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RESUMEN

El objetivo es determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios
en el distrito de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

Métodos: esta tesis es basico y su enfoque es cuantitativo. No experimental y transversal. Se
evaluaron 375 usuarios; y se utilizd una escala Likert como medio para medir sus actitudes.
Resultados: El nivel de GA es calificado como inadecuado por el 28% de los 375 usuarios
encuestados, bueno por el 28% y normal por el 44%.

Conclusion: En la municipalidad distrital de San Marcos existio una correlacion positiva y alta
(r=0,732) entre la GA y la satisfaccion de los usuarios.

Palabras Claves: Satisfaccion del usuario, Gestion administrativa, Gestion Publica y Direccion.



ABSTRACT

The objective is to establish the relationship between administrative management and the satisfaction
of the users of the District Municipality of San Marcos, Huari-Ancash, year 2023.

Methods: this thesis is basic and its approach is quantitative. Non-experimental and cross-sectional.
375 users were evaluated; and a Likert scale was used as a means to measure their attitudes. Results:
The GA level is qualified as inadequate by 28% of the 375 users surveyed, good by 28% and normal
by 44%.

Conclusion: In the district municipality of San Marcos there was a positive and high compensation
(r=0.732) between the GA and user satisfaction.

Keywords: User satisfaction, Administrative management, Public Management and Management.



INTRODUCCION

Es crucial comprender los alcances y limites de las instituciones que conforman la institucién
mas alta de una sociedad, el Estado, para que el uso de los recursos publicos pueda crear valor para
sus ciudadanos. Una buena gestién administrativa requiere que las acciones tomadas para liderar una
organizacion mantengan un sistema eficaz y eficiente para gestionar los recursos de la organizacion

con el fin de lograr sus objetivos (Ramirez et al., 2017).

En nuestro pais la gestion administrativa ha mejorado en los Gltimos afios, 1o que esta
directamente relacionado con temas de modernizacion gubernamental. Todo se hace con el objetivo
de mantener informados a los ciudadanos y mantener abiertas las lineas de comunicacion. En esta
situacion, se presta més atencion a las politicas estatales, las iniciativas educativas, las iniciativas de
atencion médica y los programas de bienestar social. Ademas, es importante sefialar que los servicios
basicos y productivos estan recibiendo mas atencion y se estd flexibilizando la eficiencia
administrativa para ahorrar tiempo y dinero. Las asignaciones presupuestarias también tienen en
cuenta los resultados. Todo esto se hace para que el gobierno sea abierto, eficaz, eficiente, moderno
y productivo (Pacaya, 2022).

El objetivo principal de la administracion publica siempre sera satisfacer las necesidades de
las personas que viven en ella. Pero las graves crisis institucionales causadas por la corrupcién o un

sistema débil de control estatal han hecho que los indicadores de confianza parezcan rotos.

Por estas razones, la satisfaccion crea una rutina que conduce al placer y la satisfaccion cuando
se satisfacen las necesidades y expectativas. En ese sentido. Philip Kotler dice que el nivel de
irritacion de una persona con un producto o servicio se basa en qué tan bien cumple con sus

expectativas (Pacaya, 2022).

Hoy en dia, uno de los mayores problemas del Peri es que no hay suficiente poder
administrativo sobre los municipios locales y estatales. Esto se debe principalmente a la falta de
preparacion y desconocimiento de las autoridades locales a cargo de estas agencias gubernamentales,
especialmente cuando se trata de temas de politicas publicas. Todos los recursos del gobierno y todos

los recursos del estado son manejados bien por el gobierno (Pacaya, 2022).



Xi

El municipio de San Marcos aspira a ser una organizacion sustentable que se preocupa por el
medio ambiente, representa a las personas que alli viven y les brinda servicios municipales basados
en la calidad y la eficiencia. Sus actividades diarias implican trabajar juntos de forma coordinada, y
la comunicacion es lo mas importante. También es una organizacion gestionada organicamente. Ante
esa situacion, no se sabe si las personas que llegan a la ciudad para realizar diversas tareas estan

contentas con el trato que reciben de las personas que trabajan en la entidad publica.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En el contexto mundial, la gestion administrativa en las entidades publicas por lo
general es criticado por la gran mayoria de los ciudadanos, un claro ejemplo de ello tenemos
a Espafia que ocupa el ranking nimero uno de la insatisfaccion de los ciudadanos con la AG
en las instituciones publicas; y si esta situacion ocurre en un pais desarrollado, es aln mas

grave en los paises que no lo estan.

Nuestra nacidén figura como una de las mas corruptas de Latinoamérica y claramente eso se
ve reflejado en los cambios continuos de los presidentes en estos ultimos cinco afios. La
poblacion peruana en su gran mayoria esta insatisfecha con la gestién administrativa en los
estamentos pablicos; de ésta realidad no se escapan los gobiernos regionales, los gobiernos
provinciales ni los gobiernos locales y en particular el problema es aun mas latente en la
Municipalidad en estudio, debido que se puede observar que los procesos para la buena
gestion son muy lentas, debido existe mucha burocracia, no se ve la efectividad por parte de
los funcionarios y para contratar a los personales para la gestion administrativa existe muy

poca transparencia.

El problema no es de hoy sino se viene gestando de muchos afios atras es por €so que no hay
mucho progreso en este distrito siendo considerado uno de los distritos mas ricos del pais.
Ya mas de veinte afios esta municipalidad recibe el canon minero, sin embargo, no hay
proyectos a largo plazo; es méas carece de servicios basicos y la poblacion para pedir puestos
de trabajo tiene que amanecerse haciendo la cola en la puerta de la municipalidad.

Por tanto, se presume que no se aplica los principios basicos de la GA ni el proceso

administrativo.



El descuido de los principios basicos de la GA se ve reflejado a través de informaciones por
medios de la comunicacion de alcance local y de alcance nacional, en la poca efectividad de

los servicios brindados por esta municipalidad.

Esta situacion genera la insatisfaccion de los usuarios de esta municipalidad evidenciandose
los siguientes factores negativos: una larga cola para ser atendido, se extiende el tiempo de
atencion debido que no manejan la informacion pertinente, se tiene que retornar mas de una
ocasion para que puedan agilizar los tramites documentarios en los tiempos establecidos,

generando un gran malestar en los usuarios.

De no tomar las cartas en el asunto de las situaciones antes mencionadas, la Municipalidad
Distrital de San Marcos continuaré brindando pésimo servicio debido a que no mejora en la
aplicacion de sus procedimientos administrativos; desaprovechando el canon minero que
recibe desde mas de 20 afios puesto que no hay proyectos de mediano y de largo plazo y ni
siquiera se cuenta con los servicios basicos. El canon minero puede desaparecer en unos
afios, convirtiendo a San Marcos en uno de los distritos mas pobres y afectando a sus

habitantes.

Considerando esta situacidon, mediante esta investigacion, se trata de proponer la mejora de
la GA aplicando adecuadamente las etapas del proceso administrativo que rigen a las
municipalidades de provincias y distritos. Dando oportunidad a los profesionales en
administracion que tengan experiencia en gestion publica con principios éticos y morales

que ayuden revertir el estado actual de la gobernanza administrativa en este municipio.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema general
¢De qué manera se relaciona la gestion administrativa y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023?

1.2.2. Problemas especificos

PE1l. ¢De qué manera la planeacion se relaciona con la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023?
PE2. ¢De qué manera la organizacion se relaciona con la satisfaccion de los usuarios

de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023?



1.3.

1.4

PE3. ¢De qué manera la direccion se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023?

PE4. ¢De qué manera el control se relaciona con la satisfaccién de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general
Establecer la relacion que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

1.3.2 Objetivos especificos

OE1. Determinar la relacion que existe entre la planeacion y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

OE2. Establecer la relacion que existe entre la organizacion y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

OES3. Determinar la relacion que existe entre la direccion y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

OEA4. Establecer la relacion que existe entre el control y la satisfaccion de los usuarios

de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Justificacion tedrica
Desde esta perspectiva se evidencio que existe una gama de bibliografias que permitira
que la presente investigacion tenga mayor importancia. variables estudiadas, lo que se

refleja en los hallazgos y conclusiones; ademas, sera de ayuda para futuros estudios.

1.4.2. Justificacion practica:
Este estudio pretende mejorar la GA y la satisfaccién de los usuarios en el menor

tiempo posible identificando deficiencias y proponiendo soluciones para ello.



1.5

1.4.3. Justificacién metodoldgica:
El presente proyecto de investigacion se justifica metodoldgicamente ya que utilizara
herramientas de recoleccion de datos para conocer las interrelaciones entre las

variables; esta informacion sera de gran utilidad para futuros estudios.

1.4.4. Justificacion social:
Con base en los hallazgos de este estudio, San Marcos puede proponer criterios para
mejorar sus procesos administrativos basicos para satisfacer las necesidades de los

usuarios.

DELIMITACIONES DEL ESTUDIO

1.5.1. Delimitacion geopolitica
La presente investigacion se realizé en el departamento de Ancash, provincia de Huari,

distrito de San Marcos.

1.5.2. Delimitacién temporal

El presente estudio se ejecutd durante el afio 2023.

1.5.3. Delimitacion organizacional
La tesis se ejecutd en la Municipalidad Distrital de San Marcos.

1.5.4. Delimitacién Social
El grupo social estudiado fueron los usuarios de la Municipalidad Distrital de San

Marcos.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Investigaciones internacionales

Santiago (2016), en su investigacion “La gestion administrativa en la
conformidad del cliente en la Municipalidad del Manabi”. Se ejecutd en la
UNIANDES, fue cuantitativo, no experimental, correlacional. 421 clientes
conformaron la muestra. Se utilizaron 2 instrumentos validados y confiables. El
estudio tenia como objetivo comprobar si la gestion administrativa de los empleados
municipales contaba con su aprobacion. El estudio encontrd una relacion significativa
entre la satisfaccion del cliente y la GA (rho=0,816, p=,05). Ademas, sefialaron que

los controles son parte esencial de la gestion administrativa.

Cotacachi & Tulcanaza (2017), ejecutd un estudio sobre “La Gestion
Administrativa de la Camara de Comercio de Tulcan y su desempefio en la satisfaccion
de sus afiliados”, el objetivo fue lo mismo. Fue cuantitativo y cualitativo. La muestra
incluye 172 miembros del CCT. Se empleé la encuesta y cuestionario. Los hallazgos
muestran que la C.C de Tulcéan tiene muchas oportunidades que se deben aprovechar
para mejorar la prestacion de servicios y el reconocimiento comercial, asi como
implementar internet como una herramienta para mejorar la gestion empresarial y
contar con apoyo de otras instituciones. En cuanto a la medicion del desempefio, CCT
presenta fallas en el servicio y una mala gestion de recursos, lo que resulta en un

servicio rapido que no alcanza las expectativas de los afiliados.

Mendoza (2017), ejecutd un estudio sobre la “Importancia de la gestion
administrativa para la innovacién de las medianas empresas comerciales en la ciudad
de Manta”, para establecer la incidencia de la GA en la innovacion de las empresas
mencionadas. Se empled una metodologia cuantitativa analitica, transversal,
correlacional. 48 empresarios y trabajadores conformaron la muestra. Las principales
conclusiones de Mendoza fueron que la innovacion es un tema general y, segun

muchos expertos, tiene una relacion limitada con el marco economico y las



oportunidades de mediano plazo. La innovacion es una consecuencia inevitable de la
busqueda de una nueva teoria o paradigma de gestién que reemplace los métodos
obsoletos que requieren reestructuracion. Todas las estructuras econémicas, sociales,
politicas y culturales del mundo estan siendo impactadas por la globalizacion. La
innovacion contable responde a una sociedad globalizada que requiere cambios

continuos por parte de las empresas.

2.1.2. Investigaciones nacionales

Campoverde (2020), ejecutd un estudio sobre “GA y su Relacion con la
Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Provincial de EI Dorado, 2020, para ver
qué tan bien se correlacionan las variables; fue un estudio no experimental, transversal.
Se encuesté a 180 usuarios de 20 afios y mas, utilizando los instrumentos de
satisfaccion del usuario de Barrenechea (2017) GA 'y Meléndez (2017). Ambos fueron
verificados por el Alfa de Crombach y validados por expertos, que le dio al GA un
valor de 0,974 y a la satisfaccion del usuario 0,928. Segun el analisis de Rho Spearman,
los resultados muestran una correlacidon positiva entre ambos. Como resultado, se
refuta el HO mientras que se acepta el Ha. Indicando que la satisfaccion del cliente

determinara la mejor GA en este municipio.

Fuentes (2018), ejecuto el estudio “GA y Satisfaccion de los Usuarios en la
Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 20177, para conocer el impacto o
correlacion entre las variables. El estudio fue transversal, aplicada, no experimental.
Una muestra de 86 personas fue seleccionada y los instrumentos desarrollados
mediante una escala Likert. Una prueba X? con un valor p de 0,000 indica las variables

tienen una relacion significativa.

Carrefio (2021), en su estudio sobre “GA y Satisfaccion en los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin”, buscé conocer la asociacion entre estos.
Fue aplicada, descriptiva, correlacional, cuantitativo. La muestra estuvo compuesta
por 15 trabajadores administrativos y 45 usuarios que utilizaron. Finalmente, los

hallazgos muestran que las variables tienen una alta correlacion positiva (r=,879).
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Tejada (2020) en su estudio “GA y la Satisfaccion del Usuario en la
Municipalidad Provincial de Casma, 2020, examino la relacion entre ambos. Este
estudio fue cuantitativa, no experimental y correlacional. En la muestra estuvieron 80
directivos de esta Municipalidad. Se emple6 una encuesta y cuestionario para recoger
datos sobre las variables. Los resultados se analizaron estadisticamente mediante
Excel, SPSS y coeficientes de correlacion de Spearman. Los hallazgos muestran que

las variables tienen una correlacion significativa (p < 0,01) y alta (rho =0,608).

BASES TEORICAS
2.2.1. Gestion Administrativa:

2.2.1.1. Definiciones

Segun Bachenheimer y Valencia (2010), es el procedimiento mediante el cual
la alta direccion de una empresa toma decisiones acordes con las mejores

practicas administrativas aceptadas.

La administracién planifica, organiza, dirige y controla el uso de recursos y

competencias para lograr los objetivos organizacionales (Chiavenato, 2014).

Hitt et al. (2006) describen que es el proceso de organizar y asignar recursos

para lograr objetivos y finalizar tareas dentro de un entorno organizacional.

Segun Koontz, etal. (2017), es el proceso de crear y mantener un entorno donde
las personas puedan trabajar juntas y alcanzar eficazmente los objetivos de la

organizacion.

Segln Robbins y Coulter (2005), una buena gestion implica coordinar tareas
para que puedan completarse de manera efectiva y eficiente tanto individual

como colectivamente.

Considerando lo anterior, la GA es un proceso en el que se desarrollan un
conjunto de actividades y/o acciones para alcanzar objetivos organizacionales

que benefician a los usuarios.



Para lograr lo trazado en la primera fase de la GA, las empresas se esfuerzan

por hacer un uso eficiente de los recursos.

Un gerente administrativo eficaz comprende la importancia de la mejora
continua, la familiaridad con la organizacion y el cumplimiento del proceso

administrativo para garantizar el éxito de la empresa.
2.2.1.2 Perspectivas de la administracion

Segiun Koontz et al. (2017), varias cuestiones administrativas incluyen
dimensiones empresariales, globales e innovadoras, que pueden examinarse

desde multiples perspectivas.
- Perspectiva global:

Koontz et al. (2017) argumentan que el liderazgo global requiere una
comprension de los factores sociales, politicos, legales y ambientales que
trascienden e influyen en las fronteras nacionales y regionales. Los gerentes
deben desarrollar habilidades, actitudes y conocimientos para el trabajo
internacional. Esto ayuda a comprender las fuerzas en pugna tanto en los paises

en desarrollo como en los desarrollados.
- Perspectiva de innovacion:

Segun Koontz et al. (2017), la innovacion es un componente crucial para
mejorar las empresas y los gobiernos, ya que impulsa el éxito en el entorno
competitivo actual. Debido a esto, es crucial para las sociedades e instituciones,

sean rentables 0 no, y a menudo puede determinar su éxito o fracaso.
- Perspectiva del espiritu emprendedor:

Koontz et al. (2017) destacan el espiritu emprendedor de adoptar una nueva
organizacion. Sin embargo, la innovacion tiene un cierto papel en la mejora de
los bienes y servicios existentes, donde el emprendedor financia la empresa y
el innovador ayuda a desarrollar o mejorar el producto que quiere vender la

empresa.



2.2.1.3 Funciones del administrador

Chiavenato (2014) dice que, segun la teoria neoclasica, los deberes de un
gerente incluyen planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar, lo que hizo
Fayol en su momento, pero de una manera mas moderna. Fayol recomienda
que los neoclasicos utilicen el proceso administrativo como foco de su teoria
pragmatica y utilitaria. Si bien cada autor se distingue por agregar funciones

administrativas algo diferentes.

Como regla general, los administradores actuales son responsables del proceso
administrativo. Por tanto, las funciones administrativas conforman el ciclo

administrativo.

Cumpliendo con el ciclo de administracion, se realizaran continuas
correcciones y ajustes via retrofeedback. Esta vision sostiene que el desarrollo
de cada ciclo determina los ajustes realizados en el ciclo siguiente, y asi

sucesivamente.

De hecho, el proceso administrativo no es una secuencia lineal de funciones,
sino mé&s bien una interaccion dindmica entre ellas. Podria decirse que es

ciclico, dinamico e iterativo.
a) PLANEACION

Chiavenato (2014), dice que la planificacion es el primer trabajo administrativo
porque prepara el escenario para el resto. También dice cuales son los objetivos

y qué se debe hacer para alcanzarlos.

Segun Koontz et al. (2017), Las actividades de gerenciales se basan en la
planificacion, que incluye aclarar metas y tareas y seleccionar tareas para
lograrlas. Esto implica tomar decisiones o elegir entre diferentes opciones, de

modo que los proyectos faciliten la concentracion.
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Tipos de planes
- Misiones o propdsitos

Segun Koontz et al (2017), las responsabilidades principales de una empresa o

departamento estdn marcadas por su mision o proposito.
- Objetivos 0 metas

Segun Koontz et al (2017) es hacia donde una organizacion quiere llegar

después de la planificacion.
- Estrategias

Segun Koontz et al. (2017), las estrategias de una empresa establecen sus
planes de accion, objetivos a largo plazo y asignacion de recursos para

alcanzarlos.
- Politicas

Dado que las politicas son declaraciones amplias que guian el analisis hacia la
opcion correcta, Koontz et al. (2017), sostienen que también pueden entenderse

como planes.
- Procedimientos

Segun Koontz et al. (2017), los procedimientos pueden definirse como planes

de accion de cara al futuro.
b) ORGANIZACION

segun Chiavenato (2014), es el proceso de definir, formalizar y coordinar los
roles, responsabilidades y estructuras de autoridad dentro de una organizacion.

Chiavenato (2014) divide la organizacién en 3 niveles:

- Organizacion a nivel global: Se divide en : funcional, lineal y de linea, abarca

a toda la entidad en su conjunto.
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- Organizacion a nivel departamental: Esta forma de organizacion incluye
todos los departamentos de la empresa. También se le Ilama

"departamentalizacién”.

- Organizacion a nivel de tareas y operaciones: Se centra en cada tarea, también
conocida como tareas o disefio de puestos de trabajo, mediante su analisis y

descripcion.

Diferentes autores distinguen organizaciones formales e informales; ambos

ocurren en varias organizaciones.
Organizacion formal

Segun Koontz et al. (2017) es la estructura predeterminada de las funciones de
la empresa. Sin embargo, formalidad no significa rigidez, inflexibilidad o

exageracion.

Por tanto, etiquetar una organizacion como formal no implica que su estructura
sea rigida. Mas bien, se refiere a la asignacion deliberada de tareas dentro de

un marco formalizado.
Organizacion informal

Las organizaciones informales surgen cuando los individuos se retnen con un
propdsito especifico, segin Koontz et al. (2017). Los grupos organizados
informalmente incluyen a los trabajadores de las maquinas, a los que estan en

una sala, a los que se retinen para tomar un café, etc.
¢) DIRECCION

Chiavenato (2014) la describe como una funcién administrativa que sigue la
planificacion y organizacion, ocupando el tercer lugar en el proceso
administrativo y velando por las cosas. El liderazgo inspira la accion y la
eficiencia de la entidad. La accidn es importante para las personas y conecta

con la direccion.
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Para Koontz et al. (2017), es influir en las personas para lograr los objetivos
organizacionales y grupales. Para comprender completamente la direccién,

estudie los factores humanos, la comunicacién, la motivacién y el liderazgo.

- Factores humanos en la administracion.

Segun Koontz et al. (2017), los objetivos distinguen a las organizaciones y que
los empleados tienen necesidades y deben utilizar sus habilidades para
alcanzarlas. Ademas, reconoce que los gerentes necesitan saber qué hace

especificamente cada empleado.
- Motivacion

Segun Koontz et al. (2017), los gerentes convencerian a sus subordinados para
que se desempefien como quieren si creen que hacerlo satisfara sus propios

deseos e impulsos.

- Liderazgo

Segun Koontz, et al (2017), es la capacidad de influir en otros para lograr
objetivos grupales. En otras palabras, motivar a los empleados a ser capaces de
trabajar no es suficiente, sino también a trabajar con pasion y seguridad.

- Comunicacioén

Segun Koontz et al. (2017), requiere que el receptor comprenda lo que dice el
emisor. La buena gobernanza institucional requiere comunicacion,

correspondiente a las funciones ejecutivas.

d) CONTROL

El propésito del control, segin Chiavenato (2014), es asegurar que la
planificacion, organizacion y direccion proporcionen resultados lo mas

congruentes posible con las metas establecidas.

Segun Koontz et al. (2017), implica medir y ajustar el desempefio para que se
cumplan los objetivos y planes de la entidad. Esta intimamente relacionado con
la planificacion.
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Podemos decir que el proceso de control involucra los siguientes pasos:

- Establecer estandares. El conjunto de criterios designados para el desempefio,
conocidos como estandares, permite a los gerentes comprender como van las
cosas dentro de la organizacion y elimina la necesidad de un seguimiento
constante de los planes. Los estandares son un grupo de criterios designados

para el desempefio que se encuentran en un proyecto de planificacion.

- Medicion del desempefio. Indica que la medicion temprana del desempefio es
preferible cuando sea posible, ya que ayuda a detectar desviaciones con

anticipacion y evitar que ocurran mediante medidas correctivas.

- Correccion de desviaciones. Debido a que es mas fécil corregir las
desviaciones del desempefio si se miden adecuadamente, los estandares deben

resaltar los diversos costos asociados con la distribucidon de una empresa.
2.2.1.4 Importancia de la administracion

Segin Chiavenato (2014), es crucial para la gestion de la sociedad
contemporanea y es una forma complicada de hacer las cosas de manera

rentable y eficiente.
2.2.1.5 Funcion del estado

Segun Koontz et al. (2017), tos los gobiernos tienen un papel fundamental en
el fomento de entornos empresariales e innovadores. Como resultado, las
politicas fiscales que ofrecen incentivos comerciales pueden ayudar a
establecer empresas centradas en el crecimiento de la industria, impulsando asi

el empleo y la capacidad en dichas areas.

Si bien hay algunas situaciones en las que el cambio social s6lo puede
organizarse mediante la introduccion de legislacion, muchos lideres
empresariales de todos los sectores han mostrado su apoyo a la adopcion de

medidas para abordar las dificultades sociales.
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Satisfaccion al usuario

2.2.2.1. Definiciones

Segun Vavra (2006), es una reaccion emocional a la brecha entre las nociones
preconcebidas del cliente sobre nuestro producto y el desempefio real de la

empresa.

El estado de animo de un consumidor después de realizar una compra o
experimentar una serie de interacciones con los productos de una marca puede

definirse como satisfaccion (Lovelock y Wirtz, 2009).

Lovelock y cols. (2011) lo definen como una evaluacién o actitud, después de

comprar 0 una interaccion consumidor-producto.

2.2.2.2. Enfoque de la satisfaccion

Segln Vavra (2006), los expertos en control de calidad concuerdan en que

existen dos enfoques muy claros en la satisfaccion:

- El enfoque basado en la conformidad: Segun este enfoque un producto tiene
éxito si proporciona completa satisfaccion al comprador, incluidas otras

satisfacciones.

- El enfoque basado en la expectativa: Segun este enfoque la satisfaccion se
obtiene sélo cuando un producto cumple con las expectativas del consumidor
es beneficioso. Por tanto, el desafio es distinguir las expectativas de los clientes

de otros cambios.

2.2.2.3. Lasatisfaccion del usuario externo de los gobiernos locales

Los esfuerzos del Estado por mejorar la gestion administrativa se reflejan en el
Decreto SUPREMO No. 004-2013-PCM, que aprobd la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Puablica. Esta politica tiene como objetivo
implementar la gestion por procesos y la simplificacion administrativa en todas

las entidades publicas para mejorar los procedimientos y servicios.
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2.2.2.4. Calidad de servicio

Segun Gosso (2008), el servicio es la estrecha alineacion de un producto con
las expectativas del cliente. La calidad de un producto o servicio es subjetiva
ya que los consumidores la juzgan segun sus propios estandares. Para poder
hablar de la excelencia en la calidad del servicio es muy importante equilibrar
las necesidades de los clientes, la satisfaccion de los empleados y los resultados
de la empresa. Sin considerar los factores mencionados no podemos hablar de

una excelencia en la calidad de los servicios.
2.2.2.5. Dimensiones de la satisfaccion

Segun Zeithaml y Bitner (2002), existen cuatro factores que contribuyen a la

satisfaccion del usuario:

- Tangibles. Esta dimensidn es crucial y afecta la calidad del servicio porque
las instalaciones fisicas de los edificios de una entidad incluyen mas que solo
la infraestructura; mas bien, también toman en cuenta el equipo, el personal y

los materiales al brindar servicios.

- Confiabilidad. Como resultado, cuanto mas confiable sea una organizacion,
menor sera la probabilidad de que pierda clientes o les deje una impresion
negativa. Esto se debe a que el cumplimiento de los compromisos adquiridos
por una organizacion con sus clientes de manera clara y especifica es

fundamental para la confianza.

- Capacidad de respuesta. Varios autores definen la obligacion de ayudar a los
administradores y brindar un servicio eficaz, eficiente y empatico. La empatia
es la capacidad de brindar servicios Unicos y especializados a los clientes. Dado
que enfatiza a los clientes, esta dimension es vital.

2.3 BASES FILOSOFICAS

En todas las organizaciones ya sean privadas o publicas existen un entorno dinamico,
retador e intrigante donde intervienen muchos factores tales como lo social,
gubernamental, econémico, tecnolégico, educativo, demografico, etc. Asi, la filosofia
de la gestion administrativa es fundamental ya que abarca principios y procesos
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fundamentales que guian todas las decisiones organizacionales, ya sean publicas o
privadas. El uso de una filosofia relevante permite procesos administrativos 6ptimos
alineados con los objetivos organizacionales. La filosofia de la gestion administrativa
es identificar las bases de los procesos administrativos para brindar satisfaccion a todas
las partes involucradas. En otras palabras, la filosofia de la gestion administrativa es
una idea que fomenta una accion correcta; a partir de ahi define una ruta que se tiene
que seguir para lograr todos los objetivos y para mantener satisfechos a todas las partes
interesadas.

Para posicionarse eficazmente en el mercado, muchas empresas y agencias
gubernamentales se adhieren a la filosofia de brindar un buen servicio. Con la
aplicacion de esta filosofia las organizaciones ya sean privadas o publicas estan
logrando permanecer en el mercado y mantenerlos satisfechos a todas las partes
interesadas.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

v" Estructura: Muestra la asociacion entre las unidades organizativas y sus funciones
(Chiavenato, 2009).

v" Recursos Humanos: Personas que se incorporan a una organizacion, permanecen
en ella y contribuyen independientemente de su cargo o funcion (Chiavenato,
2007).

v Recursos: Se trata de los recursos de una organizacion que se utilizan para
completar tareas y alcanzar metas (Chiavenato, 2007).

v" Innovacioén: capacidad de proporcionar beneficios a individuos, comunidades,
empresas y sociedades (Chiavenato, 2009).

v" Servicio: Hacer algo que beneficie a otro. Incluso si el proceso esta vinculado a un
objeto fisico, su desempefio suele ser independiente de cualquier insumo de
produccion (Lovelock, y cols).

v' Calidad: Esto se relaciona con qué tan bien el producto satisface las necesidades y
deseos del cliente (Gosso, 2008).

v Desempefio: Como las personas desempefian sus roles, responsabilidades y deberes
(Chiavenato, 2009).

v" Amabilidad: Esto se refiere a utilizar elogios para cultivar un ambiente positivo,
adoptar una actitud humilde y ser amable cuando sea necesario (Chiavenato, 2009).
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HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
2.5.1 Hipdtesis general

Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

2.5.2 Hipdtesis especificas

HE1. Existe una relacion significativa entre la planeacion y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

HE2. Existe una relacién significativa entre la organizacién y la satisfacciéon de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

HE3. Existe una relacion significativa entre la direccion y la satisfaccion de los de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio
2023.

HE4. Existe una relacion significativa entre el control y la satisfaccion de los usuarios

de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable I: Gestion administrativa

a) Definicion Conceptual:

Segun Chiavenato (2013), es el proceso mediante el cual las organizaciones publicas
y privadas planifican, implementan y monitorean sus actividades y estrategias bajo un

liderazgo transformacional.

b) Definicion Operacional:

Operacionalmente la variable gestion administrativa para su real comprension se
subdividié en las siguientes dimensiones: planeacion, organizacion, direccion y

control mencionando sus principales indicadores.

Variable I1: Satisfaccion en el usuario

a) Definicion Conceptual:

Schodl (2017), la percepcion o evaluacion de los usuarios sobre las cualidades del
servicio se muestra a través de las actividades administrativas realizadas por los

gobiernos locales.
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Es el comportamiento de los clientes de San Marcos hacia sus servicios. El estudio

dividio las dimensiones en aspectos tangibles, capacidad de respuesta, confiabilidad y

empatia, cada una con sus propios indicadores.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO: Gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
San Marcos, Huari, Ancash, afio 2023

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

UNIDAD
DE
MEDIDA

ESCALA

VARIABLE I:
GESTION
ADMINISTRATIVA

1.1.Planeacion

1.2. Organizacion

1.3. Direccién

1.4. Control

Mision
Objetivos
Estrategias
Politicas
Procedimientos

1.1.1.
1.1.2.
1.1.3.
1.1.4.
1.1.5.

1.2.1.
1.2.2.

Estructura
Recursos
Humanos
ROF/ MOF
Tecnologia de la
informacion

1.2.3.
1.2.4.

1.3.1.
1.3.2.
1.3.3.
1.3.4.

Factor Humano
Motivacion
Liderazgo
Comunicacion

1.4.1. Desempefio
1.4.2  Tipos de control
1.4.3. Accion correctiva

6-9

10-13

14-16

Deficiente
Regular

Bueno

Escala de
Liker

VARIABLE II:
SATIFACCION
DEL USUARIO

2.1. Tangibles

2.2. Confiabilidad

2.3. Capacidad de
respuesta

2.1.1. Equipos modernos
2.1.2. Instalaciones
2.1.3. Apariencia del
personal

2.2.1. Informacion
precisa

2.2.2. Confianza

2.2.3. Efectividad de
servicios

2.3.1. Atenciéna
reclamos
2.3.2. Tiempo de espera

2.3.3. Competencias

17-21

22-24

25-27

Totalmente
Satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

Escala de
Liker
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2.4.1. Amabilidad 28-30

2.4. Empatia 2.4.2. Comprension de
necesidades

2.4.3. Atencidn
personalizada

3.1

3.2.

CAPITULO I

METODOLOGIA

DISENO METODOLOGICO

3.1.1.Tipo:
Este estudio es bésico, debido a que se va a dar a conocer la correlacién entre las

variables.

3.1.2.Nivel de investigacion:
El estudio es de nivel correlacional.

3.1.3.Disefio:
Las variables no seran manipuladas, por lo que el estudio es no experimentalmente.

Ademas, es transversal porque los datos se recopilaran en un determinado tiempo.

3.1.4.Enfoque:
El estudio adopta un enfoque cuantitativo puesto que se basa en la recopilacion de

datos y pruebas matemaéticas y estadisticas para probar hipétesis.

POBLACION Y MUESTRA:

3.2.1.Poblacion:
La poblacion estard conformada por los usuarios, mayormente pobladores del distrito
de San Marcos, Huari - Ancash que no estan satisfechos con la gestion municipal,

teniendo un aproximado de 1,500 usuarios por mes.
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3.2.2.Muestra:

La poblacion finita se empleara para determinar la muestra:

NZ’pq

"= (N —1)e? + Z2pq

Donde:

n= tamafio de la muestra que se desea conocer

p= representa la caracteristica a favor

g= representa la caracteristica no a favor

£= representa el nivel de confianza cuvo valor estadistico es igual a 1.96
N=es el total de la poblacion de estudio

E= es el margen de error permitido por el investigador 5% equivale a 0.05

Reemplazamos los datos:

1500 (1.962) 0.5x0.5
n= =375 usuarios

(1500-1) x 0.05% + 1.962x 0.5 x 0.5

En el estudio, se trabajard con una muestra de 375 usuarios.

TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS:
Se utilizara el método de encuesta, con un cuestionario escalado que servird como

instrumento para recabar informacion.

TECNICA PARA EL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
La informacion se procesard utilizando SPSS-25 para anélisis descriptivo y prueba de

hipétesis.
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Variables,
Problemas Objetivos Hipatesis Dimensiones e Metodologia
Indicadores
T Variable I:
Hipotesis Tipo de
Problema General Objetivo General Gestién . .,
General investigacion

¢De qué manera se
relaciona la gestion
administrativa y la
satisfaccion de los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de  San
Marcos, Huari-
Ancash, afio 2023?

Establecer la relacion
gque existe entre la
gestion administrativa
y la satisfaccion de los
usuarios de la
Municipalidad Distrital
de San Marcos, Huari-
Ancash, afio 2023.

Existe una relacién
significativa entre la
gestion
administrativa y la
satisfaccion de los

usuarios de la
Municipalidad

Distrital de San
Marcos, Huari-

Ancash, afio 2023.

Problemas

Especificos

PE1. ;De qué manera
la planificacion
se relaciona
con la
satisfaccion de
los usuarios de
la
Municipalidad
Distrital de San
Marcos, Huari-
Ancash, afio
2023?

PE2. ;{De qué manera
la organizacion
se relaciona
con la
satisfaccion de
los usuarios de
la
Municipalidad
Distrital de San

Objetivos

Especificos

OE1l. Determinar la
relacion que
existe entre la
planificacion y
la satisfaccion
de los usuarios
de la
Municipalidad

Distrital de San
Marcos, Huari-

Ancash, afio
2023.

OE2. Establecer la
relacion  que
existe entre la
organizacion y
la satisfaccion
de los usuarios
de la
Municipalidad

Distrital de San

Hipdtesis

Especificos

HE1l. Existe
relacion
significativa
entre la
planificacion y
la satisfaccion
de los usuarios
de la
Municipalidad
Distrital de San
Marcos, Huari-

una

Ancash, afio
2023.

HE2. Existe una
relacién
significativa
entre la

organizacion y
la satisfaccion
de los usuarios
de la
Municipalidad
Distrital de San
Marcos, Huari-

Administrativa

Planeacion
Mision
Obijetivos
Estrategias
Politicas
Procedimientos

1.1.

1.1.1.
11.2.
1.13.
1.14.
1.15.

1.2.
1.2.1.
1.2.2.

Organizacion
Estructura
Recursos
Humanos

ROF / MOF
Tecnologia de
la informacién

1.2.3.
1.24.

Direccién
Factor
Humano
Motivacion
Liderazgo
Comunicacion

1.3.
1.3.1.

1.3.2.
1.33.
1.34.

1.4.
14.1.
14.2.

Control
Desempefio
Tipos de
control
Accion
correctiva

1.43.

Tipo de
investigacion:
Basica

Alcance de

investigacion:

Correlacional

Disefo:

No experimental

Poblacion:

La poblacién
estd conformada
por 15,000
usuarios.

Muestra:

Calculado
mediante
formula
estadistica: 375
usuarios

Técnica:

Se utilizard la
encuesta
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Marcos, Huari-
Ancash, afio
2023?

PE3. ;De qué manera

la direccion se
relaciona con la
satisfaccion de
los usuarios de
la
Municipalidad
Distrital de San
Marcos, Huari-
Ancash, afio
2023?

PE4. ;De qué manera

el control se
relaciona con la
satisfaccion de
los usuarios de
la
Municipalidad
Distrital de San
Marcos, Huari-
Ancash, afio
2023?

OE3.

OE4.

Marcos, Huari-
Ancash, afio
2023.

Determinar la
relacion  que
existe entre la

direccion y la

satisfaccion de
los de los
usuarios de la

Municipalidad

Distrital de San
Marcos, Huari-
Ancash, afio
2023.

Establecer la
relaciobn  que
existe entre el
control 'y la
satisfaccion de
los usuarios de
la
Municipalidad
Distrital de San
Marcos, Huari-
Ancash, afo
2023.

HES3.

HEA4.

Ancash, afo

2023.

Existe
relacion
significativa
entre la
direccion y la
satisfaccion de
los de los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de San
Marcos, Huari-

una

Ancash, afio
2023.

Existe una
relacion
significativa
entre el control
y la

satisfaccion de
los usuarios de
la
Municipalidad
Distrital de San
Marcos, Huari-
Ancash, afio
2023.

Variable I1:

Satisfaccion del

Usuario
2.1. Tangibles
2.1.1. Equipos
modernos

2.1.2. Instalaciones

2.1.3. Apariencia del
personal

2.2. Confiabilidad

2.2.1. Informacion
precisa

2.2.2. Confianza

2.2.3. Efectividad de

servicios

2.3. Capacidad de
respuesta
Atencion a
reclamos
Tiempo de
espera
Competencias

2.3.1.
23.2.

2.33.

2.4. Empatia

2.4.1. Amabilidad

2.4.2. Comprension de

necesidades
Atencion
personalizada

243,

Instrumento:

Cuestionario
tipo escala

Instrumento de
procesamiento
de datos:

Software SPSS-
25
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE RESULTADOS
4.1.1. Resultado respecto a la gestion administrativa y sus dimensiones

Tabla 1.
Gestién Administrativa

Frecuencia Porcentaje

Bueno 105 28%
Deficiente 103 28%
Regular 165 44%
Total 373 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-
Ancash, afio 2023.

44%

45%
40% 28% 28%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Bueno Deficiente Regular

Figura 1. Gestiéon Administrativa

Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura 1, que el 44% de los encuestados afirma que la gestion
administrativa es regular. Ademas, el 28% lo califican como buena la gestion
administrativa. Mientras tanto el 28% califican como deficiente el nivel de gestion
administrativa.
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Tabla 2.
Planeacion
Frecuencia Porcentaje
Bueno 105 28%
Deficiente 133 36%
Regular 135 36%
Total 373 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-

Ancash, afio 2023.
Figura 2. Planeacion

36%

36%

40%
28%
35%
30%
25%
20%
15%

10%

5%

0%
Bueno Deficiente Regular

Interpretacion:

Se muestra en la tabla y figura 2, que el 36%, indican que la planeacion es regular, es
decir, que en la Municipalidad se aplican regularmente la mision, objetivos,
estrategias, politicas y procedimientos. También se aprecia, que el 36%de lo califican
como deficiente la planeacidn y finalmente el 28% califican como buena la planeacién.
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Tabla 3.
Organizacién

Frecuencia Porcentaje

Bueno 159 43%
Deficiente 17 5%
Regular 197 53%
Total 373 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-
Ancash, afio 2023.

53%
60%

43%
50%
40%
30%

20% 5%

10%

0%
Bueno Deficiente Regular

Figura 3. Organizacién

Interpretacion:

Se observa en la tabla y figura 3 que, el 53%, indican que la organizacion es regular.
También se evidencia, que el 43% lo califican como buena la organizaciéon y
finalmente el 5% califican como deficiente la organizacion.
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Tabla 4.
Direccién
Frecuencia Porcentaje
Bueno 158 42%
Deficiente 30 8%
Regular 185 50%
Total 373 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-
Ancash, afio 2023.

Figura 4. Direccion

50%

42%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20% 8%
15%
10%
5%
0%

Bueno Deficiente Regular

Interpretacion:

Se observa en la tabla y figura 4 que, el 50%, consideran que la direccion es regular,
es decir, la Municipalidad s6lo aplican ocasionalmente los factores motivadores de
liderazgo como por ejemplo el factor humano, motivacion, liderazgo y comunicacion.
También podemos apreciar, que el 42% de los encuestados, califican como buena la
direccion y finalmente el 8% califican como deficiente la direccion.
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Tabla 5.
Control
Frecuencia Porcentaje
Bueno 107 29%
Deficiente 167 45%
Regular 99 27%
Total 373 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-
Ancash, afio 2023.

Figura 5. Control

45%

45%
40% 29%
35%
30%
25%
20%
15%

271%

10%
5%
0%

Bueno Deficiente Regular

Interpretacion:

En la tabla y figura 5 se muestra que el 45%, indica que existe un control deficiente,
es decir, la Municipalidad no se aplica el desempefio, tipos de control, accién
correctiva. También podemos apreciar, que el 29% de los encuestados, califican como
el control como bueno y finalmente el 27% califican como regular dichos controles.
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4.1.2. Resultado respecto satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Tabla 6.
Satisfaccion del usuario

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 27 7%
Satisfecho 228 61%
Totalmente

satisfecho 118 32%
Total 373 100%

N. Test aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash,
ano 2023.

61%
70%
60%

50%

32%

40%

30%
7%
20%

10%

0%
Insatisfecho Satisfecho Totalmente
satisfecho

Figura 6. Satisfaccion del usuario

Interpretacion:

En la tabla y figura 6 se observa, que el 61%, indican que la satisfaccion del usuario
se encuentra satisfechos. Ademas, el 32% se sienten totalmente satisfechos con la
atencion brindada. Mientras tanto el 7% califican como insatisfecho por el servicio
que brinda la Municipalidad.
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Tabla 7.
Tangibilidad
Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 48 13%
Satisfecho 111 30%
Totalmente satisfecho 214 57%
Total 373 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-
Ancash, afio 2023.

571%

60%
50%

30%
40%

30% 13%
20%

10%

0%
Insatisfecho Satisfecho Totalmente
satisfecho

Figura 7. Tangibilidad

Interpretacion:

En la tabla y figura 7 se observa que el 57% de los encuestados, consideran que los
elementos tangibles son totalmente satisfechos, es decir, la Municipalidad cuenta con
un equipamiento moderno, con instalaciones agradables, apariencia del personal.
Ademas, el 30% de los encuestados, califican como satisfecho los elementos tangibles
y finalmente el 13% califican como insatisfecho dichos elementos tangibles.
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Tabla 8.
Confiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 21 6%
Satisfecho 184 49%
Totalmente satisfecho 168 45%
Total 373 100%

Nota: Test aplicado a los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-
Ancash, afio 2023.

45%

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20% 6%
15%
10%

5%

0%

Insatisfecho Satisfecho Totalmente
satisfecho

Figura 8. Confiabilidad

Interpretacion:

Se muestra en la tabla y figura 8 que el 49%, consideran un nivel de confiabilidad es
satisfecho, es decir, la Municipalidad resuelve las inquietudes de los usuarios
brindando informacion precisa, confianza y efectividad de servicios. EI 45% lo
califican como totalmente satisfecho y finalmente el 6% califican el nivel de
confiabilidad insatisfecho.
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Tabla 9.
Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Insatisfecho 98 26%
Satisfecho 145 39%
Totalmente

satisfecho 130 35%
Total 373 100%

Nota: Test aplicado a usuarios del distrito de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

39%

35%

40%
3506 26%
30%
25%
20%
15%

10%

5%

0%
Insatisfecho Satisfecho Totalmente
satisfecho

Figura 9. Capacidad de respuesta

Interpretacion:
Se observa en la tabla y figura 9 que el 39%, consideran un nivel de capacidad de

respuesta satisfecho, es decir, la Municipalidad cumple con los usuarios en la atencion
a sus reclamos, tiempo de espera y competencias. Ademas, el 35% lo califican como
totalmente satisfecho, mientras el 26% lo califican insatisfecho.
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Tabla 10.
Empatia
Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 43 12%
Satisfecho 161 43%
Totalmente satisfecho 169 45%
Total 373 100%

Nota: Test aplicado a usuarios del distrito de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

43% 45%

50%
45%
40%
35%
30%
25% 12%
20%
15%
10%
5%
0%

Insatisfecho Satisfecho Totalmente
satisfecho

Figura 10. Empatia

Interpretacion:

Se muestra en la tabla y figura 10 que el 45%, consideran un nivel de empatia
totalmente satisfecho, es decir, la Municipalidad brinda una excelente atencién a los
usuarios, demostrando amabilidad, comprension de necesidades y atencién
personalizada. Por otro lado, el 43% de los encuestados, califican como satisfecho,
mientras el 12% no demuestran empatia a los usuarios, por lo cual se estaria
calificando en el nivel de insatisfecho.
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4.1.3. Tablas de contingenciay figuras:

Tabla 11

Tabla cruzada GESTION ADMINISTRATIVA*SATISFACCION DEL USUARIO
% del total

SATISFACCION DEL USUARIO

INSATISFECHO SATISFECHO 'O TAEMENTE
SATISFECHO Total
GESTION BUENO 4,0% 24,1% 28,2%
ADMINISTRATIVA DEFICIENTE 4,8% 20,1% 2,7% 27,6%
REGULAR 2,4% 37,0% 4,8% 44,2%
Total 7,2% 61,1% 31,6% 100,0%

Nota: Elaboracion propia en base a las encuestas.

Grafico de barras

SATISFACCION
DEL USUARIO

W INSATISFECHD
B SATISFECHD
BWTOTALMENTE §

Recuento

BUENO DEFICIENTE REGULAR
GESTION ADMINISTRATIVA

Figura 11. Gestion Administrativa y satisfaccion del usuario

Interpretacion:

El valor mas alto es el 37%, que cree que la gobernanza municipal asociada con la
satisfaccion de los usuarios es regular, seguido del 24,13% que cree que la gobernanza
municipal relacionada con la misma es buena, y solo el 20,11% cree que es regular.



Tabla 12

Tabla cruzada PLANEACION*SATISFACCION DEL USUARIO
% del total
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SATISFACCION DEL USUARIO

INSATISFECHO SATISFECHO TOTALMENTE S Total
PLANEACION BUENO 6,4% 21,7% 28,2%
DEFICIENTE 5,6% 26,5% 3,5% 35,7%
REGULAR 1,6% 28,2% 6,4% 36,2%
Total 7,2% 61,1% 31,6% 100,0%

Nota: Elaboracion propia en base a las encuestas.

120

Recuento

BUENO DEFICIENTE REGULAR
PLANEACION

Figura 12. La planeaciodn y la satisfaccion del usuario

Interpretacion:

SATISFACCION
DEL USUARIO

W INSATISFECHC
B SATISFECHO
B TOTALMENTE S

El valor méas alto es un 36,20% que cree que el plan relacionado con la satisfaccion del
usuario es regular, seguido del 35,70% que cree que el plan relacionado con la misma

es inadecuado, y solo el 28,20% cree que es bueno.
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Tabla 13
Tabla cruzada ORGANIZACION*SATISFACCION DEL USUARIO
% del total
SATISFACCION DEL USUARIO
INSATISFECHO  SATISFECHO  TOTALMENTE S Total

ORGANIZACION BUENO 15,3% 27,3% 42,6%

DEFICIENTE 2,4% 2,1% 4,6%

REGULAR 4,8% 43,7% 4,3% 52,8%
Total 7,2% 61,1% 31,6% 100,0%

Nota: Elaboracion propia en base a las encuestas.

200 SATISFACCION
DEL USUARIO
W INSATISFECHOD
B sATISFECHO

W TCTALMENTE S

Recuento

BUENO DEFICIENTE REGULAR
ORGANIZACION

Figura 13. La organizacion vy la satisfaccion del usuario

Interpretacion:

El valor més alto es el 52,80%, que cree que la asociacion de la organizacion con la
satisfaccion del usuario es regular, seguido del 42,60% que cree que la relacién de la
organizacion con la misma es buena, y solo el 4,60% cree que es deficiente.



Tabla 14

Tabla cruzada DIRECCION*SATISFACCION DEL USUARIO
% del total
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SATISFACCION DEL USUARIO

INSATISFECHO SATISFECHO TOTALMENTE S Total

DIRECCION BUENO 14,2% 28,2% 42,4%
DEFICIENTE 2,4% 5,6% 8,0%

REGULAR 4,8% 41,3% 3,5% 49,6%

Total 7,2% 61,1% 31,6% 100,0%

Nota: Elaboracion propia en base a las encuestas.

200 SATISFACCION
DEL USUARIO

W INSATISFECHO
B SATISFECHO
B TOTALMENTE S

Recuento

BUENO DEFICIENTE REGULAR
DIRECCION

Figura 14. La direccion y la satisfaccion del usuario

Interpretacion:

El valor masalto es el 49,60%, que cree que la direccion relacionada con la satisfaccion
del usuario es regular, seguido del 42,40% que cree que la organizacién relacionada
con la misma es buena, y solo el 8,00% cree que es mala.
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Tabla 15
Tabla cruzada CONTROL*SATISFACCION DEL USUARIO
% del total
SATISFACCION DEL USUARIO
INSATISFECHO SATISFECHO TOTALMENTE S Total

CONTROL BUENO 0,8% 5,4% 22,5% 28,7%

DEFICIENTE 5,6% 36,5% 2,7% 44,8%

REGULAR 0,8% 19,3% 6,4% 26,5%
Total 7,2% 61,1% 31,6% 100,0%

Nota: Elaboracion propia en base a las encuestas.

Recuento

BUENO DEFICIENTE REGULAR
CONTROL

Figura 15. El control y la satisfaccion del usuario

Interpretacion:

SATISFACCION
DEL USUARIO

W INSATISFECHD
B SATISFECHO
BWTCTALMENTE S

Se evidencia que el 44.80% considera que el control realizado dentro de la satisfaccién
del usuario es deficiente, 28.70% considera que es buena y solo el 26.50% considera

que es regular.



4.1.4. Supuesto de Normalidad:

Tabla 16

Supuesto de normalidad de las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
GESTION ADMINISTRATIVA 0,109 373 0,000
SATISFACCION DEL USUARIO 0,116 373 0,000
PLANEACION 0,116 373 0,000
ORGANIZACION 0,113 373 0,000
DIRECCION 0,128 373 0,000
CONTROL 0,156 373 0,000
TANGIBLES 0,114 373 0,000
CONFIABILIDAD 0,098 373 0,000
CAPACIDAD DE RESPUESTA 0,179 373 0,000
EMPATIA 0,140 373 0,000

Nota: Elaboracién propia
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El estadistico Kolmogorov-Smirnov fue utilizado para calcular la normalidad, ya que la

muestra es mayor de 30. Ademas, el nivel de significancia de variables y dimensiones es

inferior al 5%, lo que indica que los hallazgos de la encuesta no cumplen con el supuesto de

normalidad. Motivo por el cual se utiliz6 Rho de Spearman para demostrar la hipotesis del

estudio.

4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS:

4.2.1. Contrastacion de hipdtesis general

1. Demostracion de la hipétesis general

H1. Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash,

afio 2023.

HO. No existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos,

Huari-Ancash, afio 2023.

Criterios para la contrastacion de la hipotesis:

- Nivel de significancia (P=0.05).



- Si P calculado es menor que el 5% se rechaza la hipotesis nula.
- Si P calculado es mayor que el 5% no se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 17
Correlacién entre Gestion Administrativa y satisfaccion del usuario
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GESTION SATISFACCION
ADMINISTRATIVA DEL USUARIO
Rho de Spearman GESTION ADMINISTRATIVA Coeficiente de correlacion 1,000 0,732™
Sig. (bilateral) 0,001
N 373 373
SATISFACCION DEL USUARIO Coeficiente de correlacién 0,732™ 1,000
Sig. (bilateral) 0,001
N 373 373

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia.

Se aprecia en la Tabla 17, un nivel de sig. de (P=0.001). Por lo que se rechaza la Ho, 0 que permite afirmar

la existencia de una relacién entre las variables. Ademas, el Rho es de Spearman es de 0,732.

2. Demostracion de la hipotesis especifica 1 (HE1)

H1. Existe una relacion significativa entre la planeacion y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

HO. No existe una relacion significativa entre la planeacion y la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

Criterios para la contrastacion de la hipotesis:
- Nivel de significancia (P=0.05).
- Si P calculado es menor que el 5% se rechaza la hipétesis nula.
- Si P calculado es mayor que el 5% no se rechaza la hipétesis nula.



40

Tabla 18
Correlacién entre Planeacion y satisfaccion de los usuarios

SATISFACCION
PLANEACION DEL USUARIO

Rho de Spearman PLANEACION Coeficiente de correlacion 1,000 0,607
Sig. (bilateral) . 0,001
N 373 373
SATISFACCION DEL USUARIO Coeficiente de correlacién 0,607 1,000
Sig. (bilateral) 0,001
N 373 373

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracién propia.

En la Tabla 18 se observa un nivel de sig. de (P=0.001). Por lo que se rechaza la Ho, permitiendo afirmar
que existe una relacion significativa entre la planeacion y la satisfaccion de los usuarios. Ademas, el Rho

es de Spearman es de 0,607.

3. Demostracion de la hipotesis especifica 2 (HE2)

H1. Existe una relacion significativa entre la organizacion y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

HO. No existe una relacion significativa entre la organizacion y la satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio
2023.

Criterios para la contrastacion de la hipotesis:
- Nivel de significancia (P=0.05).
- Si P calculado es menor que el 5% se rechaza la hipdtesis nula.
- Si P calculado es mayor que el 5% no se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 19
Correlacién entre Organizacion y satisfaccion de los usuarios

SATISFACCION
ORGANIZACION DEL USUARIO

Rho de Spearman ORGANIZACION Coeficiente de correlacion 1,000 0,784
Sig. (bilateral) . 0,001
N 373 373
SATISFACCION DEL USUARIO  Coeficiente de correlacion 0,784 1,000
Sig. (bilateral) 0,001
N 373 373

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

Nota: Elaboracion propia.

Se aprecia en la Tabla 19, un nivel de sig. De (P=0.001). Por lo que se rechaza la Ho, Permitiendo afirmar
gue existe una relacion significativa la organizacion y la satisfaccion de los usuarios. Ademas, el Rho es de

Spearman es de 0,784. La Escala de Bisquerra los considera una correlacion es positiva alta.

4. Demostracion de la hipdtesis especifica 3 (HE3)

H1. Existe una relacion significativa entre la direccion y la satisfaccién de los de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio
2023.

HO. No existe una relacion significativa entre la direccion y la satisfaccion de los
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash,
afio 2023.

Criterios para la contrastacion de la hipotesis:
- Nivel de significancia (P=0.05).
- Si P calculado es menor que el 5% se rechaza la hipotesis nula.
- Si P calculado es mayor que el 5% no se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 20
Correlacién entre Direccion y satisfaccion de los usuarios
SATISFACCION
DIRECCION DEL USUARIO
Rho de Spearman DIRECCION Coeficiente de correlacién 1,000 0,730
Sig. (bilateral) 0,001
N 373 373
SATISFACCION DEL USUARIO Coeficiente de correlacién 0,730™ 1,000
Sig. (bilateral) 0,001
N 373 373

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

Nota: Elaboracion propia.

Se aprecia en la Tabla 20, un nivel de sig. de (P=0.001). lo que refuta la Ho, permitiendo afirmar que existe

una relacion significativa entre la direccién y la satisfacciéon de los de los usuarios. Ademas, el Rho es de

Spearman es de 0,730. La Escala de Bisquerra indica una correlacion positiva alta.

5. Demostracion de la hipotesis especifica 4 (HE4)

H1. Existe una relacion significativa entre el control y la satisfaccion de los usuarios

de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

HO. No existe una relacién significativa entre el control y la satisfaccién de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari-Ancash, afio 2023.

Criterios para la contrastacion de la hipotesis:
- Nivel de significancia (P=0.05).

- Si P calculado es menor que el 5% se rechaza la hipétesis nula.

- Si P calculado es mayor que el 5% no se rechaza la hipétesis nula.
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SATISFACCION
CONTROL DEL USUARIO
Rho de Spearman CONTROL Coeficiente de correlacion 1,000 0,653
Sig. (bilateral) 0,001
N 373 373
SATISFACCION DEL USUARIO Coeficiente de correlacion 0,653 1,000
Sig. (bilateral) 0,001
N 373 373

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

Nota: Elaboracion propia.

Se aprecia en la Tabla 21, un nivel de sig. de (P=0.001). lo que refuta la Ho, Permitiendo afirmar que existe

una relacién significativa entre el control y la satisfaccion de los usuarios. Ademas, el Rho es de Spearman

es de 0,653.
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CAPITULO V
DISCUSION

5.1 DISCUSION DE RESULTADOS

Este estudio examind la GA y la satisfaccion del cliente en el Distrito Municipal de San
Marcos, que atiende a 375 personas mensualmente. El estudio encuestd a los usuarios para ver
si la GA afecta el servicio al cliente de los empleados y propuso hip6tesis estadisticas para
respaldar esta hipotesis. Los hallazgos indican una correlacion positiva significativa entre las
variables, con un coeficiente de correlacion de 0,732.

Este hallazgo estéd relacionado con el estudio de Santiago (2016) EI Rol de la GA en la
Satisfaccion del Cliente en el Municipio de Manabi, que encontrd una correlacion positiva y
estadisticamente significativa entre estas variables (rho Spearman = 0,81, valor p .05).
Ademaés, indicaron que el control es una consideracion esencial en los procesos de GA.

Respecto a la primera hip6tesis, los resultados mostraron que la planificacion tiene un efecto
alto en la satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacién de 0,607. Este hallazgo
estd relacionado con Tejada (2020), quien encontré6 una correlacion positiva moderada
(r=0,554) entre ellos, con una significancia de 0,000.

El coeficiente de correlacién de 0,784, indica un alto nivel de correlacion positiva, los
resultados de la segunda hipdtesis demostraron que los factores organizacionales influyen
significativamente en la satisfaccion del usuario. Este resultado es consistente con los
hallazgos de Cotacachi y Tulcanaza (2017) de que las estructuras organizativas internas
débiles y la capacitacién inadecuada de los empleados tienen un impacto directo en la
satisfaccion.

Respecto a la tercera hipétesis, los hallazgos mostraron que la gestion tiene un efecto
significativo sobre el coeficiente de correlacion de la satisfaccion de los usuarios, con
un coeficiente de correlacion de 0,737. Este hallazgo es consistente con Carrefio (2021)
quien concluye que el trabajo en equipo es un indicador positivo y alta. (0,788),
mientras que la supervision directa y la motivacién fueron indicadores negativos.

Los hallazgos apoyan la cuarta hipétesis, mostrando que el control afecta significativo a la
satisfaccion del usuario (r=0,653), lo que indica una correlacion positiva y estadisticamente
significativa. Este hallazgo concuerda con los hallazgos de Merino et al. (2016), quienes
concluyeron que la efectividad del control administrativo tuvo un efecto directo en la
satisfaccion de los usuarios del Municipio de Comas a lo largo de 2016 (r=0,682).
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CAPITULO VI
CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES:

Después de realizar la contrastacion de la hipotesis concluyo en:

1. Se encontr6 que la GA y la satisfaccion del cliente en la municipalidad de San
Marcos, tienen una correlacion significativa. La rho de Spearman es 0,73 y el valor
r es bastante alto. Ademas, encontramos en la municipalidad, que un alto nivel de
satisfaccion del cliente con el servicio recibido estaba directamente
correlacionado con la calidad de la planificacion, organizacion, liderazgo y
control.

2. En segundo lugar, se demostrd6 que, en la esta municipalidad, existe una
correlacion significativa entre la planificacién y la satisfaccion de los usuarios.
Ademas, el valor Rho del Spearman es 0,607%. Segun la Escala Moderada de
Bisquerra, se encontré que no todos los empleados la municipalidad entendieron
la mision, objetivos, estrategias, politicas y procedimientos de la entidad.

3. El estudio encontré una correlacion significativa entre la organizacion y la
satisfaccion de los usuarios. Por otra parte, Spearman Rho es de 0,784. Segun la
Escala de Bisquerra la correlacion es altamente positiva. En la municipalidad de
San Marcos, los trabajadores no cumplen con todas las funciones de investigacion
aprobadas en base a estructura, recursos humanos, ROF/MOF vy tecnologia,
generando descontento entre los usuarios.

4. Ademas, se encontr6 una correlaciéon significativa entre la direccién y la
satisfaccion de los usuarios. EI Spearman Rho es de 0,73. Segun la Escala de
Bisquerra, la elevacion es positiva alta, ya que no hay evidencia de comunicacion
correcta entre areas, dificultando la atencion oportuna a los usuarios. Ademas, los
colaboradores no cumplen con el plazo legal para atencion de solicitudes.

5. Se encontr6 correlacion significativa entre control y satisfaccion de los usuarios en
municipalidad. Ademas, Spearman Rho es de 0,653. La Escala de Bisquerra indica
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una correlacion algo positiva, lo que indica control frecuente en esta institucion. Sin
embargo, es necesario un seguimiento continuo para evitar deficiencias de GA.

6. Vemos que la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad de San Marcos,
Huari-Ancash, en el afio 2023 es moderada, producto de varios factores que
influyen en que los empleados no den todo su esfuerzo en el trabajo.

RECOMENDACION:

1. La municipalidad de San Marcos debe definir su mision y objetivos para inspirar
compromiso y alinear los esfuerzos de capital humano. Ademas, de brindar
capacitaciones y charlas continuas al personal con el fin de informarles sobre las
estrategias, politicas y procedimientos de la organizacion.

2. EIl organigrama debe ser facilmente accesible para todos los empleados para que

estén familiarizados con la estructura de la empresa y puedan apreciar la importancia
de su trabajo. Ademas, es crucial que el personal reciba educacion y capacitacion en
sus funciones de acuerdo con los métodos y tecnologias de investigacion y desarrollo
aprobados.

Para evitar inconsistencias y retrasos en los procesos administrativos, se recomienda
mejorar la comunicacion entre departamentos y brindar capacitacion consistente
sobre la satisfaccion del cliente y capacitacion dirigida a cada area para mejorar el
conocimiento.

Es crucial medir el desempefio de los subordinados y la satisfaccion del usuario para
alinear los resultados deseados con los objetivos organizacionales y garantizar el
éxito. Lo mismo ocurre con las acciones correctivas cuando se encuentran errores.

Las investigaciones futuras deberian explorar cada causa organizacional que puede
cambiar el CO de los empleados y las dimensiones que contribuyen a la prestacion
de servicios al usuario, ya que pueden cambiar con el tiempo.
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ANEXQOS:
UNIVERSIDAD NACIONAL
JOSE FAUSTINO SANCHEZCARRION

Cuestionario de la Gestion administrativa y satisfaccién de los usuarios de la
Municipali Distrital n Mar Huari, Ancash. 202

El presente cuestionario tiene como propdsito fundamental recopilar informacion referente
a la Gestion administrativa y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
San Marcos, Huari, Ancash, 2023. El cuestionario y la informacion recopilada, sera
empleada solamente para fines académicos, por ende, se garantiza estricta confidencialidad.

I Por favor marqgue con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género
Masculino
Femenino

b. Edad

Desde los 18 a los 24 afos

Desde los 25 a los 31 afios

Desde los 32 a los 45 afios

Mas de 45 afios

c. Grado de instruccién

lletrado

Primaria

Secundaria

Superior técnico

Superior universitario




51

Il. Instrucciones:

En el siguiente cuadro de preguntas, marcar con una equis “X’ segun corresponda, teniendo
en cuenta el cuadro de calificacion siguiente:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1
ITEM 112 3 |4

VARIABLE I: GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSION: PLANEACION.

1. ¢(Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
San Marcos, tienen conocimiento de la mision y vision establecidos por
la Entidad?

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

3. ¢Considera usted que la Municipalidad Distrital de San Marcos,
interactlia con organismos y/o instituciones privadas para ejecutar
diversas estrategias?

4  ;Considera usted que las politicas y normas establecidas por la
Municipalidad Distrital de San Marcos, son las mas adecuadas?

5. ¢Considera usted que el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA) de la Municipalidad Distrital de San Marcos
es de libre acceso para el usuario?

DIMENSION: ORGANIZACION

6. Respecto a la estructura organica de la Municipalidad Distrital de San
Marcos ¢Considera usted que es la adecuada?

7. ¢Considera usted que para una buena gestion municipal, es necesario
un buen proceso de seleccién de personal?

8. ¢Considera usted que los trabajadores conocen el Reglamento de
Organizacion y Funciones (ROF) y Manual de Organizacion y
Funciones (MOF) de la Municipalidad Distrital de San Marcos?

9. ¢Considera usted que los equipos tecnologicos con los que cuenta la
Municipalidad Distrital de San Marcos, son suficientes para que el
personal pueda realizar sus funciones correctamente?
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DIMENSION: DIRECCION

10. ¢Considera usted que se realizan constantemente las capacitaciones a
los colaboradores de la Municipalidad Distrital de San Marcos?

11. ;Considera usted que sea necesario que se les brinde charlas de
motivacion a todo el personal de la Municipalidad Distrital de San
Marcos?

12. ¢Considera usted que el Alcalde lidera de manera oportuna la
Municipalidad Distrital de San Marcos?

13. (Considera usted que existe una correcta comunicacién entre las
diversas areas de la Municipalidad Distrital de San Marcos?

DIMENSION: CONTROL

14. ;Considera usted que se mide el desemperio laboral de todo el personal
de la Municipalidad Distrital de San Marcos?

15. ;Considera usted que la Contraloria General de la Republica hace
auditorias a la Municipalidad Distrital de San Marcos?

16. ¢Se toman acciones correctivas luego de hacerse las auditorias para
corregir las fallas?

VARIABLE Il: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DIMENSION: TANGIBLE

17. ¢Considera usted que la Municipalidad Distrital de San Marcos cuenta
con la tecnologia necesaria que permita ofrecer una buena atencion?

18. ¢Considera usted que las instalaciones de la Municipalidad Distrital de
San Marcos donde brinda sus servicios a los usuarios son las
adecuadas?

19. ¢Considera usted que la Municipalidad Distrital de San Marcos cuenta
con letreros, carteles o paneles que ayuden a orientar a los usuarios?

20. ¢Considera usted que es importante la apariencia o presentacion del
personal que labora en la Municipalidad Distrital de San Marcos?

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

DIMENSION: CONFIABILIDAD

22. ;Considera usted que la informacion que le brinda el personal de la
Municipalidad Distrital de San Marcos es clara y precisa?

23. ¢(Considera usted que el personal que labora en la Municipalidad
Distrital de San Marcos le brinda la confianza para solucion a su
reclamo o la atencién de su solicitud?

24. ;Considera usted que el servicio que ofrecen los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de San Marcos cumple con sus expectativas?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

25. ¢Considera usted que los procedimientos de atencion de reclamos de
los usuarios son eficientes en la Municipalidad Distrital de San
Marcos?




53

26. ¢Considera usted que el tiempo de espera para realizar su tramite en la
Municipalidad Distrital de San Marcos es el apropiado?

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

DIMENSION: EMPATIA

28. (Considera usted como un factor importante la amabilidad del
trabajador al momento de brindar el servicio en la Municipalidad
Distrital de San Marcos?

29. ¢(Considera usted que el trabajador de la Municipalidad Distrital de San
Marcos comprende sus problemas como usuario?

30. ¢Considera usted que el personal de la Municipalidad Distrital de San
Marcos brinda un servicio de atencion personalizada a sus usuarios?
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