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RESUMEN

Objetivo: Determinar de qué manera la Gestién administrativa influye en la satisfaccion al
usuario en la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.

Meétodos: La tesis que se presenta a continuacion es de tipo aplicada, cuyo enfoque es
cuantitativo, asi mismo, el disefio sefialado es no experimental de corte transversal, se
consider6 como poblacion a 463 usuarios registrados en un mes a través del muestreo
probabilistico, teniendo como muestra 210 usuarios a evaluar, se hizo uso de la escala de Likert
como instrumento de medicion de actitudes, teniendo como dimensiones para la Gestion
Administrativa: Planeacién, Direccion, Organizacion y Control; asi mismo se considera
dimensiones del Satisfaccién al usuario: Tangibles, confiabilidad, Capacidad de respuesta y
empatia. Resultados: De los 210 usuarios encuestados un 8% califica como bajo el nivel de
gestion administrativa, el 71% manifiesta respecto al nivel de gestion administrativa
considerando que es medio y el 21% consideran alto el nivel de gestion administrativa.
Conclusion: La gestion administrativa influye significativamente en la satisfaccion al usuario
en la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019, con una significancia asintomatica de 0,000 el

cual es, inferior a 0.05, con una correlacion de Rho de Spearman de 0.904

Palabra Clave: Satisfaccion al usuario, Gestion administrativa.



ABSTRACT

Objective: Determine how administrative management influences user satisfaction in the
District Municipality of Vegueta, period 2019.

Methods: The thesis that is presented below is of an applied type, whose approach is
quantitative, likewise, the indicated design is non-experimental of cross section, 463 users
registered in one month were considered as a population through probabilistic sampling, taking
As a sample of 210 users to be evaluated, the Likert scale was used as an instrument for
measuring attitudes, having as dimensions for Administrative Management: Planning,
Direction, Organization and Control; Likewise, dimensions of user satisfaction are considered:
Tangibles, reliability, responsiveness and empathy. Results: Of the 210 users surveyed, 8%
qualify the level of administrative management as low, 71% state that the level of
administrative management is medium, and 21% consider the level of administrative
management high. Conclusion: Administrative management significantly influences user
satisfaction in the District Municipality of Vegueta, period 2019, with an asymptomatic
significance of 0.000, which is less than 0.05, with a Spearman Rho correlation of 0.904.

Keywords: Administrative management, User satisfaction



INTRODUCCION

La investigacion gue se presenta a continuacion esta denominada “Gestion administrativa y
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019”, cuyo objetivo
principal es sefialar de qué forma la gestion administrativa influye en la satisfaccion al usuario

en la Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019.

La tesis en mencidn fue efectuada en la Municipalidad Distrital de VVégueta, especificamente a

los administrados que reciben los servicios de esta entidad.

Esta investigacion se sustenta en la Gestion administrativa considerando la planeacion,
direccion, organizacion y control, también se sustenta en la satisfaccién al usuario teniendo en

cuenta los aspectos tangibles, la confiabilidad, capacidad de respuesta y la empatia.

La presente cuenta con 06 capitulos, los cuales se encuentran organizados, como a continuacion

se detalla:

Dentro del capitulo nimero uno, describimos el Planteamiento del Problema en el cual se
expone la descripcion de la realidad problematica, asi como la formulacion del problema, los

objetivos, la justificacion, la delimitacion y la viabilidad del estudio.

Dentro del capitulo nimero dos comprende el Marco Teorico, se detallan los antecedentes de
la investigacidn, asimismo se detallan las bases teoricas, la definicion de términos basicos, la

hipédtesis y por Gltimo se detalla la operacionalizacion de las variables.

Dentro del capitulo nimero tres contiene la Metodologia, abarca desde el disefio metodoldgico
de la investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas de recoleccion de datos hasta las

técnicas para el procesamiento de la informacion.



Xi
En el cuarto capitulo denominado Resultados, el cual comprende el analisis de los resultados,

asi como la contratacion de hipotesis.

En el quinto capitulo, dentro de este capitulo se encuentra comprendido la Discusion, las

conclusiones y recomendaciones.



Capitulo 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de la Realidad Problematica.

La gestion administrativa es esencial en una organizacion ya que sostiene el soporte
necesario a la hora de realizar y fortalecer las tareas constituyendo una red funcional las

cuales se relacionan con la finalidad de alcanzar los objetivos determinados por la entidad.

Chiavenato (2006) afirmo que: “La vida de las personas depende intimamente de las
organizaciones y estas dependen del trabajo de las primeras”, partiendo de este enunciado
podemos definir la vital importancia de la relacion individuo- organizacion. Es necesario
que la Municipalidad cuente con la aceptacion y la satisfaccion de parte de los ciudadanos,
asi mismo los usuarios requieren de la Municipalidad debido a que los provee de diferentes

servicios publicos.

Végueta es un distrito emprendedor y turistico forma parte de uno de los doce distritos de
la provincia de Huaura. Es reconocido por ser tierra de artesanos y agricultores, lo
caracteriza su tradicional fiesta patronal de su Santo Patron San Juan Bautista, es

reconocido en el norte chico como uno de los lugares mas agradables para el reposo.

Se puede definir a la Municipalidad Distrital de VVégueta como un gobierno local que busca
fomentar el desarrollo humano, provee de servicios y promueve el ordenamiento territorial.
Entre las funciones principales de dicha entidad podemos definir, la promocion de la
educacion, culturay deporte, asi mismo fomenta el crecimiento econémico local, asi como

salvaguardar y proteger el medio ambiente.

La Municipalidad Distrital de Végueta administra grupos humanos con funciones

especificas y organizadas en unidades organicas, los cuales mediante la aplicacion de sus



conocimientos permiten el funcionamiento de la misma. Por lo que, el efecto que ocasione
una adecuada o inadecuada gestion administrativa afectara tanto en los colaboradores

como en los usuarios, quienes perciben el servicio de dicha entidad.

De acuerdo a la gestién administrativa, se ha podido detectar que cierta parte de los
colaboradores no conocen los objetivos, tampoco la mision y la vision de esta entidad, por
ende, los trabajadores no sabran a que direccion orientar sus esfuerzos; Asi mismo, se
evidencia que el personal no cumple muchas de las funciones establecidas en el MOF. Por
otro lado, se ha podido detectar que dentro de la entidad no se cuenta con los instrumentos

tecnoldgicos necesarios para una eficiente gestion del trdmite documentario.

La satisfaccidn al usuario es un indicador de calidad que va de la mano con el grado de
concordancia existente respecto a las expectativas generadas por el usuario acerca de un
servicio ideal y la percepcidn acerca del servicio recibido. El alto grado de satisfaccion de
los usuarios construye una imagen positiva de la entidad, partiendo de esta premisa
podemos indicar que la Municipalidad Distrital de Végueta no es ajena a diversos
problemas que aquejan a las organizaciones, los cuales repercuten de forma negativa en la

atencion brindada al usuario, la cual es provocada por una mala Gestion Administrativa.

Dentro de la Municipalidad Distrital de Végueta se logr6 evidenciar que muchos de los
administrados que se apersonan a recibir servicios de esta entidad, indican que no se
sienten satisfechos con la atencion brindada por parte de los colaboradores que trabajan en

esta entidad.

Asi mismo de acuerdo a la satisfaccion del usuario, se ha podido percibir diversas quejas

de parte de los usuarios, quienes indican que las respuestas a sus solicitudes, no se realizan



dentro de los plazos legales establecidos; comunican también que, no se encuentran bien

guiados en cuanto a sus tramites documentarios.

Dentro de esta entidad, se ha pedido detectar una serie de deficiencias, los cuales de
persistir acabaran afectando la apreciacion que las personas tienen respecto al desempefio

del Estado en nuestro pais.

La Municipalidad Distrital de VVégueta debe tener claro la importancia de capacitar al
personal para que pueda brindar un buen servicio a los ciudadanos, ya que ellos son la
razén de ser de las entidades publicas. Asi mismo, debe realizar un monitoreo constante
del servicio que ofrecen los trabajadores. La implementacion de sistemas informaticos
permitiria mejorar el trdmite administrativo, reduciendo el tiempo de espera de los

usuarios.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1.Problema General:

¢De qué manera la gestion administrativa influye en la satisfaccién al usuario en la

Municipalidad Distrital de Végueta, 2019?

1.2.2. Problema especifico:

= ;De qué manera la planeacion influye en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019?

= ;De qué manera la direccién influye en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019?

= ;De qué manera la organizacion influye en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019?

= ;De qué manera el control influye en la satisfaccién al usuario en la

Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivos Generales:

Determinar de qué manera la gestion administrativa influye en la satisfaccion al

usuario en la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019

1.3.2. Objetivos Especificos:

» Determinar de qué manera planeacion repercute en la satisfaccion al usuario en

la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.



» Determinar de qué manera direccion repercute en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.

+ Determinar de qué manera la organizacion repercute en la satisfaccion al usuario
en la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.

» Determinar de qué manera el control repercute en la satisfaccion al usuario en la

Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019.

1.4. Justificacion:

Justificacion tedrica

La investigacion que se presenta a continuacion, estd compuesta por enfoques y teorias,
los cuales aportaran en gran medida a los conocimientos de los funcionarios de la
Municipalidad Distrital de VVégueta, lo cual contribuira a la correcta toma de decisiones,
asi como el aporte tedrico que servira de guia para posteriores trabajos de investigacion,
asi mismo, podemos afirmar que la investigacion que se plantea es importante, ya que de
acuerdo a los resultados obtenidos se planteara recomendaciones con el objetivo de ofrecer

soluciones a las problematicas encontradas en esta institucion.

Justificacién practica

El proyecto propuesto contribuira a proyectar un prototipo con el fin de describir y
comprender la forma en la que la gestién administrativa influye en la satisfaccion al usuario
en la Municipalidad Distrital de Végueta 2019, ya que nos ayudard a conocer las
deficiencias existentes con el objetivo de plantear posibles opciones de solucion, los cuales
apoyaran al mejoramiento de la gestion administrativa, asi como mejorar la percepcion de

los administrados.



1.5.

Justificacion metodoldgica

Acerca de la justificacion metodoldgica, el presente proyecto emplea herramientas para
la recopilacion de datos para evaluar la gestion administrativa y la satisfaccion al usuario,

a la vez estos seran de mucha utilidad para futuros trabajos de investigacion.

Delimitacion del estudio

Delimitacion geopolitica

El lugar donde se efectud la presente investigacion fue en la Regién de Lima,

provincia de Huaura, distrito de VVégueta.

Delimitacion temporal

El presente estudio se ejecutd dentro del periodo comprendido entre diciembre del 2019

a abril del 2020.

Delimitacion organizacional

La tesis que se presenta a continuacion, se realizd en la Municipalidad Distrital de

Végueta.

Delimitacion Social

El grupo social a estudiar fueron los usuarios de la Municipalidad Distrital de VVégueta.



1.6. Viabilidad del estudio

La investigacion es viable debido a que se cuenta con los recursos necesarios para la
realizacion de la misma, asi mismo se cuenta con la autorizacion de los funcionarios para
llevar a cabo la investigacion en la Municipalidad Distrital de Végueta, el costo que
implique la ejecucion de la presente investigacion serd asumida por el investigador, todo

ello garantiza la viabilidad y la ejecucion de la presente investigacion.



Capitulo 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Estupifian (2018), en su proyecto de investigacion denominada: “La Gestion
Administrativa en los restaurantes de la Ciudad de Tulcan y la satisfaccion en
los clientes en el afio 2017-2018”, teniendo como objetivo general, “Diagnosticar
la gestion administrativa de los restaurantes de la ciudad de Tulcan para la
determinacion del grado de satisfaccion en los clientes en el afio 2017-2018”.
cuyo disefio fue no experimental, enfoque mixto. Asi mismo, el autor considera
que la poblacion es infinita debido a que no se puede identificar la cantidad exacta
de clientes que llegan a los diversos restaurantes. El instrumento aplicado es el
cuestionario. Llegando a las siguientes conclusiones: “En el andlisis que se realizd
a los establecimientos que ofrecen el servicio de restauracion en la ciudad de
Tulcan se pudo concluir que la mayoria de los restaurantes no cuentan con los
indicadores de planificacion y control por lo cual existe una inadecuada gestién
administrativa”. Asimismo, al identificar el grado de satisfaccion en los
consumidores, se logro verificar la existencia de insatisfaccion en casi todos los
establecimientos, sin embargo, se evidencio la existencia de satisfaccion en 6
restaurantes, lo cual origino una impresion negativa o insatisfaccion respecto a

los servicios ofrecidos en la ciudad de Tulcan.



Cotacachi, D. Tulcanaza, F. (2017), en su proyecto de investigacion denominada
“La Gestion Administrativa de la Camara de Comercio de Tulcan y su
desemperio en la satisfaccion de sus afiliados”, teniendo como objetivo general,
“Realizar un estudio de la gestion administrativa de la Camara de Comercio de
Tulcan y el desempefio en la satisfaccion de sus afiliados”. De enfoque cualitativo
y cuantitativo. La poblacidn en estudio corresponde a 172 integrantes de la CCT.
Se hizo uso de la encuesta, como técnica a emplear. Asi mismo se aplico el
cuestionario como instrumento. El autor llego a las siguientes conclusiones: “El
diagnostico situacional determind que la Camara de Comercio de Tulcan, posee
diversas oportunidades las cuales deben ser aprovechadas con el objetivo de
mejorar la prestacion del servicio como el reconociendo a nivel comercial,
ademas de implementar al internet como una herramienta que mejora la gestion
comercial, también cuenta con el apoyo de otras instituciones es que pueden
brindar apoyo a los comerciantes”. Respecto a la medicion de desempefio, se
evidencio la presencia de fallas existentes en el servicio que ofrece la CCT, y la
baja gestion de recursos que posee, a causa que ofrece un servicio &gil, sin

embargo, no satisface las expectativas impuestas por sus afiliados.

Gordon (2013), en su proyecto de investigacion denominada “La gestion
administrativa y la satisfaccion de los clientes del servicio de transporte pesado
de la ciudad de Tulcan”, cuyo objetivo general es: “Realizar un estudio de la
Gestion Administrativa del servicio de transporte pesado en la ciudad de Tulcéan,
y su incidencia en la satisfaccion de los clientes”. La tesis es de enfoque
cualitativo. La poblacion en estudio 3225 comerciantes registrados ante la

Cémara de Comercio de la ciudad de Tulcéan. La técnica empleada es la encuesta.



El instrumento aplicado en la presente investigacion es cuestionario. Llegando a
las siguientes conclusiones: Las relaciones con el cliente, deben tratarse con
buena actitud y predisposicion del personal; la implementacion del modelo de
gestion ayudara a crear un ambiente de servicio donde la persona méas importante
es el cliente y todo el comportamiento organizacional gira en torno a estrategias
de fidelizacion de este, a partir de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas
de servicio; la gestion se logra a través de un trabajo directo con el nivel
administrativo conjuntamente con el recurso humano para designar,
responsabilidades y funciones para los cargos. La gestion del talento humano

debe hacerse realizando una revision contractual de cada empleado.

2.1.2. Antecedentes Nacionales:

Santiago (2017), en su proyecto de investigacion denominada “Gestion
administrativa y atencion al usuario en los administrados de las Subgerencias de
la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2017”, cuyo objetivo general es
“Identificar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la atencion al
usuario en los administrados de las Subgerencias de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, 2017.” La investigacion muestra un disefio no
experimental, cuyo enfoque es cuantitativo, asi mismo, la poblacion estuvo
constituida por los administrados del area de atencion al usuario de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, atendidos en un mes, siendo un total de
1,108. Se utiliz6 un muestreo probabilistico. En la presente investigacion se
emplearon diversas técnicas las cuales son la observacion directa y la encuesta. En
el presente proyecto, se hizo uso del cuestionario, asi mismo la técnica que se

empled fue la encuesta y la observacién directa. Llegando a las conclusiones que
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se detallan a continuacion: “Se ha encontrado que existe relacion significativa entre
la gestion administrativa y la atencidon al usuario en las Subgerencias de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, 2017, confirmandose la hipdtesis
propuesta de dicha investigacion. Asi mismo se recomendo a esta entidad, recabar
informacion que ayude a comprender al usuario, sus expectativas, lo cual se
lograria destinando mensualmente encuestas a los usuarios con el objetivo de
plantear indicadores de desempefio, lo que facilitaria evaluar los avances obtenidos

en el area.

Perez (2019), en su trabajo de investigacion denominada “Gestion Administrativa
y la Satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pdlvora,
provincia de Tocache, region San Martin”, cuyo objetivo general fue, “Determinar
el grado de relacion de la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Pélvora”. El disefio fue no experimental, enfoque
cuantitativo. En la presente investigacion, la poblacion estuvo comprendida por
diversos hombres y mujeres que habitan en el distrito de la Pélvora, tomando de
referencia el censo del 2015, ejecutado por el INEI el afio 2015, por lo que la
poblacidn estaria compuesta por 13,684 habitantes. Asimismo, se utilizaron como
técnicas la revision bibliografica y la encuesta. Se utilizo el cuestionario como
instrumento. Llegando a las conclusiones que a continuacion se detallan:
“Estadisticamente existe relacion entre la variable independiente gestidn
administrativa y la satisfaccion a los usuarios de la Municipalidad Distrital de la
Pélvora”. Asimismo, el autor recomendo a esta entidad lo siguiente: “Efectuar una

gestion administrativa adecuada de acuerdo a las normas y procedimientos
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administrativos que emite el gobierno local referente a los diversos sistemas

administrativos con el objetivo de mejorar la satisfaccion de los usuarios”.

Merino, Saenz y Silva (2016). En su trabajo de investigacion denominada “La
influencia de la Gestion administrativa en la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad de Comas”, cuyo objetivo general es “Determinar la influencia de
la gestion administrativa en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de
Comas, 2016”. Asimismo, se considerd no experimental el disefio, cuyo enfoque
fue cuantitativo. En el presente proyecto los habitantes del distrito de Comas fueron
la poblacion en estudio, se considerd tanto hombres como mujeres, de acuerdo con
el Censo efectuado por la INEI durante el afio 2007, por lo que la poblacién estuvo
compuesta por 286,954 habitantes. Se utilizd un muestreo probabilistico de tipo
aleatorio simple. Las técnicas empleadas fueron técnicas de recoleccion de
informacidn. Asimismo, para la recoleccion de datos, se hizo uso del cuestionario.
Se lleg6 a la siguiente conclusién: “La gestion administrativa influye positivamente
en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, periodo 2016”. Se
recomendd lo siguiente: “la gestibn administrativa, este orientada a la
modernizacion de la administracion puablica, también aplicando el gobierno

electronico a fin de lograr la eficiencia y eficacia en la atencion al usuario”.

12



2.2. Bases teoricas

2.2.1. Gestion Administrativa:

2.2.1.1 Definiciones

Bachenheimer y Valencia (2010) precisan que la gestion administrativa es “el
proceso de toma de decisiones realizado por los 6rganos de direccién control
de una entidad, administracion, y basado en los principios y métodos de

administracion, en su capacidad corporativa” (pag. 7).

Chiavenato (2014) sefiala que la administracién es el “proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las competencias con el

fin de alcanzar los objetivos de la organizacion” (p.8).

Hitt, Black y Porter (2006), definen la administracion como “el proceso de
estructurar y utilizar conjunto de recursos orientados hacia el logro de metas,

para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional” (p.8).

Koontz, Weihrich y Canice, (2017) indica que la administracion es “proceso
mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el cual las personas
trabajan de manera grupal y cumplen con las metas establecidas por la

organizacion de manera eficaz” (p.5).

Robbins y Coulter (2005) mencionan que la administracion se basa en
“coordinar las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera

eficiente y eficaz con otras personas y a traves de ellas” (p.7).

Por lo sefialado anteriormente, podemos definir a la gestion administrativa

como un proceso mediante el cual se desarrolla una serie de actividades y/o
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acciones, los cuales tienen como objetivo el logro de metas organizacionales

que beneficien a los usuarios.

Las organizaciones buscan utilizar sus recursos de manera eficiente, con el
objetivo de lograr las metas establecidas en la primera fase de la gestion

administrativa.

La importancia de la gestion administrativa radica en ser competente en la
conduccion de la organizacion y para alcanzarlo es necesario la mejora

continua, conocer a la organizacién y cumplir con el proceso administrativo.

2.2.1.2 Perspectivas de la administracion

Koontz, Weihrich y Canice (2017) indican que diversas interrogantes respecto
a la administracion poseen diversas dimensiones denominadas emprendedoras,
globales y de innovacién; por ende, dichas perspectivas pueden ser analizadas

desde varios puntos de vista.

- Perspectiva global:

Koontz, Weihrich y Canice (2017) indica que, al considerar la
administracion desde una perspectiva global, requiere entender los aspectos
sociales, politicos, legales y ambientales, que pasan las fronteras nacionales
y regionales y a la vez influyen en ella. Asi mismo, los gerentes deberian
desenvolver habilidades, actitudes y conocimientos indispensables para
trabajar en un ambiento internacional, asi mismo, nos permite entender no
solamente aquellas fuerzas que intervienen en los paises nacientes y en vias

de crecimiento, asi como en las naciones desarrolladas
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- Perspectiva de innovacion:

Koontz, Weihrich y Canice (2017) consideran como uno de los
componentes mas valiosos que buscan mejorar las empresas y los gobiernos
es la innovacion, debido a que se puede considerar como aquella fuerza que
nos impulsa a lograr el éxito en el ambiente competitivo que hoy en dia
vivimos. En efecto, esto puede marcar frecuentemente la diferencia
existente respecto al éxito y el fracaso en una institucion, en tal sentido, es
sumamente imprescindible para las sociedades, asi como para las

instituciones, ya sean estas lucrativas o no.

- Perspectiva del espiritu emprendedor:

Koontz, Weihrich y Canice (2017) menciona respecto al espiritu
emprendedor, que es la accién de iniciar una organizacion que no habia
existido antes. Por otro lado, se indica que la innovacion tiene cierto declive
por el proceso de mejorar los bienes y servicios ya existentes, esta
perspectiva esta referida a una variable organizacional donde el
emprendedor origina la organizacion y el innovador apoya en el desarrollo

0 mejora del producto que la empresa desea vender.

2.2.1.3 Funciones del administrador
Chiavenato (2014) menciona gque de acuerdo a la teoria neoclasica, las funciones
del administrador se congregan en los elementos de la administracion como son
planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar, las cuales fueron expuestas por

Fayol en sumomento, pero con un ropaje actualizado. De acuerdo a lo propuesto
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por Fayol, el proceso administrativo fue acogido por diversos autores
neoclasicos como nucleo de su teoria ecléctica y utilitarista. Sin embargo, cada
autor se aparta de los demas en el momento que implanta funciones

administrativas levemente diferentes.

Normalmente, hoy se admite que la planeacion, la organizacién, la direccion y
el control son las funciones béasicas que el administrador debe desarrollar, y que

las cuatro componen el llamado proceso administrativo.

En consecuencia, las funciones del administrador forman el ciclo del

administrador.

En tanto que se cumpla el ciclo de la administracion se expondra una correccion
y un ajuste continuos, a raiz de la retroalimentacion. De acuerdo a esta
perspectiva, el progreso de un ciclo permite determinar las correcciones que se

deberan incluir en el siguiente ciclo y asi sucesivamente.

De hecho, las funciones del administrador que componen el proceso
administrativo, no solo es una secuencia ciclica, ya que se encuentran
relacionadas estrechamente atreves de una interaccion dinamica. Asi mismo, se

puede afirmar que el proceso administrativo es ciclico, dinamico e iterativo.

Se denomina funciones administrativas cuando la planeacion, organizacion,
direccién y control son considerados de forma aislada, sin embargo cuando las
funciones administrativas son consideradas como un todo integrado conforman

el proceso administrativo.
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a) PLANEACION

Chiavenato (2014) indica que “la planeacion es la primera funcién
administrativa, porque sienta las bases para las demés. Asimismo, es la que
define cuales seran los objetivos por alcanzar y que se debe hacer para llegar a

ellos” (p.124).

Koontz, Weihrich y Canice (2017) indica que la base de las funciones
gerenciales es la planeacion y esta radica en la indagacion de objetivos y
misiones, y seleccionar las tareas necesarias con el objetivo de alcanzarlos, esto
involucra la toma de decisiones, es decir, se selecciona un actuar entre diversas
alternativas propuestas, de modo que los proyectos faciliten un enfoque racional

para lograr los propositos ya determinados.

Tipos de planes

- Misiones o propdsitos
Koontz, Weihrich y Canice (2017) afirman que la misién o propdsito
determinan las tareas o funciones primordiales en una organizacién o de

alguna de sus areas.

- Objetivos o0 metas
Koontz, Weihrich y Canice (2017) afirman que los objetivos o0 metas, es
a donde se quiere llegar con el desarrollo de tareas; esto no solo simboliza
la terminacién de la planeacidn, es decir representan a donde quiere llegar

una organizacién
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- Estrategias
Koontz, Weihrich y Canice (2017) afirman que las estrategias son la
definicion a largo plazo de los objetivos en una organizacion, asi como el
cumplimiento de los planes de accidn y la destinacion de recursos a fin de

lograr objetivos.

- Politicas
Koontz, Weihrich y Canice (2017) Mencionan que las politicas pueden
ser consideradas también como planes, ya que son declaraciones o
exegesis generales que guian el andlisis para una correcta toma de

decisiones.

- Procedimientos
Koontz, Weihrich y Canice (2017) Indican que podemos definir los
procedimientos como planes que implantan una forma de actuar para

afrontar situaciones futuras.

b) ORGANIZACION

Chiavenato (2014) afirma que “la organizacion es el acto de organizar,
estructurar e integrar los recursos y los 6rganos implicados en su administracion,

asi como en establecer sus atribuciones y las relaciones entre ellos” (p. 129).

Chiavenato (2014) afirma que podemos dividir la organizacion en tres diferentes

niveles distintos:
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- Organizacion a nivel global.- Este prototipo de organizacion engloba la
entidad como un todo, asi mismo, es considerado como disefio

organizacional, que se dividen en tres tipos: lineal, funcional y de linea staff.

- Organizacion a nivel departamental.- Este modelo de organizacion
comprende los departamento de la entidad, asimismo, es considerado como

departamentalizacion o disefio departamental.

- Organizacién a nivel de tareas y operaciones.- Este modelo de organizacion
se centra en cada una de las operaciones, actividades y tareas, también es
denominado tareas o disefio de puestos, los cuales se realizan a través del

analisis de puestos y la descripcion.

Koontz, Weihrich y Canice (2017) afirman que la organizacion esta constituida

por la distribucién intencional y formal de puestos y funciones.

Diversos autores diferencian la organizacion formal de la organizacién informal,

ademas, ambas se encuentran en diversas organizaciones.
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Organizacion formal

Koontz, Weihrich y Canice (2017) afirman que “la organizacion formal es la
estructura intencional de funciones de una empresa formalmente organizada, sin
embargo, catalogar a una organizacion como formal no significa que haya algo,

o0 bien inherentemente inflexible o bien que la confine en exceso” (p.216).

La organizacion formal esta referida a la distribucion intencional de las
funciones en una organizacion organizada formalmente, asi mismo, indica que
denominar a una organizaciéon como formal, no quiere decir que exista algo

propiamente inflexible

Organizacion informal

Koontz, Weihrich y Canice (2017) afirman que la organizacién informal
constituye una cadena de relaciones interpersonales, los cuales nacen cuando los
individuos se retnen con algun fin, de esta manera las organizaciones informales
pueden estar conformado por los grupos de talleres de maquinas, los designados
en un piso, los que juegan boliche los viernes y los que se congregan a compartir

un café.

DIRECCION

Chiavenato (2014) indica respecto a la direccion, que comprende una funcién
administrativa, el cual es posterior a la planeacion y la organizacion, es decir es,
dentro del proceso administrativo, esta funcion comprende el tercer lugar, se

prosigue a garantizar que las cosas marchen y sucedan de manera correcta. Esta
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es la funcion de la direccion: imprimir accion y eficacia en la organizacion. La

accion esta asociada con la direccidn, con colocarla en accion, y tambien

sostiene mucha significancia con las personas. Esta estrechamente relacionado

con el actuar del recurso humano de la organizacion.

Koontz, Weihrich y Canice (2017) menciona que “la direccion es el proceso de

influir en las personas para que contribuyan en las metas organizacionales y de

grupo. Para poder comprender perfectamente la direccion es necesario estudiar

los siguientes puntos, factores humanos, motivacion, liderazgo y comunicacion”

(p. 401).

Factores humanos en la administracion.

Koontz, Weihrich y Canice (2017) afirman que los objetivos diferencian
una organizacion de otra, de igual forma se entiende que los colaboradores
tienen sus necesidades y a la vez se debe utilizar su capacidad a fin de
aportar a las metas de la entidad. Asi mismo, reconoce la importancia de
que los administradores entiendan las funciones que asume cada trabajador
desde su individualidad.

Motivacién

Koontz, Weihrich y Canice (2017) Indica que la motivacion esta referido a
todo tipo de deseo, impulso, anhelos y necesidades, declarar que los
subordinados son motivados por los gerentes, es como afirmar que
mediante su actuar quieren satisfacer dichos deseos e impulsos, y que los

persuadiran a proceder de la forma esperada.
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- Liderazgo
Koontz, Weihrich y Canice (2017) definen el liderazgo como la influencia,
es decir la facultad de influir en las personas con el objetivo que trabajen
con aptitud y pasion a fin de lograr metas grupales. Dicho de otra manera,
no solo se debe animar a los colaboradores a tener la capacidad de trabajar,

si no a que trabajen con pasién y seguridad.

- Comunicacion
Koontz, Weihrich y Canice (2017) sefialan respecto a la comunicacion que
es la transmision de informacidn entre un emisor y un receptor, en dicho
proceso, el receptor debe entender lo que quiere decir el emisor. La
comunicacion es indispensable para el buen manejo de las instituciones, ya

que forma parte de las funciones gerenciales.

d) CONTROL

Chiavenato (2014) Indica que el fin del control incide en que los resultados
obtenidos en la planeacion, organizacién y direccion, se adaptan lo mas posible

a los fines planteados.

Koontz, Weihrich y Canice (2017) mencionan que “el control es la medicion y
correccion del desempefio para garantizar que los objetivos de la empresa y los
planes disefiados para alcanzarlos se logren, y se relaciona estrechamente con la

funcion de planear” (p. 515).
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Podemos afirmar que el proceso de control contempla los siguientes pasos:

- Establecer estdndares. Los estandares son considerados como criterios del
desempefio, el conjunto de apartados designados de un proyecto de
planeacion, mediante el cual se disponen las medidas del desempefio, lo que
permite a los gerentes, percibir la informacion de cémo estdn marchando
las cosas en la organizacion, y de esa manera no sera necesario la vigilancia
constante de los planes.

- Medicion del desempefio. indica, que, aunque no siempre sea factible, la
medicion del desempefio debe realizarse de manera temprana, esto
permitira identificar las desviaciones por anticipado y de esta manera poder
prevenir que ocurran mediante la implementacion de acciones.

- Correccion de desviaciones. Los estandares deben evidenciar los diferentes
cargos en la distribucion de una empresa, debido a que, si se mide

adecuadamente el desempefio, sera mas sencillo corregir las desviaciones.

2.2.1.4 Importancia de la administracion

Chiavenato (2014) indica que la administracion es indispensable para manejar
la sociedad moderna, asi mismo, afirma que es un medio atreves del cual se
logra realizar las cosas de la manera correcta, a un menor costo y con eficiencia

y eficacia.
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2.2.1.5 Funcidn del estado

Koontz, Weihrich y Canice (2017) afirman que los gobiernos locales,
regionales y nacionales realizan una funcion esencial al momento de
desarrollar ambientes en los que se pueda desarrollar el espiritu emprendedor
y la innovacion. Por tanto, las politicas fiscales que suministran incentivos
comerciales que contribuyen a implantar grupos de empresas orientadas al
crecimiento de industrias con las cuales se fortalecen los empleos y la

capacidad en esas regiones.

Asi mismo, existen diversos casos donde los cambios sociales, Unicamente
puede organizarse por medio de la promulgacién de leyes; no obstante,
diversos administradores de empresas lucrativas y de diferentes areas, se han

favorecido al realizar acciones para resolver los problemas sociales.
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2.2.2. Satisfaccion al usuario

2.2.2.1. Definiciones

Vavra (2006) Indica que “la satisfaccion es una respuesta emocional del cliente
ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre su experiencia previa
expectativas de nuestro producto y organizacion y el verdadero rendimiento
experimentado una vez establecido el contacto con nuestra organizacion, una

vez que ha probado” (p. 25)

Lovelock y Wirtz (2009) indican que “la satisfaccion se puede definir como
un juicio de actitud después de una accion de compra 0 una serie de

interacciones entre consumidor y producto” (p. 58)

Lovelock, Reynoso, D"Andrea, Huete y Wirtz (2011) indican que “la
satisfaccion se define como una actitud, como la evaluacion después de una

compra 0 una serie e interacciones entre el consumidor y el producto” (p. 215).

Por lo antes expuesto, podemos definir a la satisfaccion al usuario como la
medida de relacion ldgica entre las expectativas de atencién del usuario
respecto a la prestacion de bienes y servicios, y la verdadera atencion

percibida.
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2.2.2.2. Enfoque de la satisfaccion

Vavra (2006) afirma respecto a la satisfaccion, que diversos especialistas de

control de calidad coinciden en que existen dos enfoques diferentes:

- El enfoque basado en la conformidad. - también llamado como la
perspectiva del ingeniero. Dicha perspectiva nos afirma respecto a un
producto, el cual llega a ser beneficioso si esta cumple con las
caracteristicas por las que fue creado (cuando estas caracteristicas son
similares en su totalidad con las expectativas del cliente, se puede indicar

que, la conformidad comprende otra manera de satisfaccion)

- El enfoque basado en la expectativa: Este punto de vista afirma que un
producto es beneficioso, solo si logra cumplir con las expectativas del
consumidor. Es decir, el problema reside en distinguir los diversos

cambios originados en las expectativas de los clientes.

2.2.2.3. Lasatisfaccion del usuario externo de los gobiernos locales

Los esfuerzos por mejorar la gestion publica en nuestro pais son diversos,
queda evidenciado que el estado busca mejorar la gestién administrativa,
mediante DECRETO SUPREMO N° 004-2013-PCM, se aprobd la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica, la cual busca
“Implementar la gestion por procesos y promover la simplificacion
administrativa en todas las entidades publicas a fin de generar resultados
positivos en la mejora de los procedimientos y servicios orientados a los

ciudadanos y empresas”.
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2.2.2.4. Calidad de servicio

Gosso (2008) indica que el servicio es el grado de cercania que existe entre
lo que brinda el producto y las expectativas del cliente. En consecuencia, la
calidad es un concepto subjetivo, ya que, de acuerdo a sus propias
expectativas, los clientes pueden calificar con distintos grados de calidad a

un mismo producto o servicio (p.42).

Gosso (2008) indica que la excelencia en la calidad de un servicio implica
encontrar el equilibrio entre la satisfaccion de las necesidades del cliente, la

satisfaccion del personal y los beneficios de las empresas (p.43).
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2.2.2.5. Dimensiones de la satisfaccion

Segln Zeithaml y Bitner, (2002) indican que la satisfaccion al usuario

contempla 04 dimensiones, las cuales se sefialan a continuacion:

- Tangibles. Esta dimension es fundamental y a la vez incide en la calidad
del servicio, debido a que el aspecto de las instalaciones fisicas de la
entidad, no solo comprende la infraestructura, es decir, también se
considera el equipo, el personal y los materiales que se emplea en el
momento que se brinda el servicio.

- Confiabilidad. La confiabilidad esta estrechamente asociada con cumplir
con los compromisos efectuados por la empresa a sus clientes de forma
certera y concreta, no solo es importante el brindar un servicio, sino
también el cliente debe gozar de los beneficios que ofrece la prestacién de
dicho servicio, asi mismo, indica que mientras la empresa sea mas
confiable, la posibilidad de perder clientes o que les genere una negativa
percepcion disminuye.

- Capacidad de respuesta. Esta dimension esta definida por diversos autores
como una obligacion, que comprende la facultad de ayudar a los
administrados, de ofrecer un servicio eficaz y eficiente frente a algun
reclamo o dificultad que pueda surgir

- Empatia. Se menciona que la empatia es la capacidad de brindar a los
consumidores, un servicio personalizado, debido a que son considerados
como Unicos Yy especiales, esta dimension se considera como la

fundamental ya que se centra en la importancia de los clientes.
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2.3. Definicién de términos basicos:

Estructura: Simboliza la relacion entre los 6rganos y las funciones dentro de una

organizacion. (Chiavenato, 2009).

Recursos Humanos: Se refiere a las personas que se incorporan, permanecen mantienen
y colaboran dentro de una organizacion, sin importar su nivel jerarquico o su tarea.

(Chiavenato, 2007).

Recursos: Esta referido a los medios que posee una organizacion, las cuales son utilizadas

para el desarrollo de las tareas a fin de lograr objetivos. (Chiavenato, 2007).

Innovacién: Es la capacidad de producir algo cuyo valor sea considerable para una

persona, grupo, organizacion, industria o sociedad. (Chiavenato, 2009).

Servicio. - “Es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede
estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia intangible y, por lo
general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los factores de produccion”.

(Lovelock, C. y cols., 2011, p. 4).

Calidad. - Se refiere a la relacion existente entre lo que ofrece el producto y las

expectativas del consumidor. (Gosso, 2008).

Desempefio. - Es la forma como las personas realizan sus funciones, tareas y obligaciones.

(Chiavenato, 2009).

Amabilidad. - Esta referido al uso de elogios, a fin de lograr un buen clima, asi como la
adopcion de una actitud humilde y tratar en lo posible de ser amistoso cuando se requiere

algo (Chiavenato, 2009).
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2.4. Formulacion de las hipotesis

24.1.

24.2.

Hipotesis General

La gestion administrativa influye significativamente en la satisfaccion al usuario

en la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019

Hipotesis Especifica:

e La planeacion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.

e La organizacion influye significativamente en la satisfaccién al usuario en la
Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.

e La direccion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019.

e El control influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la

Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.
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2.5. Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL:
VARIABLE REAL: INDICADORES
DIMENSIONES
Misién
Objetivos
Planeacion Estrategia
VARIABLE (X): Politicas

Gestion
Administrativa

Procedimientos

Organizacion

Estructura

Recursos Humanos

MOF

Tecnologia de la informacion

Direccion

Factor Humano

Motivacion

Liderazgo

Comunicacion

Control

Desempefio

Accién correctiva

VARIABLE (Y):

Satisfaccion al
usuario

Tangibles

Equipos modernos

Instalaciones

Apariencia del personal

Confiabilidad

Informacion precisa

Confianza

Efectividad de servicios

Capacidad de

Atencion a reclamos

respuesta Tiempo de espera
Competencias
Empatia Amabilidad

Comprensidn necesidades

Atencion personalizada
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Capitulo 111
METODOLOGIA
3.1. Disefio Metodoldgico:
3.1.1.Tipo:
La presente tesis es de tipo bésica.
3.1.2.Nivel de investigacion:

La presente tesis es de nivel correlacional causal debido a que se relacionan las
variables para una poblacion o grupo, por medio de un patron predecible, asi
mismo, busca entender la relacion o grado de asociacién existente respecto a dos o

mas variables, categorias o conceptos.
3.1.3.Disefio:

El presente proyecto es de disefio no experimental transversal, debido a que las
variables estudiadas no seran manipuladas. Es transversal debido a que se recogera

la informacion en un solo lapso de tiempo.
3.1.4.Enfoque:

El presente estudio es de enfoque cuantitativa debido a que se emplea la recoleccion
de informacidn con el objetivo de comprobar las hipotesis utilizando la medicion
numérica, asi como el empleo del andlisis estadistico, cuyo objetivo es probar

teorias e implantar un patrén del comportamiento.
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3.2. Poblacion y Muestra:

3.2.1. Poblacion:

Los usuarios de la Municipalidad Distrital de VVégueta conforman la poblacion

del presente estudio, siendo estos un nimero de 463, registrados en un mes.

3.2.2. Muestra

n= NxPxQxZ?
E? x (N-1)+PxQx 72

Donde reemplazando los datos se obtiene lo siguiente:

463 x 0.5 x 0.5 (1.962)
(0.05)2x (463 — 1) + 0.5x 0.5 x (1.962)

115,75 (3,8416)
0.0025x 462 + 0.25x 3.8416
444,6652
1,155 + 0.9604

444 6652

21154 = 210,203838

n=210
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3.3. Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1. Tecnica a emplear:
La técnica utilizada en el presente estudio, es la encuesta.
3.3.2. Descripcion de los Instrumentos:
En el presente proyecto se utilizara el cuestionario como técnica
3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion:

En la presente tesis, se hara uso del analisis de la técnica estadistica descriptiva de

distribucion de frecuencias, para el tratamiento de la informacion.
Asi mismo, se hara uso del estadistico de prueba Rho de Spearman.
Para ello, haremos uso de los siguientes software:

e El software SPSS-25

e El software Microsoft Excel
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Capitulo IV
RESULTADOS

4.1. Analisis de resultados

Resultado respecto a la gestion administrativa y satisfaccion al usuario
Tabla 1.

Frecuencia de la Gestion Administrativa

Gestion Administrativa

Niveles  Frecuencia Porcentaje

Bajo 16 8%
Medio 149 71%
Alto 45 21%
Total 210 100%

GESTION ADMINISTRATIVA

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
BAJO MEDIO ALTO

Figura 1. Frecuencia de la gestion administrativa
Interpretacion:
De los 210 usuarios evaluados un 8% cataloga como bajo el nivel de gestion

administrativa, el 71% califica como medio el nivel de gestion administrativa y el 21%

consideran que el nivel de gestion administrativa es alto.

35



Tabla 2.

Frecuencia de planeacion

Planeacion
Niveles  Frecuencia Porcentaje
Bajo 44 21%
Medio 131 62%
Alto 35 17%
Total 210 100%
PLANEACION

70%
60%
50%

40%

30%
20%
21% 9
0%

BAJO MEDIO ALTO

Figura 2. Frecuencia de planeacion

Interpretacion:

De los 210 usuarios encuestados el 21% consideran como bajo el nivel de planeacién, el
62% consideran como medio el nivel de planeacion, asi mismo, el 17% consideran como

alto el nivel de planeacion.
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Tabla 3.
Frecuencia de Organizacion

Organizacion

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 84 40%
Medio 114 54%
Alto 12 6%
Total 210 100%

ORGANIZACION

60%
50%
40%
30%

20%

BAJO MEDIO ALTO

10%

0%

Figura 3. Frecuencia de organizacion

Interpretacion:

De los 210 usuarios encuestados el 40% manifiesta que el nivel de organizacion es bajo,
el 54% consideran como medio el nivel de organizacion y el 6% consideran como alto el

nivel de organizacion.
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Tabla 4.

Frecuencia de Direccién

Direccion

Niveles Frecuencia  Porcentaje

Bajo 14 7%
Medio 150 71%
Alto 46 22%
Total 210 100%
DIRECCION

80%

70%

60%

50%

40%
30%

20%

0%

BAJO MEDIO ALTO

Figura 4. Frecuencia de direccion

Interpretacion:
De los 210 usuarios encuestados el 7% consideran que el nivel de direccion es bajo, el

71% consideran que el nivel de direccién es medio y el 22% consideran que el nivel de
direccion es alto.
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Tabla 5.

Frecuencia de Control

Control

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 4 2%

Medio 125 60%

Alto 81 39%

Total 210 100%
CONTROL

60%
50%
40%
30%
20%

o AP

0%

BAJO MEDIO ALTO

Figura 5. Frecuencia de control

Interpretacion:

De los 210 usuarios encuestados el 2% consideran como bajo el nivel de control, el 60%
consideran como medio el nivel de control y el 39% consideran como alto el nivel de
control.
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Resultado de la variable satisfaccion al usuario y sus dimensiones.
Tabla 6.

Frecuencia de la Satisfaccion al Usuario

Satisfaccion al Usuario

Niveles  Frecuencia Porcentaje

Bajo 39 19%
Medio 139 66%
Alto 32 15%
Total 210 100%

SATISFACCION AL USUARIO

70%
60%
50%

30%
20%
10%

0%
BAJO MEDIO ALTO

Figura 6. Frecuencia de satisfaccion al usuario

Interpretacion:
De los 210 usuarios encuestados un 19% consideran como bajo el nivel de satisfaccion

al usuario, el 66% consideran como medio el nivel de satisfaccion al usuario y el 15%

denomina como alto el nivel de satisfaccién al usuario.

40



Tabla 7.

Frecuencia de la Tangibilidad

Tangibilidad
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 26 12%
Medio 168 80%
Alto 16 8%
Total 210 100%
TANGIBILIDAD

80%
70%
60%
50%

80%
a0%
30%

20%

0%
BAJO MEDIO ALTO

Figura 7. Frecuencia de la Tangibilidad

Interpretacion:

De los 210 usuarios evaluados, un 12% consideran que el nivel de tangibilidad es bajo,
el 80% consideran que el nivel de tangibilidad es medio y el 8% consideran que el nivel

de tangibilidad es alto.
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Tabla 8.

Frecuencia de la Confiabilidad

Confiabilidad
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 61 29%
Medio 84 40%
Alto 65 31%
Total 210 100%

CONFIABILIDAD

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

BAJO MEDIO ALTO

Figura 8. Frecuencia de la Confiabilidad

Interpretacion:
De los 210 usuarios evaluados, un 29% consideran que el nivel de confiabilidad es bajo,

el 40% consideran que el nivel de confiabilidad es medio y el 31% consideran que el
nivel de confiabilidad es alto.
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Tabla 9.
Frecuencia de la Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 31 15%
Medio 132 63%
Alto 47 22%
Total 210 100%

CAPACIDAD DE RESPUESTA

70%
60%
50%

40%

30%
20%
10%
0%
BAJO MEDIO ALTO

Figura 9. Frecuencia de la capacidad de respuesta

Interpretacion:
De los 210 usuarios encuestados un 15% consideran que el nivel de capacidad de

respuesta es bajo, el 63% consideran que el nivel de capacidad de respuesta es medio y
el 22% consideran que el nivel de capacidad de respuesta es alto.
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Tabla 10.

Frecuencia de la Empatia

Empatia
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 71 34%
Medio 97 46%
Alto 42 20%
Total 210 100%
EMPATIA

50%
45%
40%
35%
30%

25%
20%
15%
10%
5%
0%

20%

BAJO MEDIO ALTO

Figura 10. Frecuencia de la Empatia

Interpretacion:
De los 210 usuarios evaluados, un 34% consideran que el nivel de Empatia es bajo, el

46% consideran que el nivel de Empatia es medio y el 20% consideran que el nivel de
Empatia es alto.
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4.2. Contrastacion de hipdtesis

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS GENERAL

Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en la satisfaccion al

usuario en la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019

Ha: La gestion administrativa influye significativamente en la satisfaccion al usuario

en la Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Utilizamos el siguiente criterio:
Si el p-valor (Significacion bilateral) > 0.05, se acepta la Ho.

Si el p-valor (Significacion bilateral) <0.05, se rechaza la Ho.

Aplicamos SPS v25

Tabla 11.

Correlacidn entre gestion administrativa y satisfaccion al usuario
Correlaciones

Gestion Satisfaccion
Administrativa Usuario

Rho De Gestion Coeficiente De Correlacion 1,000 ,904™
Spearman  Administrativa Sig. (Bilateral) : ,000
N 210 210

Satisfaccion Coeficiente De Correlacion ,904™ 1,000

Usuario Sig. (Bilateral) ,000 :

N 210 210

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

De acuerdo a la tabla 11, se aprecia el valor de P (Sig. Bilateral) de 0.000
considerandose inferior a 0.05, al respecto se indica, que se rechaza la hip6tesis nula,
es decir se demuestra una correlacién positiva muy fuerte respecto a la gestion

administrativa y la satisfaccion al usuario.
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a) Hipotesis especifica 1

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ho: La planeacion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.

Ha: La planeacion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Utilizamos el siguiente criterio:

Si el p-valor (Significacion bilateral) > 0.05, se acepta la Ho.
Si el p-valor (Significacion bilateral) <0.05, se rechaza la Ho.
Aplicamos SPS v25

Tabla 12.

Correlacion entre planeacion y satisfaccién al usuario

Correlaciones
Satisfaccion

Planeacion Usuario
Rho de Planeacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,841™
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 210 210
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 841" 1,000
Usuario Sig. (bilateral) ,000 :
N 210 210

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

De acuerdo a la tabla 12, se aprecia el valor de P (Sig. Bilateral) de 0.000,
considerandose inferior a 0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis nula, es decir se
evidencia una correlacion positiva muy fuerte entre la planeacion y la satisfaccién al

usuario.
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b) Hipdtesis especifica 2

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ho: La organizacion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.

Ha: La organizacion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Utilizamos el siguiente criterio:

Si el p-valor (Significacion bilateral) > 0.05, se acepta la Ho.
Si el p-valor (Significacion bilateral) <0.05, se rechaza la Ho.
Aplicamos SPS v25

Tabla 13.

Correlacidn entre organizacion y satisfaccién al usuario

Correlaciones
Satisfaccion

Organizacion Usuario
Rho de Organizacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,868™
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 210 210
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,868™ 1,000
Usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 210 210

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

De acuerdo a la tabla 13, se aprecia el valor de P (Sig. Bilateral) de 0.000,
considerandose inferior a 0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula, es decir se
evidencia una correlacion positiva muy fuerte respecto a la organizacion y la

satisfaccion al usuario.
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c) Hipotesis especifica 3

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Ho: La direccion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la

Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.

Ha: La direccion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la

Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Utilizamos el siguiente criterio:

Si el p-valor (Significacion bilateral) > 0.05, se acepta la Ho.

Si el p-valor (Significacion bilateral) <0.05, se rechaza la Ho.

Aplicamos SPS v25
Tabla 14.

Correlacion entre direccion y satisfaccién al usuario

Correlaciones

Satisfaccion

Direccion Usuario
Rho de Direccién Coeficiente de correlacion 1,000 ,129%*
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 210 210
Satisfaccion Coeficiente de correlacién [ 7129** 1,000
Usuario Sig. (bilateral) ,000 :
N 210 210

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

De acuerdo a la tabla 14, se aprecia un valor de P (Sig. Bilateral) de 0.000,

considerandose inferior 0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula, es decir se

evidencia una correlacion positiva considerable respecto a la direccion y la

satisfaccion al usuario.
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d) Hipotesis especifica 4

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Ho: EIl control influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la

Municipalidad Distrital de Végueta, 2019.

Ha: EIl control influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la

Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Utilizamos el siguiente criterio:

Si el p-valor (Significacion bilateral) > 0.05, se acepta la Ho.

Si el p-valor (Significacion bilateral) <0.05, se rechaza la Ho.

Aplicamos SPS v25
Tabla 15.

Correlacidn entre control y satisfaccion al usuario

Correlaciones

Satisfaccion

Control Usuario
Rho de Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,640**
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 210 210
Satisfaccion Coeficiente de correlacién ,640** 1,000
Usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 210 210

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

En la tabla 15, se aprecia el valor de P (Sig. Bilateral) de 0.000, considerandose

inferior a 0.05, lo que indica que se rechaza la hipétesis nula, es decir se evidencia

una correlacion positiva considerable respecto a la direccion y la satisfaccion al

usuario.
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Capitulo V
DISCUSION CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

En el presente proyecto de investigacion se estudio la gestiobn administrativa y
satisfaccion al usuario en la Municipalidad Distrital de VVégueta, donde se atiene a 463
personas aproximadamente al mes, se realizé una encuesta a los usuarios con la finalidad
de determinar si la gestion administrativa influye en la forma en cémo los trabajadores
brindan el servicio al usuario, en base a esto se plantearon las hipétesis estadisticas en las
que se basa la presente investigacion.

Los resultados obtenidos demostraron que la gestion administrativa influye
significativamente en la satisfaccion al usuario en la Municipalidad Distrital de VVégueta,
2019, con un coeficiente de correlacion de 0.904, lo que indica que existe una correlacion

positiva muy fuerte.

Este resultado guarda relacion con Perez (2019), en su trabajo de investigacion titulada
“Gestion Administrativa y la Satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Polvora, provincia de Tocache, region San Martin”, concluye que estadisticamente
existe relacion entre la variable independiente gestion administrativa y la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Pdlvora, y la correlacion de Spearman lo
califica con un grado de correlacion negativo moderado, por lo tanto, se acepta la
hip6tesis nula. (rs =-0,044, Sig. Bilateral 0,502>0,005).

Respecto al resultado de la primera hipotesis, los resultados obtenidos demostraron que
la planeacion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la Municipalidad
Distrital de Végueta, 2019, con un coeficiente de correlacion de 0.841, lo que indica que
existe una correlacion positiva muy fuerte, este resultado guarda relacién con Estupifian
(2018), en su trabajo de investigacion titulada “La Gestion Administrativa en los
restaurantes de la Ciudad de Tulcan y la satisfaccion en los clientes en el afio 2017-
2018, quien concluye que la mayoria de los restaurantes no cuentan con los indicadores

de planificacion y control por lo cual existe una inadecuada gestion administrativa.
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Respecto al resultado de la segunda hipdtesis, los resultados obtenidos demostraron que
la organizacion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019, con un coeficiente de correlacion de 0.868, lo
que indica que existe una correlacion positiva muy fuerte, este resultado guarda relacion
con Cotacachi, D. Tulcanaza, F. (2017), en su trabajo de investigacion titulada “La
Gestion Administrativa de la Camara de Comercio de Tulcan y su desempefio en la
satisfaccion de sus afiliados”, quien concluye que se detectd una deficiente organizacion
interna y la poca capacitacion a los empleados, lo cual afecta directamente a la prestacion

del servicio y por ente la insatisfaccion de los afiliados.

Respecto al resultado de la tercera hipotesis, los resultados obtenidos demostraron que la
direccion influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la Municipalidad
Distrital de Végueta, 2019, con un coeficiente de correlacion de 0.729, lo que indica que
existe una correlacion positiva considerable, este resultado guarda relacion con Santiago
(2017), en su trabajo de investigacion titulada “Gestion administrativa y atencion al
usuario en los administrados de las Subgerencias de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, 2017, quien concluye que existe relacion significativa entre la direccion y la
atencion al usuario en las Subgerencias de la Municipalidad Metropolitana de Lima,
2017. La correlacion de Spearman fue de 0,248 (p<0,05).

Respecto al resultado de la cuarta hipétesis, los resultados obtenidos demostraron que el
control influye significativamente en la satisfaccion al usuario en la Municipalidad
Distrital de Végueta, 2019, con un coeficiente de correlacion de 0.640, lo que indica que
existe una correlacion positiva considerable, este resultado guarda relacion con Merino,
Saenz y Silva (2016). En su trabajo de investigacion titulada “La influencia de la Gestion
administrativa en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas”, quien
concluye que la eficiencia del control administrativo influye directamente en la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, periodo 2016, donde la
correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.682.
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6.1.

Capitulo VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Después de realizar las pruebas, se llegd a las conclusiones que se detallan a

continuacion:

Se comprobo que la gestion administrativa influye significativamente en la satisfaccion
al usuario en la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019, con una significancia
asintomética de 0,000 el cual es, inferior al nivel de significacion (<0.05), con un
coeficiente de correlacion de 0.904, es decir se pudo comprobar que en la
Municipalidad Distrital de Végueta, una buena planeacién, organizacion, direccion y
control conlleva a que los usuarios se sientan satisfechos de la atencion brindada por
parte de los colaboradores.

Se comprobo que la planeacion influye significativamente en la satisfaccion al usuario
en la Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019, con una significancia asintomatica de
0,000 el cual es, inferior al nivel de significacion (<0.05), con un coeficiente de
correlacion de 0. 841, es decir, no todos los colaboradores identifican la vision, mision
y objetivos de esta entidad, por ende, no sabrian a qué horizonte direccionar sus

esfuerzos.

Se comprobd que la organizacion influye significativamente en la satisfaccion al
usuario en la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019, con una significancia
asintomética de 0,000 el cual es, inferior al nivel de significacion (<0.05), con un
coeficiente de correlacién de 0. 868, lo que quiere decir que, los trabajadores no asumen
todas las funciones establecidas en el ROF y MOF aprobados por la entidad, lo cual

genera un malestar en los usuarios.

Se comprobo que la direccion influye significativamente en la satisfaccion al usuario
en la Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019, con una significancia asintomatica de
0,000 el cual es, inferior al nivel de significacion (<0.05), con un coeficiente de

correlacion de 0. 729, lo que quiere decir que, no evidencia la existencia de una correcta
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comunicacion entre las diversas areas, lo que dificulta la atencién oportuna a lo
solicitado por los administrados, asi mismo, debido a la falta de conocimiento respecto
al plazo legal para la atencion a las solicitudes, esta no se viene cumpliendo por parte
de los colaboradores.

Se comprobd que el control influye significativamente en la satisfaccion al usuario en
la Municipalidad Distrital de Végueta, 2019, con una significancia asintomatica de
0,000 el cual es, inferior al nivel de significacion (<0.05), con un coeficiente de
correlacion de 0. 640, en otras palabras, el control frecuentemente se realiza en esta
institucion, sin embargo, este deberd ser constante, para evitar deficiencias en las

gestiones administrativas

Notamos que la satisfaccion que percibe el administrado de la municipalidad Distrital
de Végueta es intermedio, debido a que existen un sin numero de factores que inciden
en los colaboradores a no ofrecer el 100 % de sus habilidades dentro de la institucion
donde laboran.
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6.2. Recomendaciones

1 La Municipalidad Distrital de Végueta, debera establecer claramente su mision,
vision y objetivos, los cuales atreves del &rea de recursos humanos, se deberd dar a
conocer al personal, a fin de generar un compromiso y alinear los esfuerzos del capital
humano, asi mismo, se debe brindar charlas y capacitaciones constantes para dar a

conocer al personal respecto a las politicas de esta entidad.

2 El organigrama debe ser de facil acceso para todo el personal, a fin de que estos
conozcan la estructura organizacional de esta entidad, de dicha manera los
colaboradores comprenderan la importancia de su labor, asi mismo, es muy
importante que se informe y capacite al personal respecto a sus funciones de acuerdo
al ROF y MOF aprobado por la entidad, para de esta manera evitar inconvenientes al

momento de atender al usuario.

3 Se recomienda reforzar la comunicacion entre las diversas areas, mediante
coordinaciones constantes con respecto a los trdmites administrativos, de los
usuarios, para evitar la incomodidad y retrasos en los tramites, se deberd brindar
constantes capacitaciones respecto a atencion y satisfaccion al usuario, asi como
capacitaciones direccionadas a cada area, para reforzar el conocimiento del recurso

humano.

4 Para asegurar que los resultados esperados se ajusten lo mas posible a las metas de la
organizacion, se deberd comprobar si estos cambios implementados nos estan
permitiendo alcanzar los resultados deseados, por lo cual se deberd medir
constantemente el desempefio del personal, asi como la satisfaccion del usuario. Asi

mismo se deberan implementar acciones correctivas cuando se detecten fallas.

5 Se recomienda para posteriores investigaciones examinar cada una de las causas
organizacionales que podrian alterar el clima laboral de los colaboradores y las
dimensiones que contribuyan a ofrecer el servicio al usuario, debido a que durante el

tiempo estos podrian ser distintos.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema General

¢De qué manera la gestién
administrativa influye en la
satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de
Végueta 2019?

Problemas especificos:
¢De qué manera la planeacién
influye en la satisfaccion al
usuario en la Municipalidad
Distrital de VVégueta, 2019?
¢De qué manera la direccion
influye en la satisfaccion al
usuario en la Municipalidad
Distrital de VVégueta, 2019?
¢De qué manera la organizacion
influye en la satisfaccion al
usuario en la Municipalidad
Distrital de VVégueta, 2019?
¢De qué manera el control influye
en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de
Végueta, 2019?

Obijetivos Generales:

Determinar de qué manera la gestion
administrativa influye en la satisfaccion al
usuario en la Municipalidad Distrital de
Végueta, 2019?

Hipétesis general

La gestion administrativa influye
significativamente en la satisfaccion
al usuario en la Municipalidad
Distrital de VVégueta, 2019

Obijetivos Especificos:

Determinar de qué manera la planeacion
influye en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019.
Determinar de qué manera direccion
influye en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de VVégueta, 2019.
Determinar de qué manera la
organizacion influye en la satisfaccion al
usuario en la Municipalidad Distrital de
Végueta, 2019.

Determinar de qué manera el control
influye en la satisfaccion al usuario en la
Municipalidad Distrital de VVégueta,
2019.-

Hipétesis Especifica:

La planeacion influye
significativamente en la satisfaccion
al usuario en la Municipalidad
Distrital de VVégueta, 2019.

La organizacion influye
significativamente en la satisfaccion
al usuario en la Municipalidad
Distrital de VVégueta, 2019.

La direccidn influye
significativamente en la satisfaccion
al usuario en la Municipalidad
Distrital de VVégueta, 2019.

El control influye
significativamente en la satisfaccion
al usuario en la Municipalidad
Distrital de VVégueta, 2019.

Variable Independiente:
GESTION ADMINISTRATIVA
Planeacion

- Mision
- Objetivos
- Estrategias
- Politicas
- Procedimientos
Organizacion
- Estructura
- Recursos humanos
- MOF
- Tecnologia de la informacion
Direccion
- Factor Humano
- Motivacion
- Liderazgo
- comunicacioén
Control
- Desempefio
- Accidn correctiva.
Variable Dependiente:
SATIFACCION AL USUARIO
Tangibles
- Equipos moderno
- Instalaciones
- Apariencia personal
Confiabilidad
- Informacion precisa
- Confianza
- Efectividad de servicio
Capacidad Respuesta
- Atencion a reclamos
- Tiempo de espera
- Competencias
Empatia
- Amabilidad
- Comprension Necesidades
- Atencion Personalizada

DISENO

El disefio es no experimental,
transversal, correlacional
causal.

TIPO DE INVESTIGACION
TECNICA:

Encuesta.

INSTRUMENTO:
Cuestionario.

POBLACION

Los usuarios de la
Municipalidad Distrital de
Végueta, siendo estos un
numero de 463, registrados en
un mes.

MUESTRA

Consta de 210 usuarios de la
Municipalidad Distrital de
Végueta.
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CUESTIONARIO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFEACCION DEL USUARIO EN

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VEGUETA

El cuestionario que se muestra a continuacion busca recopilar informacion referente a la GESTION
ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL USUARIO. La informacion recopilada sera empleada
solamente para fines académicos, por ende, se asegura confidencialidad, cabe sefialar que el cuestionario es
anonimo.

1. Por favor sefiale con una equis (X) en el espacio correspondiente:

Género
a) Masculino
b) femenino

Edad
a) Desde los 18 a los 24 afios
b) Desde los 25 a los 31 afios
c) Desde los 32 a los 45 afios
d) Mas de 45 afios

Grado de instruccion
a) lletrado
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior técnico
e) Superior universitario

2. Instrucciones

A continuacion, sefiale con una “X”, segln considere tomando en consideracion la escala de valoracion
que se muestra a lado derecho del cuadro, en la parte superior.

ITEM

Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo
ni en
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

INDICADOR 1: GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSION: PLANEACION.

1. Respecto a la mision y vision establecidos por esta entidad ¢ Considera
gue los trabajadores tienen conocimiento referente a ello?

2. ¢Considera que los objetivos establecidos por la Municipalidad
Distrital de Végueta son los adecuados?

3. ¢LaMunicipalidad Distrital de VVégueta interactiia con organismos y/o
instituciones privadas para ejecutar diversas estrategias?

4. ¢Considera que las politicas y normas establecidas por la
Municipalidad Distrital de VVégueta, son las adecuadas?
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5. ¢Considera que el TUPA de esta entidad es de libre a acceso para el
administrado?

DIMENSION: ORGANIZACION

6. Respecto a la estructura orgénica que presenta esta entidad ¢considera
que es la adecuada?

7. ¢Considera que el area en la que se desempefia cada trabajador(es) esta
de acorde a su experiencia laboral?

8. ¢Considera que los trabajadores tienen claramente definidas sus
funciones que realizan en la Municipalidad Distrital de VVégueta?

9. ¢Considera que los equipos tecnoldgicos, con los que cuenta esta
entidad, son suficientes para que el personal pueda realizar sus
funciones correctamente?

DIMENSION: DIRECCION

10. ¢(Considera necesario que se brinde capacitacion a todos los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de VVégueta?

11. ;Considera necesario que se brinde charlas de motivacion a todo el
personal de esta entidad?

12. ;Considera que nuestro alcalde lidera de manera oportuna la
Municipalidad Distrital de VVégueta?

13. ¢Considera que existe una correcta comunicacion entre las diversas
areas de esta entidad?

DIMENSION: CONTROL

14. ;Considera necesario que se mida el desempefio del capital humano
que trabaja en la Municipalidad Distrital de VVégueta?

15. ¢Se toman acciones correctivas cuando se encuentran fallas y se
soluciona de forma répida?

ITEM

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

INDICADOR 2: SATISFACCION AL USUARIO

DIMENSION: TANGIBLE

16. ¢La Municipalidad Distrital de Végueta cuenta con la tecnologia
necesaria que permite ofrecer una buena atencién?

17. Respecto a las instalaciones donde la Municipalidad Distrital de
Végueta brinda sus servicios ;Considera que son las adecuadas?

18. ¢Considera que la Municipalidad Distrital de Végueta cuenta con
letreros, carteles o periddicos murales que ayuden a orientar a los
administrados?

19. ;Considera que la manera de vestir de los trabajadores de esta entidad
es la apropiada?

20. ;Considera que la identificacion mediante fotocheck del personal ayuda
en la atencion?

DIMENSION: CONFIABILIDAD

21. ;Considera que los colaboradores de la institucion le informan y explica
de forma adecuada los pasos a seguir en cuanto a su tramite?
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22. Respecto a la informacion proporcionada por los trabajadores de esta
entidad ¢Considera gue la informacion que le es precisa?

23. ¢Los colaboradores que trabajan en la Municipalidad Distrital de
Végueta le inspira confianza para la atencién a su solicitud?

24. (Considera que el servicio que ofrecen los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de VVégueta, cumple con sus expectativas?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

25. ¢Considera adecuado la forma en la que los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de VVégueta realizan la atencion a reclamos?

26. ¢Considera que el tiempo de espera en su trdmite es el apropiado?

27. ¢Considera que los colaboradores que trabajan en la Municipalidad
Distrital de Végueta son eficientes en sus funciones administrativas?

DIMENSION: EMPATIA

28. ¢Considera gue el personal de la municipalidad es amable a la hora de
brindar el servicio?

29. ¢Los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Végueta
comprende sus necesidades?

30. Respecto a la atencion brindada por los colaboradores de esta entidad
cconsidera gue es una atencion personalizada?
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