
asegurar el entorno y condiciones idoneas, y poder llevar las progresiones

aptitudinales necesarias.

Gestion de operaciones y logistica de abastecimiento y distribucion: Es
designado en poder brindar los recursos requeridos en la conformidad del
cliente final, asegurandose de las mejores condiciones de procedimientos

para poder ofrecer los bienes de calidad.
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e (estion ambiental: Se encarga de poder centrarse en expandir
concientizacion sobre la consideracion vital de la naturaleza, en los recursos
que sean de rasgos naturales que impliquen o no en la entidad y medidas para

mantener de forma necesaria las areas verdes.

Por lo tanto, afirmamos que, en relacion a los propositos de la gestion administrativa,
esta es una actividad clave para lograr los objetivos estratégicos, ya que la gestion
propiamente dicha, se ubica entre la estrategia y los objetivos alineados con la mision,

vision, valores y politicas de la organizacion.

Caracteristicas de la Gestion Administrativa:

(Leon, Huarachi, Diaz, Becerra, y Amoros, 2007) En las organizaciones, la persona
capaz de poder tomar las riendas y dirigir a la entidad con la correcta administracion,
gestion, es la gerencia o el gerente propio, asegurando la correcta comunicacion y la
utilizacion correcta y moderada de los recursos posibles, para aportar mayor valor a

la organizacion. Por lo que debera centrarse en:

Establecer parametros, medidas, normas, alternativas.

Dirigir y encaminar a los grupos.

Realizar seguimientos y control al monto monetario que dispone la entidad.

Sugerir nuevas alternativas para poder administrar y motivar de mejor forma a los
participes laborales.

Tener seguimientos y verificaciones a los pagos mensuales y extras del personal.
Fundamentalmente, establecer preparaciones, capacitaciones para mejorar las
aptitudes y potencial laboral de los trabajadores.

Proceder a elaborar investigaciones, evaluaciones de la afinidad entre los participes
laborales.

Tener todos los sectores y principalmente a la gerencia informados de todo lo que
ocurra en la entidad.

Preparar planes y previsiones de ventas.
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d)

Optar y/o elaborar alternativas tacticas para concretar correctamente lo que se ofrece,
los activos.

Exponer y comentar los ambientes donde se desarrollaran las funciones al personal.

Funciones de la gestion administrativa:

(Chiavenato, 2007) manifiesta lo siguiente:

Planificacion: Se le atribuye como el inicio de toda actividad, por ende, de los
procesos complementarios. Se trata de poder establecerse finalidades, objetivos tanto
principales como secundarios, establecer el lapso temporal, los bienes que seran
requeridos, qué es lo que se llevara a cabo, la metodologia de realizacion. Se procede
cuando previamente se ha elaborado algin andlisis situacional correspondiente al

target, competencia, contextos.

Organizacion: Se desempena en poder disefiar un plan de estructuracion, donde se
designen y parcialicen el personal con los bienes materiales o financieros que se
requiera y se posea para que puedan llevar a cabo sus responsabilidades respectivas
en torno a lo encomendado por la entidad. También, se ramifican en este punto los

departamentos o areas de funciones distintas

Direccion: Es poder emplear las alternativas tacticas optadas o sugeridas, para poder
encaminar las riendas de los colaboradores a lo solicitado de alcanzar, por medio de

distintos factores como los incentivos, redes comunicativas.

Control: Se entiende como comprobar, observar que las labores(resultados) que
vayan reflejando los colaboradores sean en la direccion de las tacticas optadas, para
poder concretar de forma correcta las decisiones, contextos, poder actuar ante
desviaciones de objetivos, poder solucionar inconvenientes, medir la situacion de los
efectos conseguidos con los encomendados, para poder encontrar los puntos débiles

y redirigirlos a los correctos.
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e) Objetivo de la gestion administrativa:

Se le aclara como poder incrementar y lograr la eficacia y eficiencia en los resultados
que produzcan los participes laborales, las formas de financiacion, mejoramiento de
las competencias en base a capacitaciones y poder concretar el correcto

funcionamiento y solvencia de la entidad para el futuro proximo.

(Robert, 2008) los considera:

e Segun los modelos y la mentalidad de la entidad, se debe accionar considerando lo
necesario sobre el direccionamiento de recursos humanos, los bienes materiales y
financieros que se necesitaran basandose en el selecciona miento y efectuacion de las
actividades empresariales.

e Poder brindar un apoyo y fiabilidad para los planes junto con los monitoreos
correspondientes en la entidad.

e Asegurarse de la correcta administracion y verificacion correspondiente a los &mbitos
econdomicos esenciales para la organizacion.

e Localizar previamente las deficiencias que se generan y poder darles alternativas de
solucion lo menos voluble posible.

e Debatir y coordinar las metas o logros que se desean alcanzar.

e Contribuir a la implementacion de la mentalidad, los modelos, valores, calidad de la
empresa en poder centrarse en mejorar y definir de mejor forma las acciones

administrativas y de seguimiento de la forma esperada.

f) Importancia de la gestion administrativa

Se expresa en poder formar mediante alternativas, medidas a la entidad para que se
pueda desenvolver en los diversos contextos donde abarca y los que se presenten,
para que pueda lograr las metas encomendadas y gracias a las mencionadas, poder
pronunciarse frente a los inconvenientes o malos resultados, poder reducir los

peligros.
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g)

h)

Para (Tejeda, 2014) La atribuyen como poder aportar en los cimientos de concebir a
la poblacion o agrupacion para que puedan tener solvencia econémica (poder cubrir
sus necesidades), también necesitando la presencia de parametros, medidas, centros

de mando que logren lo encomendado.

La gestion administrativa en los gobiernos locales:

(Soria, 2011) Logra atribuirle a las Municipalidades, como lugares o
establecimientos donde se posee orden y mando de la zona, también de los

colaboradores, las entidades sociales, la forma de cultura.

Tal como lo establece la CPP, en las leyes respectivas de los Municipios, los engloba
o trata como las distribuciones en espacios fisicos que poseen rasgos de mando social,
legal y administrativo sobre ciudades, pueblos. (Tejeda, 2014) Asi mismo en estas
jurisdicciones, existen organos de gobierno local conformado por un alcalde y el
Consejo Municipal, los mismos que sus respectivas responsabilidades, comodidades,

independencia de mando legal atribuidas por la Ley.

Tipos de gestion administrativa:

(Zuluaga, 2008) manifiesta lo siguiente:

Gestion empresarial: Se le atribuye como el conjunto de acciones coordinadas para
poder desarrollar y mejorar lo que producen los participes laborales, también las
capacidades de afinidad y compromiso por parte de ellos con sus funciones, donde
atribuyen mayor hincapié en poder plantear, agregar, y controlar las alternativas
designadas o elaboradas para poder realizar las funciones productivas y

administrativas de mejor manera.
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Gestion ambiental: Es la progresion de pasos, actividades, alternativas dirigidas en
poder mantener y cuidar de forma correcta y necesaria el medio ambiente, en poder
utilizar los bienes necesarios de cardcter ambiental que se integren mediante el

control y seguimiento eficaz para poder desarrollar e incrementar la forma de vivir.

Gestion del talento humano: Se encarga de poder direccionar de forma Optima las
relaciones laborales afinadas de los colaboradores para que se puedan sentir comodos
y realicen sus funciones de manera correcta, que conlleva empezando con los
requisitos previos para su contratacion, el entorno para llevar a cabo las actividades
de forma idénea, capacitaciones, seguros, comodidades, consideraciones, generando

sentimiento de compromiso mayor.

Gestion social: Se basa en brindar los ambientes, medidas necesarias para poder
hacerse cargo y administrar la afinidad, confianza, interaccion entre todos los

involucrados, tanto de mandos superiores como los productivos.

Gestion comercial: Es el que se centra en la rentabilidad para la empresa, se centra
en que el target pueda lograr su conformidad con lo deseado y poder mejorar el
posicionamiento con progresion continua en el rubro laboral, direccionandose en

base a parametros adecuados, bienes y actividades serviciales Optimos.

Gestion financiera: Se enfoca en un conjunto de acciones para poder administrar y
monitorear correcta lo que se va elaborando, junto a la utilizacion consciente y

correcta de los bienes o componentes necesarios de aspectos monetarios.

Gestion de riesgo: Se concentra en poder optar medidas, alternativas para observar
e investigar, elaborando predicciones o anteponerse ante imprevistos o situaciones
desafortunadas; ademds de poder brindar alternativas para poder actuar para la

correccion de resultados.
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b)

Gestion estratégica: Se emplea para poder direccionar los procedimientos de control
y seguimiento de formas coordinadas y centradas para los cumplimientos

encomendados.

Gestion tecnolégica: Se encarga de direccionar y analizar las actividades
correspondientes a temas digitales y/o tecnologicos para beneficios considerando las

medidas implementadas por la entidad.

Dimensiones de la gestion administrativa:

Segun (Koontz, Weihrich, Cannice, y Mark, 2012)

Planificacion: Es la consideracion y uso de variadas alternativas, medidas de accion,
que puedan aportar en conseguir los contextos deseados o encomendados, ante ello
elaborar medidas para poder actuar frente a problemas o reducir los peligros que

puedan surgir.

Indicadores

Objetivos: Son los propositos establecidos por la organizacion y que se deberan
alcanzar en tiempos determinados.

Estrategias: Planes de accion que facilitan el logro de los propositos definidos por
la organizacion.

Procedimientos: Conjunto de acciones estructuradas y secuenciales que se deben

seguir para lograr un propdsito.

Organizacion: Se le puede interpretar como el establecimiento correspondiente a las
actividades, los procedimientos, las formas, también sugerencias de alternativas

distintas que sean productivas para alcanzar los objetivos planificados.
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Indicadores

Division del trabajo: Es la participacion de todas las fuerzas laborales, para el
desarrollo de las funciones, para poder lograrlas hacer correctamente y con pocos
recursos optimizando los resultados esperados.

Jerarquizacién: Linea de accion vertical, que determinar la autoridad y
subordinacion en el disefio de la estructura organizacional.

Departamentalizacion: Es el proceso por el cual se determina la division del trabajo
y la delegacion de tareas, agrupando todas aquellas actividades similares y dando
paso a la especializacion. La departamentalizacidn sirve para coordinar y supervisar

de mejor manera las tareas encomendadas.

Direccion: Se entiende como la ejecucion de todas las estrategias encomendadas,
centradas en las metas empresariales a través de la realizacion de funciones
considerando los incentivos, mandos superiores asertivos y la afinidad entre todo el

personal.

Indicadores

Supervision directa: Comprende la facultad de realizar acciones de seguimiento y
verificacion a los administrados, para asegurar el cumplimiento de sus obligaciones
encomendadas.

Motivacion: Es el estado intrinseco que predispone al individuo a esforzarse por
aproximarse a la consecucion de una meta.

Trabajo en equipo: Unidn y cooperacion de dos o mds personas organizadas y
comprometidas, para la realizacion de una actividad con el proposito de alcanzar un

fin comun.

d) Control: Consiste en verificar que las tareas diarias avancen alineadas con las

estrategias planificadas y los objetivos establecidos, para poder realizar de forma
fructifera y anticipada las alternativas presentes y optar por la idonea, corregir

funciones ineficaces, medir lo obtenido por el personal.

18



Indicadores

1. Establecimiento de estandares: Conjunto de especificaciones que sirven de guia
para, para desarrollar y controlar una o mas tareas o funciones asignadas a un
determinado grupo de personas.

2. Medicion de resultados: Accion que se realiza para medir la eficiencia en todo el
quehacer de la organizacién, asi como la productividad y el desempefio de los
colaboradores.

3. Evaluacion de desempeiio: Proceso sistematico y peridodico de estimacion
cuantitativa y cualitativa, del grado de eficiencia de la organizacion para el logro de

sus objetivos.

Variable dependiente: Satisfaccion en el usuario:

a) Definiciones:

En el cambiante mundo actual, donde las influencias del entorno afectan a las
organizaciones y el comportamiento de los clientes y usuarios, se hace necesario
responder estratégicamente sin afectar los propositos definidos por la

organizacion.

(Carbonel y Leiva, 2016) Describen como la actuaciéon o accionar de forma
segura y eficaz, y el responsable debe estar preparado tanto con las aptitudes
como las actitudes en los momentos donde se requieran, poder actuar de forma

acelerada frente a las dudas que existan.

Segun (Ferrell y Hartline, 2012) Indican que la satisfaccion del cliente puede ser
considerada como la saciedad del cliente que tiene acerca de un producto o
servicio adquirido, la misma que es considerada como un factor importante para

la empresa puesto que la misma trae beneficios considerables para la empresa.
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(Kotler y Armstrong, 2012) Lo entiende como el nivel o indices donde el cliente
o target logra que sus requerimientos o necesidades puedan ser cubiertas o

logradas, correspondiente a los bienes y/o actividades serviciales solicitadas.

Segun los autores, cada institucion sea esta publica o privada, debe cuidar su
atencion al cliente, ya que por la satisfaccion percibida esto le proporcionara
mayor rentabilidad, volvera a utilizar los servicios prestados o comprar los
productos, demostraran preferencia y recomendara a otras personas, los servicios

que le fueron brindados.

(Caldera, Pirela, y Ortega, 2011) Senalan que la satisfaccion del usuario, puede
ser considerada como la saciedad del mismo al percibe de un producto o servicio
adquirido, la misma que es considerada como un factor importante para la

empresa, puesto que la misma le trae beneficios considerables.

Segun (Hernandez P. , 2011) Establece como la iniciaciéon y culminacion de
dirigir lo que se produce o se ofrece, demostrar y percibir la calidad, para que se

logre la conformidad del target.

El autor pone en evidencia que las organizaciones dependen del usuario desde
muchas perspectivas, ya que no solo se trata de satisfacer sus necesidades o
atender sus demandas, sino el de colmar sus expectativas y hacer que perciba

nuevas experiencias a través del producto o servicio que este adquiera.

b) Elementos de la satisfaccion del usuario

(Ferrell y Hartline, 2012) Revelan que es importante conocer los tres aspectos

que determinan la satisfaccion:
¢ El rendimiento recibido: Es la apreciacion de los usuarios tras comprar. Las

caracteristicas que se encuentran dentro de ello son: el trato del trabajador y la

funcionalidad del producto.
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e Las expectativas: Son basicamente aquellos deseos que tiene el cliente en su
cabeza, dirigida hacia un producto que satisfacera sus necesidades. Dentro de
ellas encontramos, vivencias de clientes que ya hayan comprado dichos
productos que queremos y opiniones de otros clientes que hayan comprado un

producto igual o similar en dicha empresa.

e El nivel de satisfaccion: Grado de conformidad que poseen los consumidores
(target) al terminar de concretar la adquisicion de algiin bien o actividad servicial.

Pueden ser: insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

¢) Importancia de la satisfaccion del cliente o usuario

Radica en cinco aspectos, la cual la detallaremos y explicaremos uno por uno.

(Gosso, 2010)

e Permite destacarse frente a la competencia: Si la empresa logra generar
satisfaccion en el cliente cuando realiza cierta compra, es muy probable que el
cliente te siga comprando a ti.

e Aumenta la confianza del cliente o usuario: Siguiendo el mismo lineamiento
de arriba, un cliente satisfecho no se ird a la competencia.

¢ Incrementa la buena imagen corporativa: Asimismo si los clientes estan
satisfechos, van a recomendar a mas clientes y la empresa tendrd una buena
imagen ante ellos.

e Permite ahorrar dinero: Es mas facil hacer publicidad por buena atencién que
gastar en redes sociales.

e Contribuye a estimar las compras futuras.

d) Como medir la satisfaccion del cliente o usuario

(Gosso, 2010) plantea 7 métodos:
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Encuestas de satisfaccion: Nos permite conocer la opinion de mucha gente
sobre la postventa de un producto y/o servicio.

Fidelizacion de clientes: Cantidad de clientes que asisten a la empresa de
manera diaria, semanal, quincenal, mensual y anual.

Quejas y reclamaciones: Importante tener un libro de recomendaciones para
saber si estamos generando satisfaccion e insatisfaccion en los clientes.
Entrevista de salida: Es aquel instrumento que permitira saber las razones del
porque un cliente deja de comprar algo en una empresa.

Felicitaciones: Cuando los clientes nos felicitan por la atencion que se hizo en
el momento de la compra.

Vinculacion: Visita del cliente a la empresa sin necesidad que dicha entidad
realice publicidad por un medio de comunicacion.

Referencia a nuevos clientes o usuario: El punto mas importante que un cliente

satisfecho sera tu mejor publicidad.

Como lograr la satisfaccion del cliente o usuario

Ofrece un producto o servicio de buena calidad: Brindar productos originales
y no replicas.

Cumple con lo ofrecido o prometido: Basicamente si prometi6é un descuento
tendra que hacerlo e inclusivo si existen ofertas por productos en una temporada
determinada.

Brinda un buen servicio al cliente o usuario: Para mejores resultados, un
servicio al cliente adecuado.

La atencion personalizada: Una buena atencion personalizada por parte del
personal de la empresa potenciara las ventas.

Resuelve adecuadamente las dificultades: Comprender las emociones,
sentimientos y pensamientos que nos expresa los clientes.

Facilitar la experiencia: Medios de pago y el servicio debe ser el idoneo.
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f) Dimensiones de la satisfaccion de los usuarios

)

Segtn (Ferrell y Hartline, 2012) expresa lo siguiente:

Rendimiento percibido: Se entiende por, si el bien o actividad ofrecida(o) logro
la conformidad del target, se pueden percibir si estan inconformes, conformes
y/o muy conformes.

Indicadores

Credibilidad: Cualidad que manifiesta confianza obtenida por la percepcion de

una veracidad.

2) Confianza: Se le atribuye como la aprobacion o certeza sobre una persona,
contexto, suspendiendo temporalmente incertidumbres respecto a las acciones
de los demas.

3) Seguridad: Se da cuando se vela y se concretan medidas con la finalidad de
poder cuidar el bienestar tanto fisico como mental.

b) Expectativas: Son aquellos anhelos y suposicion que estdn enfocadas en el
futuro, y que genera esperanza a una o mas personas que desean conseguir algo.

Indicadores

1) Servicio adecuado: Manifiesta la expectativa minima tolerable, que podria
esperar un cliente o usuario, de un servicio o producto adquirido, segun su
experiencia.

2) Producto con calidad: Son los atributos diferenciados que contiene un bien o
servicio y que son percibidos por un cliente o usuario para la satisfaccion de sus
necesidades.

3) Atencion personalizada: Es la accion del trato directo o personal entre un

colaborador y un determinado cliente o usuario, en esta accion se toma en cuenta

lo que requiere el target, lo que le agrade.
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¢) Nivel de satisfaccion: Se le atribuye como el indice de complacencia
experimentado por cliente o usuario, percibido dependiendo si sus deseos o
requerimientos hayan sido lo que ellos(as) esperaban sobre el bien y/o actividad

servicial solicitada.

1) Lealtad: Es larelacion estable y duradera de un cliente o usuario con los bienes
o actividades que brinda alguna entidad, por lo que se considera, un valor
fundamentado en el respeto y defensa de lo que se cree y en quien se cree.

2)  Promotor: Los consumidores con las opiniones que hayan recaudado de sus
vivencias con lo comprado, sea un bien o actividad servicial, han rebasado sus
expectativas, por lo que esta dispuesto a recomendar la marca, el producto y el
servicio de la empresa.

3)  Fidelizacion: Proceso que consiste en desarrollar una relacién entre los
consumidores y la empresa, a través del producto o servicio ofrecido o por la

satisfaccion con los mismos.

Bases filosoficas

Bravo (2015) expresa a la filosofia dirigida a la interaccion humana, como que, las
personas necesariamente son seres sociales, tienen que asociarse, interactuar,
coincidir con mds personas para poder desenvolverse de mejores formas, por medio
de relaciones en espacios fisicos, y asi se pueda mantener satisfechos de lo vital para
la existencia, como poder alimentarse, tener ropas como vestimenta, vivir en una casa,
asi con la cercania e intercambio de mensajes, comunicaciones, se fue formando un
grupo, que se fue consolidando hasta evolucionar como Estado Nacional, teniendo
como responsabilidad indiscutible el poder brindar los recursos vitales como
servicios necesarios a las personas, como el servicio de agua potable, de luz eléctrica,

hogar, transportes, bienestar general, preparacion educativa.

Castro (2014) explica a la filosofia de prestacion de servicios publicos, iniciando con
el principal responsable de ello, lo cual es el Congreso o Estado Nacional, ya que su
funcion es poder mantener la seguridad y cuidado de la sociedad, posibilitando y
brindando actividades serviciales para cubrir las necesidades vitales, para ello se

necesita el compromiso de las personas en poder pagar los impuestos, tributos ya que
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2.5

2.5.1

2.5.2

de ello se logra mantener a la poblacién y realizar también distintas obras, y
asignando a encargados aptos para ello, y es asi como el Estado deriva a las
autoridades tanto locales como regionales, que puedan impartir y cubrir las
necesidades vitales de la sociedad, procurando tener un balance de las acciones que

se vayan realizando para poder brindar mejores servicios.

Definicion de términos basicos

Administrativa: Se le atribuye o concede como el rasgo al monitorear, mejorar,
direccionar y relucir la eficiencia y eficacia en una agrupacion, entidad.

Eficacia: Es hacer las cosas correctas.

Gestion: Se le conoce como el monitoreo correspondiente y eficaz de las funciones
internas de entidades, organizaciones con o sin fines de lucro.

Satisfaccion: Es la sensacion de conformidad al obtener algo que esperaba y de
manera correcta.

Servicios publicos: Es una accion, institucion o prestacion promovida por el estado
para garantizar la igualdad entre los ciudadanos.

Usuarios: Engloba los individuos adquirientes de bienes y/o actividades serviciales.

Hipotesis de investigacion

Hipétesis general
La gestion administrativa se relaciona positiva o directamente con la satisfaccion de

los usuarios de la municipalidad distrital de la Caleta de Carquin.

Hipotesis especificas
La planificacion se relaciona positiva o directamente con la satisfaccion de los

usuarios de la municipalidad distrital de la Caleta de Carquin.

La organizacion se relaciona positiva o directamente con la satisfaccion de los

usuarios de la municipalidad distrital de la Caleta de Carquin.
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La direccion se relaciona positiva o directamente con la satisfaccion de los usuarios

de la municipalidad distrital de la Caleta de Carquin.

El control se relaciona positiva o directamente con la satisfaccion en los usuarios de

la municipalidad distrital de Caleta de Carquin.

2.6  Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de lavariable-gestion administrativa

Dimensiones Indicadores items Ninel/Rango

e Objetivos
Planificacion e Estrategia 1,2,3
e Procedimientos

« Division del trabajo A
Organizacién e Jerarquizacion 4,5.6, Casi nunca (2)
e Departamentalizacion A veces (3)

e Supervision directa Casi siempre (&)

Direccion e Motivacion 7.8,9
e Trabajo en equipo Siempre (5)
e Establecimiento de estandares
Control e Medicion de resultados 10,11,12

e Evaluacion de desempefio

Tabla 2. Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores tems Ninel/Rango
e Credibilidad
Rendimiento e Confianza 1954
percibido e Seguridad )
e Satisfaccion percibida Nunca (1)
e Servicio adecuado Casi nunca (2)
e e Producto con calidad 5.6.7.8 A veces (3)

e Atencion personalizada

e Expectativa Casi siempre (4)

e Lealtad Siempre (5)
Nivel de e Promotor
satisfaccion e Fidelizacion 931091 1312

e Nivel de satisfaccion
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3.1

3.2

3.2.1

CAPITULO III
METODOLOGIA

Diseiio metodolégico

El tipo de investigacion es aplicada, correspondiente al nivel descriptivo
correlacional y considerando el enfoque como cuantitativo. Segun (Hernandez S. ,
2014) el diseno utilizado fue no experimental, donde no se realizé modificaciones a

los temas de estudio. Se comprende por lo siguiente:

V1

Donde:

M: 15 trabajadores administrativos y 45 usuarios
r: Relacion
V1: Variable gestion administrativa

V2: Variable satisfaccion del usuario

Poblacion y muestra

Poblacion

Fue integrada por 15 trabajadores administrativos de la municipalidad distrital de la
caleta Carquin y 45 usuarios tomados aleatoriamente de los diversos servicios

prestados por la Institucion.
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Tabla 3. Poblacion de estudio

Poblacion N° de personas
Trabajadores administrativos 15
Usuarios 45

3.2.2 Muestra

En los trabajadores no se calculo un tamafio muestral, mientras que en los usuarios
se tomo una muestra irrestricta de 45 de diferentes servicios, que consistié en los

que participaron en el estudio.

3.3  Técnicas de recoleccion de datos
La encuesta fue la técnica empleada en el presente aporte investigativo. Como
instrumento fue empleado el cuestionario.

3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion
En una primera instancia los datos que se obtienen mediante la aplicacién de las
técnicas e instrumentos antes mencionados, se tabularon y ordenaron para desarrollar
el andlisis correspondiente. Para poder analizar las hipotesis del presente aporte, se
utiliz6 la prueba de correlacion y todo esto se analiz6 en el programa estadistico SPSS
V.25

Gestion Administrativa Satisfaccion en el usuario

Estadisticas de fiabilidad

Cronbach elementos

) ’ Estadisticas de abilidad
filka e N de Alfa de N de

Cronbach elementos

513 11 815 12
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

Gestion Administrativa

Tabla 4. Pregunta N°I: ;Los objetivos trazados por la institucion son debidamente

difundidos a todos los colaboradores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 8 53.3 53.3 53.3
Casi Nunca 7 46.7 46.7 100.0
Total 15 100.0 100.0 2

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin. ’,

5
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Figura 1. Pregunta N°I: ;Los objetivos trazados por la institucion son debidamente

difundidos a todos los colaboradores?

Respecto a la pregunta: 8 trabajadores (53.33%) manifestaron que nunca y 7 trabajadores

(46.67%) expresaron que casi nunca.
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Tabla 5. Pregunta N°2: ;En la municipalidad en la cual usted trabaja, las estrategias

estan definidas con enfoque hacia los usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 6 40.0 40.0 40.0
Casi Nunca 9 60.0 60.0 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de

Caleta de Carquin.

Forcentaje

Casi kunca

Figura 2. Pregunta N°2: ;En la municipalidad en la cual usted trabaja, las estrategias estan

definidas con-enfoque hacia los usuarios?

Respecto a la pregunta: 6 trabajadores (40.00%) manifestaron que nunca y 9 trabajadores

(60.00%) expresaron que casi nunca.

Tabla 6. Pregunta N°3: ;Los procedimientos administrativos estan diseriados de acuerdo

a la necesidad de los usuarios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi Nunca 7 46.7 46.7 46.7
A veces 8 53.3 53.3 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de

Caleta de Carquin.
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Figura 3. Pregunta N°3: ;Los procedimientos administrativos estan disefiados de acuerdo

a la necesidad de los usuarios?

Respecto a la pregunta: 7 trabajadores (46.67%) manifestaron que casi nunca y 8

trabajadores (53.33%) expresaron que a veces.

Tabla 7. Pregunta N°4: ;La asignacion de los puestos de trabajo y sus respectivas tareas,
estd de acuerdo a su manual de funciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 2 13.3 13.3 13.3
A veces 9 60.0 60.0 73.3
Casi Siempre 4 26.7 26.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 4. Preghnta N°4: ;La asignacién de los puestos de trabajo y sus respectivas tareas,

estd de acuerdo a su manual de funciones?

Respecto a la pregunta: 2 trabajadores (13.33%) manifestaron que nunca, 9 trabajadores

(60.00%) dijeron que a veces y 4 trabajadores (26.67%) expresaron que casi siempre.

Tabla 8. Pregunta N°5: ;Las ordenes que usted recibe, son siempre decretadas por su jefe
inmediato de acuerdo a su jerarquia?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 7 46.7 46.7 46.7
Casi Siempre 7 46.7 46.7 93.3 4
Siempre 1 6.7 6.7 100.0 ’
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin. ' <
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Figura 5. Pregunta N°5: ;Las ordenes que usted recibe, son siempre decretadas por su jefe

inmediato de acuerdo a su jerarquia? -

- p—

Respecto a la pregunta: 7 trabajadores (46.67%) manifestaron que a veces, 7 trabajadores

(46.67%) dijeron que casi siempre y 1 trabajadores (6.67%) expresaron que siempré;
Tabla 9: Pregunta N°6: ;En la municipalidad se respeta la especializacion. de los
trabajadores para ocupar un puesto de trabajo? -

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vdlido  Nunca 5 33.3 33.3 33.3
Casi Nunca 4 26.7 26.7 60.0 ‘ '
A veces 6 40.0 40.0 100.0 ’
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin. = ’ . <
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Figura 6. Pregunta N°6: (En la municipalidad se respeta la especializacion de los

trabajadores para ocupar un puesto de trabajo?

Respecto a la pregunta: 5 trabajadores (33.33%) manifestaron que nunca, 4 trabajadores

(26.67%) dijeron que casi nunca y 6 trabajadores (40.00%) expresaron que a veces.

Tabla 10. Pregunta N°7: ;EIl trabajo que ustedes realizan en las diferentes areas, son

constantemente supervisadas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 6 40.0 40.0 40.0
Casi Nunca 7 46.7 46.7 86.7
Casi Siempre 2 13.3 13.3 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 7. Pregunta N°7: JEl trabajo que ustedes realizan en las diferentes dreas, son

constantemente supervisadas?

Respecto a la pregunta: 6 trabajadores (40.00%) manifestaron que nunca, 7 trabajadores

(46.67%) dijeron que casi nunca y 2 trabajadores (13.33%) expresaron que casi siempre.

Tabla "11. Pregunta N°8: ;Siente usted que su desemperiio laboral tiene. algin

reconocimiento que lo motiva para seguir mejorando?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 4 26.7 26.7 26.7
Casi Nunca 5 33.3 33.3 60.0
A veces 6 40.0 40.0 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin. ' L )
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Figura 8. Pregunta N°S: ;Siente usted que su desemperio laboral tiene algun reconocimiento

que lo motiva para seguir mejorando?

Respecto a la pregunta: 4 trabajadores (26.67%) manifestaron que nunca, 5 trabajadores

(33.33%) dijeron que casi nunca y 6 trabajadores (40.00%) expresaron que a veces.

Tabla 12. Pregunta N°9: ;Recibe usted el apoyo de sus compariieros o de su jefe inmediato

cuando tiene algun inconveniente en la ejecucion de su trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi Nunca 4 26.7 26.7 26.7
A veces 4 26.7 26.7 53.3
Casi Siempre 7 46.7 46.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 9. Pregunta N°9: ;Recibe usted el apoyo de sus comparieros o de su jefe inmediato

cuando tiene algun inconveniente en la ejecucion de su trabajo?

Respecto a la pregunta: 4 trabajadores (26.67%) manifestaron que casi nunca, 4 trabajadores

(26.67%) dijeron que a veces y 7 trabajadores (46.67%) expresaron que casi siempre.

Tabla 13.. Pregunta N°10. ;El logro de los objetivos establecidos en la gestion, se evaluados

sobrealgunos estandares de control?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 4 26.7 26.7 26.7
Casi Nunca 9 60.0 60.0 86.7
Casi Siempre 2 13.3 13.3 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 10. Pregunta N°10: JEl logro de los objetivos establecidos en la_gestion, se

evaluados sobre algunos estdandares de control?

Respecto a la pregunta: 4 trabajadores (26.67%) manifestaron que nunca, 9 trabajadores

(60.00%) dijeron que casi nunca y 2 trabajadores (13.33%) expresaron que casi siempre.

Tabla 14. Pregunta N°11: ;En la municipalidad, con que periodicidad se reunen los

colaborares con sus jefes para evaluar el desarrollo de la gestion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 20.0 20.0 20.0
Casi Nunca 5 33.3 33.3 53.3
A veces 7 46.7 46.7 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 11. Pregunta N°l1: ;En la municipalidad, con que periodicidad se reunen los

colaborares con sus jefes para evaluar el desarrollo de la gestion?

Respecto a la pregunta: 3 trabajadores (20.00%) manifestaron que nunca, 5 trabajadores

(33.33%) dijeron que casi nunca y 7 trabajadores (46.67%) expresaron que a veces.

Tabla 15. Pregunta N°12: ;Su jefe inmediato, con que periodicidad evalua su rendimiento

laboral para mejorar el servicio hacia el usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi Nunca 3 20.0 20.0 20.0
A veces 6 40.0 40.0 60.0
Casi Siempre 6 40.0 40.0 100.0
Total 15 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 12; Pregunta N°12: ;Su jefe inmediato, con que periodicidad evalua su rendimiento

laboral para mejorar el servicio hacia el usuario?

Respecto a la pregunta: 3 trabajadores (20.00%) manifestaron que casi nunca, 6 trabajadores

(40.00%) dijeron que a veces y 6 trabajadores (40.00%) expresaron que casi siempre.

Satisfaccion en los usuarios

Tabla 16. Pregunta N°1: ;Los servicios ofiecidos por la municipalidad distrital de Caleta

de Carquin, se ajustan a la realidad de su necesidad como usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 16 35.6 35.6 35.6
Casi Nunca 14 31.1 311 66.7
A veces 15 33.3 33.3 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 13 Pregunta N°I: ;Los servicios ofrecidos por la municipalidad distrital. de Caleta

de Carquin, se ajustan a la realidad de su necesidad como usuario?

.

Respecto a la pregunta: 16 usuarios (35.56%) manifestaron que nunca, 14 usuarios (31.11%)

dijeron que casi nunca y 15 usuarios (33.33%) expresaron que a veces.

Tabla 17. Pregunta N°2: ;EIl alcalde, funcionarios y trabajadores que laboran en la

municipalidad distrital de Caleta de Carquin, le brindan confianza cuando le ofrecen su

servicio?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi Nunca 20 44 4 44 4 44 4 .
A veces 16 35.6 35.6 80.0
Casi Siempre 9 20.0 20.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 14. Pregunta N°2: ;El alcalde, funcionarios y trabajadores que laboran en la
municipalidad distrital de Caleta de Carquin, le brindan confianza cuando le ofrecen su
servicio?

Respecto a la pregunta: 20 usuarios (44.44%) manifestaron que casi nunca, 16 usuarios

(35.56%) dijeron que a veces y 9 usuarios (20.00%) expresaron que casi siempre.

Tabla18. Pregunta N°3: ;Usted siente que los servicios prestados por la municipalidad

distrital de Caleta de Carquin, le brinda seguridad plena como usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 19 42.2 42.2 42.2 ‘
Casi Nunca 12 26.7 26.7 68.9
Casi Siempre 14 31.1 31.1 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.

42



Forgentaje

T (&= BT Ues Gempe

Figura 15. Pregunta N°3: ;Usted siente que los servicios prestados por la niunicipalidad

distrital'de Caleta de Carquin, le brinda seguridad plena como usuario? -

Respecto a la pregunta: 19 usuarios (42.22%) manifestaron que nunca, 12 usuarios (26.67%)

dijeron que casi nunca y 14 usuarios (31.11%) expresaron que casi siempre. .

- l
Tabla 19. Pregunta N°4: ;Siente usted satisfaccion por los servicios y la atencion prestada

por los trabajadores de la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi Nunca 17 37.8 37.8 378
A veces 22 48.9 48.9 86.7
Casi Siempre 6 13.3 13.3 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin. 71T AL A\

v -
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Figura 16: Pregunta N°4: ;Siente usted satisfaccion por los servicios y la atencion prestada

por los trabajadores de la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Respecto a la pregunta: 17 usuarios (37.78%) manifestaron que casi nunca, 22 usuarios

(48.89%) dijeron que a veces y 6 usuarios (13.33%) expresaron que casi siempre.

Tabla 20. Pregunta N°5: ;Cudndo usted va a las oficinas de la municipalidad distrital de

Caleta de Carquin, es atendido con un trato adecuado y de manera eficiente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi Nunca 15 33.3 33.3 33.3
A veces 15 33.3 33.3 66.7
Casi Siempre 15 33.3 33.3 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 17. Pregunta N°5: ;Cudndo usted va a las oficinas de la municipalidad distrital de

Caleta de Carquin, es atendido con un trato adecuado y de manera eficiente?

Respecto a la pregunta: 15 usuarios (33.33%) manifestaron que casi nunca, 15 usuarios

(33.33%) dijeron que a veces y 15 usuarios (33.33%) expresaron que casi siempre.

Tabla 21. Pregunta N°6. ;Cree usted que el servicio y la atencion en la municipalidad

distrital de Caleta de Carquin son con calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 17 37.8 37.8 37.8
Casi Nunca 15 33.3 33.3 71.1
A veces 13 28.9 28.9 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 18. Pregunta N°6. ;Cree usted que el servicio y la atencion en la municipalidad

distrital de Caleta de Carquin son con calidad?

Respecto a la pregunta: 17 usuarios (37.78%) manifestaron que nunca, 15 usuarios (33.33%)

dijeron que casi nunca y 13 usuarios (28.89%) expresaron que a veces.

Tabla 22. Pregunta N°7: ;Las veces que usted ha ido a las instalaciones de la municipalidad

distrital de Caleta de Carquin por una gestion, fue atendido de manera personalizada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 19 42.2 42.2 42.2
A veces 9 20.0 20.0 62.2
Casi Siempre 17 37.8 37.8 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 19. Pregunta N°7: ;Las veces que usted ha ido a las instalaciones de la
municipalidad distrital de Caleta de Carquin por una gestion, fue atendido de manera

personalizada?

Respecto a la pregunta: 19 usuarios (42.22%) manifestaron que nunca, 9 usuarios (20.00%)

dijeron que a veces y 17 usuarios (37.78%) expresaron que casi siempre.

Tabla23. Pregunta N°8: ;Percibe usted que sus expectativas son satisfechas con el servicio

v la atencion prestada por la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 18 40.0 40.0 40.0
Casi Nunca 14 31.1 31.1 711
A veces 13 28.9 28.9 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 20: Pregunta N°8: ;jPercibe usted que sus expectativas son satisfechas con el servicio

v la atencién prestada por la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Respecto a la pregunta: 18 usuarios (40.00%) manifestaron que nunca, 14 usuarios (31.11%)

dijeron que casi nunca y 13 usuarios (28.89%) expresaron que a veces.

Tabla 24. Pregunta N°9: ;El servicio y la atencion que le brindad a usted, le motiva para

sentirse satisfecho y leal con la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 17 37.8 37.8 37.8
Casi Nunca 16 35.6 35.6 73.3
A veces 12 26.7 26.7 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.

48



7730

Forgentaje

Minee ez Flincg & YeHL

Figura 21: Pregunta N°9: ;El servicio y la atencion que le brindad a usted, le motiva para

sentirse satisfecho y leal con la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Respecto a la pregunta: 17 usuarios (37.78%) manifestaron que nunca, 16 usuarios (35.56%)

dijeron que casi nunca y 12 usuarios (26.67%) expresaron que a veces.

Tabla 25. Pregunta N°10: ;Estaria usted como usuario dispuesto a recomendar a otros los

servicios'y la atencion brindada en la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi Nunca 18 40.0 40.0 40.0
A veces 7 15.6 15.6 55.6
Siempre 20 44 .4 44 .4 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 22; Pregunta N°10. ;Estaria usted como usuario dispuesto a recomendar.a otros los

servicios yla atencion brindada en la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Respecto a la pregunta: 18 usuarios (40.00%) manifestaron que casi nunca, 7 usuarios

(15.56%) dijeron que a veces y 20 usuarios (44.44%) expresaron que siempre.

Tabla 26. Pregunta N°I1: ;Se siente usted un usuario, fidelizado con los servicios y la

atencion que brindan en la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 17 37.8 37.8 37.8
Casi Nunca 19 42.2 42.2 80.0
A veces 9 20.0 20.0 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin.
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Figura 23. Pregunta N°11: ;Se siente usted un usuario, fidelizado con los Servicios y la

atencion que brindan en la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

.

Respecto a la pregunta: 17 usuarios (37.78%) manifestaron que nunca, 19 usuarios (42.22%)

dijeron que casi nunca y 9 usuarios (20.00 %) expresaron que a veces.

Tabla 27. Pregunta N°12: ;El nivel de satisfaccion que usted percibe, esta de acuerdo con

el trato'y el servicio que le brindan en la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 18 40.0 40.0 40.0
A veces 8 17.8 17.8 57.8
Siempre 19 42.2 42.2 100.0
Total 45 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores y usuarios de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin. J
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Figura 24 Pregunta N°12: ;El nivel de satisfaccion que usted percibe, esta de acuerdo con

el trato y el servicio que le brindan en la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

Respecto a la pregunta: 18 usuarios (40.00%) manifestaron que nunca, 8 usuarios (17.78%)

dijeron que a veces y 19 usuarios (42.22%) expresaron que siempre.

4.2  Contrastacion de hipodtesis

Tabla 28. Hipotesis general

Correlaciones

SATISFACCION

GESTION_ADM _EN_LOS_USU
INISTRATIVA ARIOS
Rho de Spearman GESTION_ADMINISTRATIV Coeficiente de correlacion 1.000 .879”
A Sig. (bilateral) .000
N 15 15
SATISFACCION_EN_LOS_  Coeficiente de correlacion .879” 1.000
USUARIOS Sig. (bilateral) .000
N 15 45

**_ La correlacioén es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Se observa como p<0,01, podemos afirmar a un 99% de confianza que la gestion
administrativa se correlaciona significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin, siendo una relacion positiva alta (0.879)

Tabla 29. Hipotesis especifica 1

Correlaciones
SATISFACCION
PLANIFICACIO _EN_LOS_USU

N ARIOS
Rho de Spearman PLANIFICACION Coeficiente de correlacion 1.000 794"
Sig. (bilateral) . .000
N 15 15
SATISFACCION_EN_LOS_  Coeficiente de correlacion 794" 1.000
USUARIOS Sig. (bilateral) .000
N 15 45

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observa como p<0,01, podemos afirmar a un 99% de confianza que la planificacion se
correlaciona significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad

Distrital de Caleta de Carquin, siendo una relacion positiva alta. (0.794)

Tabla 30. Hipotesis especifica 2

Correlaciones
SATISFACCION
ORGANIZACIO _EN_LOS_USU

N ARIOS
Rho de Spearman ORGANIZACION Coeficiente de correlacion 1.000 .835”
Sig. (bilateral) . .000
N 15 15
SATISFACCION_EN LOS  Coeficiente de correlacion .835™ 1.000
USUARIOS Sig. (bilateral) .000
N 15 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Se observa como p<0,01, podemos afirmar a un 99% de confianza que la organizacion se

correlaciona significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad

Distrital de Caleta de Carquin, siendo una relacion positiva alta. (0.835)

Tabla 31. Hipotesis especifica 3

Correlaciones

SATISFACCION

_EN_LOS_UsuU
DIRECCION ARIOS
Rho de Spearman DIRECCION Coeficiente de correlacion 1.000 .788"
Sig. (bilateral) .000
N 15 15
SATISFACCION_EN_LOS _ Coeficiente de correlacion .788" 1.000
USUARIOS Sig. (bilateral) .000
N 15 45

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

Se observa como p<0,01, podemos afirmar a un 99% de confianza que la direccion se

correlaciona significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad

Distrital de Caleta de Carquin, siendo una relacion positiva alta. (0.788)

Tabla 32. Hipotesis especifica 4

Correlaciones

SATISFACCION

_EN_LOS_USU
CONTROL ARIOS
Rho de Spearman CONTROL Coeficiente de correlacion 1.000 .810"
Sig. (bilateral) .000
N 15 15
SATISFACCION_EN_LOS_ Coeficiente de correlacion .810" 1.000
USUARIOS Sig. (bilateral) .000
N 15 45

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

Se observa como p<0,01, podemos afirmar a un 99% de confianza que el control se

correlaciona significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad

Distrital de Caleta de Carquin, siendo una relacion positiva alta. (0.810)
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5.1

CAPITULO V

DISCUSION

Discusion de resultados

Ortiz (2017) sefiala de que existe relacion significativa entre la gestion administrativa
y satisfaccion en los usuarios en un 0.792, asimismo respalda lo dicho también por
(Merino y Saenz, 2016 ) que se relacionan en un 0.601. La explicacion a este
resultado estd en lo expresado por (Chiavenato, 2007) que la explica como el
universo requerido de fases para poder distribuir las funciones y otorgarles diferentes
mandos, con la finalidad que los participes laborales puedan laborar de forma
aplicada y organizada, y de poder concretar las metas encomendadas por la entidad
segun sus perspectivas y posibilidades. Por otro lado en el estudio de (Jara, 2018)
para hallar la correlacion entre las variables utilizé 95% de confianza y 5% margen
de error, donde se puede analizar que la gestion administrativa no se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios dado que arrojo el estadigrafo de spearman 0.371,
asimismo en la tesis de (Gutierrez, 2018) donde arroj6 un resultado de .273 y para
ello es importante ubicar bien las dimensiones e indicadores para llegar a una

conclusion.

Ademas, se utiliz6 4 hipotesis especificas, utilizando las dimensiones de
planificacion, organizacidn, direccion y control. 1) Con respecto a la planificacion,
se comprueba que tuvo indicadores desfavorables como los objetivos, estrategias y
procedimientos. 2) En relacion a la organizacion, se comprueba que tuvo un
indicador favorable que fue la jerarquizacion, un indicador regular que fue la divisién
del trabajo y un indicador desfavorable que fue la departamentalizacién. 3) Con
respecto a la direccion, se comprueba que tuvo un indicador favorable que fue el
trabajo en equipo, no obstante, dos indicadores desfavorables que fueron la
supervision directa y la motivacion. 4) En relacion al control, tuvo un indicador
favorable que fue evaluacion de desempeiio, pero dos indicadores desfavorables que

fueron el establecimiento de estandares y la medicion de resultados.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

De los resultados podemos concluir:

Basado en la evidencia estadistica de la contrastacion general que arroj6é un 0.879,
podemos concluir que la gestion administrativa, se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital

de Caleta de Carquin, es decir mayor gestion administrativa mayor satisfaccion.

Basado en la evidencia estadistica de la contrastacion especifica 1 que arroj6 un
0.794, podemos concluir que la planificacion, se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital

de Caleta de Carquin, es decir mayor planificacion mayor satisfaccion.

Basado en la evidencia estadistica de la contrastacion especifica 2 que arrojé un
0.835, podemos concluir que la organizacion, se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital

de Caleta de Carquin, es decir mayor organizacion mayor satisfaccion.

Basado en la evidencia estadistica de la contrastacion especifica 3 que arrojé un
0.788, podemos concluir que la direccion, se relaciona directa y significativamente
con la satisfaceion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin,

es decir mayor direccion mayor satisfaccion.

Basado en la evidencia estadistica de la contrastacion especifica 4 que arrojé un
0.810, podemos concluir que el control, se relaciona directa y significativamente con
la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin, es

decir mayor control mayor satisfaccion.
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6.2

Recomendaciones

Se sugiere a las autoridades de la municipalidad:

Seguir fortaleciendo la planificacion, con respecto a los objetivos que todos los
trabajadores conozcan de ellas, también de las estrategias para lograr dichos

objetivos y que los procedimientos que se ofrecen a los clientes sean mas féciles.

Seguir fortaleciendo a la organizacion, contratando personal idéneo al cargo
establecidos en sus documentos de gestion y cumpliendo estrictamente los perfiles

para dicho cargo.
Se sugiere que los jefes y gerentes de dicha autoridad edil deben de supervisar dia a
dia lo que hacen sus subordinados, asimismo brindar incentivos adicionales al salario

para que puedan desempefiarse de la mejor manera.

Se sugiere que trimestralmente se evalué a las diferentes areas de la municipalidad si

se estdn cumpliendo los objetivos y no esperar hasta fin de afio.
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

(Qué relacion existe entre la
gestion administrativa y la
satisfaccion en los usuarios de la
municipalidad distrital de la
Caleta de Carquin?

Problemas especificos

(Qué relacion existe entre la
planificacion y la satisfaccion en
los usuarios de la municipalidad
distrital de la Caleta de Carquin?

(Qué relacion existe entre la
organizacion y la satisfaccion en
los usuarios de la municipalidad
distrital de la Caleta de Carquin?

Objetivos General

Establecer la relacion que existe
entre la gestion administrativa y la
satisfaccion en los usuarios de la
municipalidad distrital de la Caleta
de Carquin.

Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe
entre la planificacion y la
satisfaccion en los usuarios de la
municipalidad Distrital de la Caleta
de Carquin.

Determinar la relaciébn que existe
entre la organizacion y la
satisfaccion en los usuarios de la
municipalidad distrital de la Caleta
de Carquin.

Hipétesis General

La gestion administrativa se
relaciona positiva o directamente
con la satisfaccion en los usuarios
de la municipalidad distrital de la
Caleta de Carquin.

Hipotesis especificas

La planificacion se relaciona
positiva o directamente con la
satisfaccion en los usuarios de la
municipalidad distrital de la Caleta
de Carquin.

La organizacion se relaciona
positiva o directamente con la
satisfaccion en los usuarios de la
municipalidad distrital de la Caleta
de Carquin.

VARIABLE INDEPENDIENTE (X): Gestion administrativa

DIMENSIONES INDICADORES Item Nivel/Rango
- g e Objetivo
Planificacién o Estrategia 1,2,3
e Procedimiento
T : Nunca
e Division del trabajo
Organizacion e Jerarquizacion 4,3,6
e Departamentalizacion )
Casi nunca
) . e Supervision directa
Direccion o Motivatim 7,8,9
e Trabajo en equipo A veces
Casi Siempre
o Establecimiento de estandares
Control e Medicion de resultados 10,11,12 .
o Evaluacion de desempefio Siempre

VARIABLE DEPENDIENTE (Y): Satisfaccién de los usuarios

DIMENSIONES INDICADORES tem Nivel/Rango
o Credibilidad
B, Nunca
Rendlr.nl.ento A Eerittiarin 1234
percibido o Seguridad
o Satisfaccion percibida
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

(Qué relacion existe entre la
direccion y la satisfaccion en los
usuarios de la municipalidad
distrital de la Caleta de Carquin?

(Qué relacion existe entre el
control y la satisfaccion en los
usuarios de la municipalidad
distrital de la Caleta de Carquin?

Determinar la relacion que existe
entre la direccion y la satisfaccion en
los usuarios de la municipalidad
distrital de la Caleta de Carquin.

Determinar la relacion que existe
entre el control y la satisfaccion en
los usuarios de la municipalidad
distrital de la Caleta de Carquin.

La direccion se relaciona positiva
o directamente con la satisfaccion
en los usuarios de la municipalidad
distrital de la Caleta de Carquin.

El control se relaciona positiva o
directamente con la satisfaccion en
los usuarios de la municipalidad
distrital de Caleta de Carquin.

e Servicio adecuado
e Producto con calidad

E tati . 2
ghgeativa e Atencion personalizada 0,78
e Expectativa
. o Lealtad
vael de e Promotor 9,10,11,12
satisfaccion S

e Fidelizacion
e Nivel de satisfaccion

Casi nunca

A veces

Casi Siempre

Siempre
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UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

ESCUELA DE POSTGRADO

Doctorado en Administracion

Estimado colaborador es agradable poder dirigirme hacia su persona, el suscrito Danilo

Hugo Carrefio Ramirez, aspirante al grado de Doctor en Administracion en la Universidad

José Faustino Sanchez Carrion. La presente encuesta forma parte del trabajo de investigacion

intitulado “Gestion administrativa y la satisfaccion en los usuarios de la municipalidad

distrital de la Caleta de Carquin”, donde se establecen solo finalidades académicas,

ademads que su aporte serd confiable y protegido.

Agradezco anticipadamente el involucramiento de usted, por favor proceda a poder realizar

una equis(X) en las escalas donde sea de su mayor apreciacion.

Escala de autoevaluacion de la gestion administrativa

mejorar el servicio hacia el usuario?

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
(5) (4) (3) (2) (1)
. A Alternativa
N Items 5|4|3|2|1
VI: Gestion Administrativa
D1: Planeacién
1 éLos objetivos trazados por la institucion son debidamente difundidos a todos
los colaboradores?
2 ¢En la municipalidad en la cual usted trabaja, las estrategias estan definidas con
enfoque hacia los usuarios?
3 éLos procedimientos administrativos estan disefiados de acuerdo a la
necesidad de los usuarios?
D2: Organizacién
a ¢éLa asignacion de los puestos de trabajo y sus respectivas tareas, esta de
acuerdo a su manual de funciones?
5 ¢éLas ordenes que usted recibe, son siempre decretadas por su jefe inmediato
de acuerdo a su jerarquia?
6 ¢En la municipalidad se respeta la especializacién de los trabajadores para
ocupar un puesto de trabajo?
D3: Direccién
. ¢El trabajo que ustedes realizan en las diferentes areas, son constantemente
supervisadas?
8 ¢éSiente usted que su desempefio laboral tiene algin reconocimiento que lo
motiva para seguir mejorando?
9 éRecibe usted el apoyo de sus compafieros o de su jefe inmediato cuando tiene
algun inconveniente en la ejecucién de su trabajo?
D5: Control
10 ¢El Jogro de los objetivos establecidos en la gestion, se evaluados sobre algunos
estandares de control?
1 ¢En la municipalidad, con que periodicidad se retinen los colaboradores con sus
jefes para evaluar el desarrollo de la gestion?
12 éSu jefe inmediato, con que periodicidad evalua su rendimiento laboral para
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Escala de autoevaluacion de la satisfaccion de los usuarios

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
(5) (4) (3) (2) (1)
R j Alternativa
N Items 5|4|3|2|1

VI: satisfaccion de los usuarios

D1: Rendimiento percibido

1 éLos servicios ofrecidos por la municipalidad distrital de Caleta de Carquin, se
ajustan a la realidad de su necesidad como usuario?
¢El alcalde, funcionarios y trabajadores que laboran en la municipalidad

2 | distrital de Caleta de Carquin, le brindan.confianza cuando le ofrecen un
servicio?

3 éUsted siente que los servicios prestados por la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin, le brinda seguridad plena como usuario?

a éSiente usted satisfaccion por los servicios y la atencidon prestada por los
trabajadores de la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

D2: Expectativas

5 ¢Cuando usted va a las oficinas de la municipalidad distrital de Caleta de
Carquin, es atendido con un trato adecuado y de manera eficiente?

6 ¢Cree usted que el servicio y la atencion en la municipalidad distrital de Caleta
de Carquin son con calidad?

7 éLas veces que usted ha ido a las instalaciones de la municipalidad distrital de
Caleta de Carquin por una gestion, fue atendido de manera personalizada?

8 éPercibe usted que sus expectativas son satisfechas con el servicio y la
atencidn prestada por la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

D3: Nivel de satisfaccion

9 ¢El servicio y la atencion que le brindan a usted, le motiva para sentirse
satisfecho y leal con la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

10 é_Estari{a ustgd como usuario.d!spu'esto a re(_:omendar a otros los sgrvicios yla
atencién brindada en la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

1 &Sfe siente usted un us.uario,_ fidplizado con los servicios y la atencién que
brindan en la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?

12 ¢El'nivel de satisfaccion que usted percibe, estd de acuerdo con el trato y el

servicio que le brindan en |la municipalidad distrital de Caleta de Carquin?
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YALIDACION DEL INSTRUMENTO OF INVESTIGACION POR CRITERID OF JUicEs

DAYOS GENENALES

Apeflidos y nambres dol jups Sanchors Garelu Ewis Richar

Cargo ¢ matitution dunde labors Docente de la umiversidad Josd Fainting Séncher Carrida

Numbire gl Sstrurnertte evaliads Gestisn administrativg y 13 satistacion en |os esuamms de la s |idad
diutrital de la Colra do Cargoin, 2023

ASPECTO DF LA VALIDACION

Erta Sarmefado cm engaie apmmace ¥ [ | X

! S ‘ commpvirsible :
| Otiftivitnd | Petanite mnde huibins oliervutiies | [l g X !
- Actunlidsg Adecuane 3 wurae de s oenzin y recnamgia $ X i
' Oeganizscion | Petentectn aritenics x
Camprende aupettat de o4 warsbies mm cantaied y |
:.Md-ncu calidad suticents | X —
Permte coneyus datus S dtuertio o fos obitives
Pertmenca X
pantaadles
Protandes contagiir dutss hatacos en denrine &
Camsishenria 3
y modelbs tadricos | S
Cabarencin | Eanre varsdlne sshiniddores y ls fems *
dod L sstratagii rexoondn Ul jropostio e s X
investignean S —— 1
F Lon diten peETTHITM L ITETRTTIHNES astadiNlies
lemsion .
Awl pertinmite
CONTED TOTAL DF MARCAS
(remfiire of coantis un Sathe nn 0 it cxtagtirlod e b eacaiu)

INA = 2X0 + IXC = 4XD « 5T
Corfinionte de vallges » = 3 0,96
Ed

CAUFICALION GLOBAL {Utigle sl copficients e valldes abteido oo o Utpevllo respertive y imargue son

un uspo en g circuio saocmdo)
Oesapeobads £0.00 - 0.6G]

Obserusdo (0,61 - 0,70}

Aprobodo ¥ | 40,73 - 1,00)
OPINION DE APLICABILIDAD: apicanie [_s | so Aplicable [ |
Huscho. 14  de  emers el 2021 A ds
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VALUDAQON DEL INSTRUMENTO DF INVESTIGACION POR CRITERIO DE JUECES

DATOS GENEMALES

Apeihdos y norabens dul Jae
Chrge e utitucie doside Wbiors

Nomilire de| lngtiuments svalurdn

Lecey Agcut= Danipd

Docesite de la universidod Jous Faukting Snches Carvito

BastiOr ddrmemistrative ¥ M satifacnidn «1 lon pruaries de b monscipalidad

tizrrieal e 1o Calta die Carnuin, 2021

ASPECTO DE LA VALIDADION

(raiiion of comstien on cade Wna e ks catngortus de i oucafa)

INA « INR 4 3YC A 4XD -0
=

€its Tormudadn con g spropadn y
commprmmiily ]
Objetivited | Permite mesdir Rechos obsnrestiios | *
Actuaddian Adniuuin ut srenre dn s e y vecnaingia "
Organtzacidn | Mesgntacidn dedunids ! X
» (v‘mwv-hmmtanuwabe nn cammittad ¢ X
| Sotlnld | calad wticeme =i
Purmata conivgiame ddlut de scuerdo 2 loe obyetives
Pormnenc® | alantuades — .
Frattancu consmgaiir dutes DasRans o Meoriss = x
modelie tade s .
Caberancln | Broos vanishiles, bdiradores v iss flemms ] X
La patrgtema responde o propauica de |»
Mutodulegie 0 - »
Al L33 tites pieriteden utr Sratarments pstadists
o Jnrunprre - = U1 2 L .
R R i§F 3 3 L)
CONTEDT TUTAL DF MARCAS 2 v 0 i s

Coefimente e valider « 50 n.se
CAUFICACION GLOBAL (Ubsgue of coslissente de villdus alitanido sn sl isstvils esspectien | Inargus con
un 24pe on «£ Grevto asaciado)
 Orwaprobade | 10,00 - 0,601

Olietvada I‘_t_l_)‘gl:.u_.lo_)_

Aprobado x| 0,71~ 1.00)
OPINION DE APLICARILIDAD: Aplicakde | = l No Aplicstse |

Mugtha I8 de enern del 2021 ’
—— — -
: Pl O
W thed laee
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DF INVESTIGACION POR CRITERIO DE JUECES

QATOS GENENALES

Apoellidos y normdees dof Juns

Lita Roman Bustinga
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ASPECTO DE LA VALIDADON
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Otganlsacitn | Presantacion ordseaca ) L
i Sulickencls Caripressdie anpret tons iir fas varinbies am camidad v I x
< caitad tiiness |
S Fermite corsepin deton de scunrda o bee sfifutive
! praniEalus v
Metence gomangar 431o8 Rasados on Menies o
l Conisiuicie IMDGeE todeicon
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SUMA V1
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30
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19
34
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28
28
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GESTION ADMINISTRATIVA

ORGANIZACION

CONTROL

P12

P11

P10

DIRECCION

P9

P8

P7

P6

P5

P4

PLANIFICACION

P3

P2

P1

N°

10
11
12
13
14
15
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SUMA V2
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SATISFACCION DEL USUARIO

NIVEL DE SATISFACCION

P12

P11

P10

P9

EXPECTATIVA

P6

P8

P7

P5

RENDIMIENTO PERCIBIDO
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P2

P1
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10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

24
25
26
27
28
29
30
31
32
33

34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

45

71



’f P

o

UNIVERSIDAD NACIONAL &=

JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION |
ESCUELA DE POSGRADO -

ACTA DE SUSTENTACION N°008-2021-V

En S=uacha, of cia 07 de julio da 2024, sordo s 2100 8M | g ta apeicatitn de wasocontorencia
Mot do la E2cooia 00 Pungrado. 105 deantos Jal Juridd Exteadod niogrado por

NS

FRESIDENTE Dra. FLOR DE MARIA GARIVAY TORRES DMI N® 15587350
SECRETARIO Dr. CARLOS MAXIMO GONZALES ANGRGA DNI N* 15762004
VOCAL Dr. FELIX GIL CARO-SOTO DNI N® 22122888
VOCAL Or. JESUS JACOBO CORONADO ESPINGZA DNI N* $5531288
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