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Resumen

El estudio, titulado Gestion administrativa y su relacion con la satisfaccion del usuario
de la municipalidad distrital de Kimbiri, 2023, tuvo como objetivo general determinar la
relacién entre la gestion administrativa y la satisfaccién del usuario en la Municipalidad
Distrital de Kimbiri en 2023. La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo y nivel
correlacional, empleando una encuesta como técnica de recoleccién de datos en una poblacién
de 13,943 usuarios y la muestra fue de 374 usuarios, analizada a través del programa SPSS
version 26. La confiabilidad del instrumento se evalué con el coeficiente alfa de Cronbach, se
aplico el estadistico Kolmogorov-Smirnov, y debido a la no normalidad de los datos se dio un
analisis de correlacién Rho de Spearman, revelando una correlacion positiva con un valor de
0.590 entre la gestion administrativa y la satisfaccién del usuario, indicando que el aumento de
una variable tiende a coincidir con el aumento de la otra.

Palabras claves: satisfaccion del usuario, gestién administrativa, direccién,

planeacion.




Abstract

The study, titled Administrative management and its relationship with user satisfaction
in the Kimbiri District Municipality, 2023, had the general objective of determining the
relationship between administrative management and user satisfaction in the Kimbiri District
Municipality in 023. The methodology used was a quantitative approach and correlational
level, using a survey as a data collection technique in a population of 13,943 users and the
sample was 374 users, analyzed through the SPSS version 26 program. The reliability of the
instrument was evaluated with Cronbach's alpha coefficient, the Kolmogorov-Smirnov statistic
was applied, and due to the non-normality of the data, a Spearman's Rho correlation analysis
was performed, revealing a positive correlation with a value of 0.590 between administrative
management and employee satisfaction. user, indicating that the increase in one variable tends

to coincide with the increase in the other.

Keywords: user satisfaction, administrative management, direction, planning.




Introduccion
En el contexto de 2023, la Municipalidad Distrital de Kimbiri enfrenta el desafio de
mejorar la eficiencia de su gestion administrativa para satisfacer de manera mas efectiva a sus
usuarios y, en ultima instancia, fortalecer su servicio a la comunidad. La gestion administrativa

eficiente no solo impulsa la optimizacion de los recursos y procesos internos, sino que también

ene un impacto directo en la satisfaccion de los usuarios de los servicios municipales. En este
marco, se lleva a cabo este estudio, cuyo propdsito fundamental es explorar y comprender la
relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en el contexto especifico
de la Municipalidad Distrital de Kimbiri. Mediante un analisis de esta interaccion, se busca
identificar areas de mejora y proporcionar una base solida para orientar la toma de decisiones
que beneficien tanto a la entidad como a los ciudadanos a quienes sirve. La investigacion se
propone arrojar luz sobre los vinculos entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario en el ambito municipal, con el fin de contribuir a la formulacién de estrategias y
politicas que promuevan una gestion publica mas efectiva y orientada al bienestar de la
comunidad.

La tesis se estructura en diversos capitulos, cada uno enfocado en comprender a fondo
la situacion de la empresa en estudio. El primer capitulo se dedica a delimitar el problema,
presentar las evidencias que respaldan su formulacion, definir los objetivos, las limitaciones y
las justificaciones pertinentes. El segundo capitulo, llamado marco tedrico, se apoya en
investigaciones y literatura cientifica para fundamentar las estructuras de las variables
identificadas y después respaldarlas tedricamente a través de teorias provenientes de libros. En
el tercer capitulo, se establecen las hipdtesis como posibles soluciones, identificando también
las variables que se operacionalizaran. En el cuarto capitulo, se detalla la estructura

metodologica, incluyendo aspectos como el nivel de investigacion, enfoque, disefio, poblacion,

muestra, instrumentos de recoleccion de datos y otros parametros metodologicos relevantes




Xi

para la tesis. Finalmente, en el quinto capitulo, se presentan los resultados obtenidos tras la
aplicacion de los instrumentos, se verifica la normalidad de los datos, se demuestran las
hipotesis, se discuten los resultados y se plantean las conclusiones y recomendaciones

derivadas del estudio.




Capitulo I: Planteamiento del estudio

1.1. Delimitacién de la investigacion

1.1.1. Territorial.

La investigacion se encuentra delimitada al estudio de la Municipalidad Distrital de
Kimbiri, de la Provincia de la Convencidn, de la Region de Cusco.

1.1.2. Temporal.

La investigacion se desarrollard entre los meses julio y noviembre del afo 2023.

1.1.3. Conceptual.

La investigacion se encuentra delimitada conceptualmente al estudio de la gestion
administrativa y satisfaccién del usuario. la misma que se desarrollara desde la perspectiva de
distintos autores que la fundamentan teéricamente como el de amc-::s R. Evans & William M.
Lindsay que fundamenta la gestion administrativa y por otro lado tenemos a Philip Kotler &
Kevin Lane Keller que fundamenta la satisfaccién del usuario.

1.2. Planteamiento del problema

Ciertamente en el contexto de las entidades ptiblicas, la gestion eficaz y eficiente de los
recursos se presenta como un desafio crucial. La limitacién presupuestaria impone restricciones
significativas, haciendo que la optimizacién de los procesos administrativos sea esencial para
maximizar la cobertura de la poblacién beneficiaria. Sin embargo, la pregunta central radica en
como lograr esta gestién 6ptima, considerando la necesidad de alinear las acciones con la
mision y vision institucional. El desafio reside en desarrollar estrategias que permitan a las
entidades publicas superar las limitaciones presupuestarias y, al mismo tiempo, cumplir con
sus objetivos fundamentales en beneficio y satisfaccion de la sociedad.

Segiin Diario Andina (2023) se genera siguiente interrogante, ;por qué es necesario
tener una buena gestion administrativa en pymes? La gestion administrativa eficiente juega un

papel crucial en el logro de éxito para las pequefias y medianas empresas. (pymes). Es crucial




implementar una gestién administrativa sélida. Sin una adecuada administracién, es dificil
establecer objetivos claros y dirigir al equipo en momentos turbulentos. Muchas pymes
comienzan sin una gestién administrativa adecuada, lo que dificulta su crecimiento y
competitividad. Una buena gestién administrativa ayuda a tomar decisiones informadas,
adaptarse a cambios del mercado e identificar oportunidades. El experto Luis Fernando Boza
ofrece cinco consejos para la gestién y administracion de pymes en crisis: (a) aplicar una
gestion administrativa de calidad para planificar, organizar, dirigir y controlar el plan
estratégico del negocio, (b) contar con personas idoneas en puestos clave y delegar decisiones
basadas en sus capacidades. (c) fomentar la cultura de la innovacion y competitividad,
especialmente en entornos inciertos, (d) mantener una planificacién financiera sélida y
actualizada para enfrentar la incertidumbre econdémica y asegurar la estabilidad a largo plazo,
y (e) establecer un grupo de apoyo empresarial para compartir experiencias y aprendizajes con
otros empresarios exitosos, siendo flexible y adaptable ante nuevas ideas.

Segiin Diario Gestion (2017) consultoria: Practicas administrativas son mads
importantes de lo que se cree, la gestion administrativa desempena un papel fundamental en
las diferencias de rendimiento entre las empresas, especialmente en el sector manufacturero.
Un andlisis basado en una encuesta de la Oficina de Censo de los Estados Unidos revela que
las practicas de administrativas explican las variaciones significativas entre compaiifas en
términos de salarios, productividad, retornos sobre capital y movilidad laboral. El estudio
utilizo respuestas de alrededor de 32,000 plantas manufactureras y cred un indice de practicas
administrativas, destacando que las plantas con una gestion mds estructurada y orientada al
desempeiio son mds productivas, innovadoras y rentables. Aunque factores externos como la
competitividad del mercado, el contexto empresarial y la presencia de universidades y grandes
plantas de multinacionales también influyen en las practicas administrativas, solo explican

alrededor de un tercio de las variaciones observadas. Las practicas de gestion administrativa




tienen un impacto considerable en las diferencias de desempefio entre las empresas, lo que a su
vez afecta la desigualdad salarial y el crecimiento macroeconémico. Estos descubrimientos
subrayan la relevancia de una administracién eficaz para alcanzar resultados favorables en las
empresas y su influencia en la economia en su conjunto.

De acuerdo con Varela (2019) en 2020 la satisfaccién del cliente tendra mas
importancia que el precio o el producto, la idea de medir la satistaccién del cliente a través de
cuestionarios personalizados y la posterior elaboracién de informes para identificar dreas de
mejora es un enfoque estratégico sdlido. Esto refleja la voluntad de la empresa de tomar
medidas concretas para abordar las necesidades y deseos de sus clientes, lo que a su vez
contribuye a un mayor crecimiento y diferenciacién en el mercado. En general, la relevancia
de la satisfaccion del cliente en comparacidn con el precio y el producto se integra en la
narrativa mas amplia de cémo las empresas estidn evolucionando para satisfacer las demandas
cambiantes de los consumidores y construir relaciones sélidas a largo plazo. Destaca cémo la
satisfaccion del cliente no solo afecta la retencion de clientes existentes, sino también su
disposicion a repetir negocios y recomendar la marca a otros. Ademads, el enfoque en la mejora
del servicio al cliente a través de inversiones en Customer Relationship Management (CRM) y
la atencidn a las opiniones y comentarios de los clientes demuestra un compromiso genuino
con su experiencia.

De acuerdo con la Escuela europea de excelencia (2019) el andlisis de brechas para la
satisfaccion del cliente es una herramienta esencial y altamente favorable para garantizar el
éxito y la lealtad de los clientes en cualquier organizacidn. Reconocer y comprender las
expectativas de los clientes, asi como identificar las dreas en las que no se estin cumpliendo
estas expectativas, demuestra un compromiso serio con la mejora continua y la excelencia en

el servicio al cliente. a herramienta no solo apunta a identificar los problemas, sino que también

proporciona una direccion clara para implementar soluciones practicas y efectivas. Esto




permite a las organizaciones abordar los problemas de manera sistemdtica y garantizar que se
tomen medidas concretas para mejorar la satisfaccion del cliente en todas las etapas del
proceso. gs una herramienta esencial en la gestién de calidad y puede marcar una diferencia
significativa en la competitividad y la posicién en el mercado de una empresa.

Ciencias Actuariales (2021) genera la siguiente interrogante ;qué es exactamente la
gestion administrativa?, la gestién administrativa es de vital relevancia en el dmbito laboral
debido a los beneficios que aporta. Una administracidon eficaz se traduce en varios puntos clave:
(a) incremento de la productividad, el cual indica que una buena gestiéon mejora los procesos
internos de laempresa, optimizando su funcionamiento. Esto conlleva un aumento significativo
en la productividad al adaptar y mejorar las actividades para reducir costos, tanto financieros
como temporales; (b) logro de objetivos, la administracion eficiente redirige los esfuerzos
empresariales hacia la consecucion de los objetivos preestablecidos. Se utilizan conceptos
como la planificacién y el disefio de estrategias, coordinando sectores y procesos de produccién
para alcanzar metas en el tiempo establecido; y (c) maximizacién de recursos, la mejora en
productividad y el enfoque en objetivos permiten aprovechar al mdximo los recursos
disponibles. Esto se traduce en ahorro de dinero, tiempo y esfuerzos. Una gestion
administrativa efectiva impulsa una operacién mas inteligente de la empresa.

Segiin Sempere (2017) la app que mide, sin molestarle, la satisfaccion del cliente, es
que cada interacci6én de un cliente con una empresa, ya sea por teléfono o correo electrénico,
proporciona valiosa informacién que a menudo no se aprovecha. Esta informacién puede ser
crucial para evaluar la satisfaccién de los usuarios, lo cual es esencial para retener a los clientes
y fortalecer la organizacion. Aunque las empresas generalmente utilizan encuestas telefonicas
realizadas desde centros de llamadas para medir la satisfaccién de los consumidores, estos

métodos tienen limitaciones en términos de precision y profundidad. Las encuestas

tradicionales suelen ser invasivas y demandantes en términos de tiempo y esfuerzo por parte




de los usuarios, y suelen limitarse a preguntas especificas que no exploran todos los aspectos
importantes. La principal ventaja de esta metodologia es su inmediatez, su mayor alcance y la
capacidad para obtener informacién sin molestar al cliente. A diferencia de las encuestas
tradicionales, que suelen tener una baja tasa de respuesta, y no son consideradas 6ptimas.

Segiin Jean-Marc (2019) el error de dar prioridad a la satisfaccién del cliente por la
gestion Calidad y HSE, el enfoque excesivo en la satisfaccion del cliente por parte del
departamento de Calidad y HSE puede ser un error perjudicial para la empresa. Si bien es
importante considerar la satisfaccién del cliente, centrarse exclusivamente en seguir las
estrategias de la competencia puede llevar a la falta de diferenciacion y a la pérdida de la
identidad tnica de la empresa en el mercado. Este enfoque puede crear una mentalidad de
imitacién en lugar de innovacion. Al tratar de emular a la competencia para ganar tratos, la
empresa corre el riesgo de perder su creatividad y capacidad para ofrecer soluciones tnicas y
valiosas a sus clientes. Ademads, dar prioridad a las demandas de los clientes existentes o
potenciales puede llevar a una falta de vision a largo plazo y a la pérdida de oportunidades de
mercado no exploradas. Por ello la sobrevaloraciéon de la satisfaccion del cliente puede
conducir a la pérdida de la capacidad de innovacion y a la falta de diferenciacién en el mercado.
Es crucial que el departamento de Calidad y HSE se aleje de la presién de imitar a la
competencia y en su lugar, busque formas genuinas y creativas de hacer una diferencia en su
sector.

Segiin Criado (2022) la tirania del cliente como paradigma destructivo, presenta una
vision pesimista y critica sobre la idea de poner al cliente en el centro de la actividad
profesional. Argumenta que esta mentalidad ha llevado a la degeneracion de la calidad, la
autoexigencia y el verdadero arte en la prestacién de servicios y productos. Se sostiene que dar
siempre la razén al cliente ha resultado en una complacencia inmediata en lugar de enfocarse

en la calidad y el perfeccionamiento a largo plazo. Ademads, se critica la dependencia de las




opiniones de los clientes sin un conocimiento sdlido y se menciona la manipulacién de
necesidades por parte del mercado. El autor también sugiere que la histdrica conexién entre el
arte y el oficio se ha desvanecido en la modernidad, dando paso a un énfasis en la satisfaccion
del cliente que perjudica la calidad y la excelencia en la produccién y los servicios. En
conclusién, se argumenta que la obsesion por la satisfaccion del cliente ha llevado a la pérdida
de autenticidad, calidad y significado en la oferta de productos y servicios.

Silveira (2019) genera la siguiente interrogativa ;jcémo evitar la burocracia en las
organizaciones? En su andlisis, destaca la conexion entre burocracia y gestion administrativa.
La burocracia, en su concepcion, busca establecer un sistema de reglas, procedimientos y
estructuras organizativas para lograr la eficiencia y la estandarizacién. En este sentido, la
burocracia puede llevar a una gestién administrativa excesivamente rigida y centrada en el
control, sofocando la innovacion en las organizaciones. La burocracia, caracterizada por reglas
y procedimientos rigidos, se considera un obstdculo para la eficiencia y agilidad en la toma de
decisiones. Aunque Max Weber defiende la burocracia como un sistema eficiente, en la
prictica, se ha asociado con ineficiencias y exceso de control, como se ve en el caso de Brasil.
La burocracia en empresas brasilefias limita la competitividad al generar procesos innecesarios,
miltiples niveles jerarquicos y mecanismos de control excesivos, afectando la productividad y
la creatividad de los empleados. La complejidad actual exige adaptabilidad, lo que hace que
las organizaciones burocraticas sean menos competitivas. Se sugiere un cambio cultural para
superar la burocracia, comenzando desde la cima de la compafifa y fomentando la
simplificacion y la autonomia.

La Municipalidad distrital de Kimbiri, lider en el VRAEM, por su modelo de gestion
democrdtica, participativa, transparente y constructora de ciudadanfa, promoviendo el
desarrollo sostenido con cultura de valores. Distrito limpio, seguro y moderno, con servicios

basicos de calidad en educacion, salud e infraestructura, apoyando a la produccién, mejorando




la calidad de vida dentro de un ambiente de desarrollo con paz y equidad. Bajo condiciones de
ordenamiento territorial. La cual consta con un alcalde y cinco regidores. Asimismo, se
consideran los datos generales de la institucién.

Tabla 1

Datos generales de la Municipalidad Distrital de Kimbiri

Municipalidad Distrital de Kimbiri

Tipo de contribuyente ~ Gobiemno regional, local

Nombre comercial Municipalidad Distrital de Kimbiri

Ruc 20178199251

Ubicacién Jr. José Olaya 151-153 Plaza Mayor de la Planificacién
Representante legal Héctor Herndn Dipas Torres

Cargo Alcalde (periodo 2023 — 2026).

Inicio de actividades 04 de mayo de 1990.
Niimero de trabajadores 1125 trabajadores declarados.
Actividad econdémica Administracién piblica en general.

cuu 2518514

Nota. Elaboracion propia

El 2 de abril de 1980, el Poblado Menor se convierte en Municipalidad bajo la direccién
de Aurelio Mozombitt Araujo. El 4 de mayo de 1990, durante el primer mandato del presidente
Alan Garcfa, se establece el Distrito de Kimbiri mediante la Ley N.° 25209, con Herndn Tafur
Navarro como su primer alcalde. Inicialmente llamado Quimbiri, su capital era el pueblo de
Quimbiri, pero en 1998 cambia su nombre a Kimbiri. En la década de los 80, sufrié la violencia
terrorista y violaciones de derechos humanos debido al conflicto armado en Pert, incluyendo
el asesinato de autoridades locales como Victor Raiil Mora y Aurelio Mozombitt Araujo. A
partir de la pacificacidn en 2006 y el aporte del canon y sobre canon del gas natural de Camisea,
el distrito experimenta un crecimiento dindmico, se vuelve multicultural y plurilingiie. Segiin

las visitas realizadas a la municipalidad, se pudo observar los siguientes problemas:




1.2.1. Mala planificacion del presupuesto:

La mala planificacion del presupuesto en la Municipalidad Distrital de Kimbiri tiene

varias consecuencias negativas que afectan tanto la gestion administrativa interna como la

satisfaccion de los usuarios y la comunidad en general. Algunas de las principales incluyen:

Despidos y paralizacién de obras: La municipalidad enfrenta dificultades cuando
hay desfase de valorizacion, demasiado avance fisico, intervencion de la
contraloria, faltas de permisos ambientales como el ANA y ALA. También cuando
no cuentan con plazo de ejecucion, no tienen asignacién presupuestal, por faltas de
aprobacidn de obras adicionales y conflictos sociales esto conlleva a la paralizacion
de obras en curso y a la cancelacién de proyectos, lo que a su vez resulta en despidos
repentinos de personal municipal. La falta de estabilidad laboral afecta
negativamente la moral y la motivacion de los empleados, asi como la capacidad de
la municipalidad para cumplir con sus responsabilidades.

Falta de inversion en desarrollo: Impide que la municipalidad invierta en proyectos
de desarrollo a largo plazo, como mejoras en infraestructura, servicios publicos y
programas comunitarios. Esto retrasa el progreso y limitar las oportunidades de
crecimiento econémico y social en el distrito.

Falta de capacidad de respuesta: Deja a la municipalidad mal preparada para hacer
frente a emergencias y situaciones imprevistas, como desastres naturales o crisis de
salud. La falta de recursos disponibles dificulta la respuesta rdpida y efectiva ante
estas situaciones.

Desconfianza en la administracién: Minimiza la confianza de la comunidad en la
capacidad de la municipalidad para administrar de manera efectiva y responsable
los recursos publicos. Esto afecta la percepcion de la comunidad sobre la

transparencia y la eficiencia de la administracién municipal.
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Figura 1.Seguimiento de la Ejecucién Presupuestal (Consulta amigable)

Nota. Evidencia extraida del MEF del seguimiento de la Ejecucién Presupuestal (consulta
amigable), en la cual se muestra un gasto presupuestal por debajo del 50% el cual indica que
no se estd generando gastos a nivel de girados es por lo que refleja dicho porcentaje. Acotar a
ello que las obras paralizadas por distintos factores mencionadas lineas arriba no generan gastos
a nivel del presupuesto municipal 1.

Al sustento anterior se le puede afiadir que lo de mala planificacion del presupuesto, se
ve materializado en las amplias brechas atin existentes, tales como que el 7.2% de la poblacién
carece de agua potable, en las comunidades si bien en estos tltimos afios se hiso instalacion
del servicio de agua, esta sigue siendo deficiente, porque se sigue consumiendo agua no tratada
0 agua entubada. Ademds, el 16.7% de los ciudadanos carece de desagiie o letrinas, ya que se
sigue haciendo uso de instalaciones artesanales consistentes en el cavado de hoyos cubierto de
plastico con 4 parantes lo que constituye el servicio higiénico familiar o al aire libre. El 16.21%
de las mujeres del distrito de Kimbiri son analfabetas, mientras que la desnutricién crénica en
los nifios de 0 a 5 afios estd en un 18.9% y el ingreso familiar per cdpita mensual de 358.25 con
informacion al 2012. Estos datos ponderados de los ciudadanos permiten estratificar en
segmentos denominados quintiles, siendo el distrito de Kimbiri la que se encuentra en el quintil

1 o de extrema pobreza. Lo que constituye uno de los espacios mds extremos de pobreza del

pais (Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023).
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Ademds, se puede mencionar que solo hay una cobertura del 14.68% del servicio de
alcantarillado, es decir la de poblacién urbana no tiene acceso a servicios de alcantarillado u
otras formas de disposicién sanitarias de excretas. El 51.45% no tiene acceso al servicio de
movilidad urbana, es decir pistas y veredas, por lo tanto, esta brecha también requiere ser
atendida, evidenciindose una vez mds la inadecuada planificacion del presupuesto
(Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023).

1.2.2. Presencia de personal poco calificado.

La presencia de personal poco calificado en la Municipalidad Distrital de Kimbiri como
en el darea de administracion, mesa de partes, administrativos de la subgerencia de obras,
servicios municipales, desarrollo social y desarrollo econdmico. El personal de esas dreas no
cuenta con capacitaciones necesarias para desarrollar sus funciones, como es el caso del drea
de abastecimiento en el cual el personal no cuenta con la certificacion del OSCE. Esto resulta
en varias consecuencias adversas que impactan tanto en el funcionamiento interno como en la

1
satisfaccion de los ciudadanos y la calidad de los servicios ofrecidos. Algunas de las principales

ramificacionesg:: contar con un personal poco capacitado son:

¢ Ineficiencia en la operacion: El personal carece de las habilidades y conocimientos
necesarios lo que conlleva a una operacién ineficiente en la municipalidad. Esto
resulta en demoras en la ejecucidn de tareas, errores frecuentes y falta de
coordinacion entre los departamentos, lo que afecta la productividad y el
cumplimiento de objetivos.

e Percepcién negativa: La comunidad percibe la falta de competencia y
conocimientos del personal como un reflejo de la incapacidad de la municipalidad

para brindar servicios de calidad. Esto erosiona la confianza de los ciudadanos en

la administracién municipal y generar una imagen negativa de la misma.
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e Retraso en el proceso de pago del personal: Se presentan dificultades en el
rendimiento laboral de los trabajadores, manifestadas a través de incumplimientos
de funciones, errores en la documentacion y una digitacién inadecuada de las hojas
de tareo. Esta situacion estd ocasionando retrasos en la preparacion y emision de
los pagos destinados a los usuarios. Estas demoras afectan la entrega puntual de
salarios u otros pagos, generando impactos negativos en la satisfaccion tanto de los
empleados como de los usuarios, y también incidiendo en la eficiencia global de la
municipalidad.

e Costos adicionales: La falta de habilidades resulta en la necesidad de contratar
personal adicional o capacitar al personal existente, lo que aumenta los costos
operativos de la municipalidad. Como sucede en el drea de transportes, donde se
contraté a un especialista de transito para que desarrolle ordenanzas, pero debido a
la falta de conocimiento se planted contratar a otro especialista para que desarrolle
las mismas funciones.

La presencia de personal poco calificado en la administracién puede explicarse por la
situacién en la que el 36.82% de los centros de innovacidn y transferencia tecnoldgica del
municipio operan en de formas inadecuadas. Esta situacién afecta negativamente la eficiencia
de los procedimientos, resultando en trimites que no se completan dentro de los plazos
requeridos. Es evidente que la falta de capacitacion y experiencia del personal contribuye a esta
problematica, lo que subraya la necesidad de mejorar la formacion del equipo administrativo
para optimizar el funcionamiento de los centros y garantizar la eficacia en los procesos de

innovacion y transferencia tecnolégica (Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023).




12

1.2.3. La falta de compromiso y motivacion de los trabajadores.

En la municipalidad distrital de Kimbiri en el area de mesa de partes, administracion y

rentas, se evidencia esta problematica la cual conlleva a tener una serie de consecuencias

negativas que afectan a la entidad. Algunas de las principales consecuencias incluyen:

Disminucién de la productividad: Los empleados desmotivados tienden a tener una
menor productividad y eficiencia en sus tareas. Esto resulta en retrasos
documentarios, pago del personal a tiempo, demoras en atencién a los usuarios en
la ejecucion de proyectos y en la prestacion de servicios municipales, lo que a su
vez afecta la calidad y el cumplimiento de los plazos, pues se ha visto que el
personal del drea de mesa de partes, administracién y rentas se retira sin haber
concluido sus tareas, afectando asi a los usuarios.

Calidad de servicio deficiente: La falta de compromiso lleva a una prestacion de
servicios municipales de menor calidad. Los empleados desmotivados no brindan
la atencién adecuada a los ciudadanos, lo que genera insatisfaccion y afecta la
imagen de la municipalidad.

Falta de innovacion: La falta de motivacién reduce la disposicion de los empleados
para contribuir con nuevas ideas y enfoques innovadores. Esto limita la capacidad
de la municipalidad para adaptarse a modificaciones y mejoras en la entrega de
servicios.

Aumento de conflictos: La falta de motivacién y compromiso llevan a cabo
malentendidos y conflictos entre los empleados y con la administracion. Esto afecta
la armonia en el lugar de trabajo y la colaboracién y la cooperacién entre los

trabajadores.
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Tabla 2

Rotacidn del personal de la Municipalidad Distrital de Kimbiri

Meses Total N.” de N. de N.”de N."de N.”de
trabajadores que trabajadores trabajadores trabajadores trabajadores
laboran en el contratados en  despedidos en el renunciados en  rotados a otras

periodo 2023 el periodo 2023  periodo 2023 el periodo 2023  oficinas en el

periodo 2023
Enero-Marzo 4667 50 365 0 0
Abril-Junio 455 35 123 2 30
Julio-Agosto 4223 10 112 3 15

Nota. Se muestra la rotacién del personal de la municipalidad, la cual estd vinculada a la motivacién y
el compromiso de los funcionarios de 1a Municipalidad Distrital de Kimbiri.

La rotacién constante de empleados suele ser resultado de diversos factores, entre los
cuales destacan el exceso de trabajo y la explotacién laboral. Cuando los trabajadores se ven
enfrentados a una carga laboral desproporcionada o a practicas que los hacen sentir explotados,
suelen experimentar altos niveles de estrés y agotamiento. Este estrés cronico no solo afecta su
bienestar personal, sino que también repercute negativamente en su rendimiento laboral y en
la cohesién del equipo. Por otro lado, la explotacidn laboral, que puede manifestarse en forma
de condiciones laborales injustas, falta de reconocimiento o remuneracién insuficiente por el
trabajo realizado, también contribuye significativamente a la rotacién de personal. Cuando los
empleados perciben que no son valorados adecuadamente por su contribucién al éxito de la
empresa, es natural que busquen oportunidades laborales que les ofrezcan un trato mds justo y
equitativo. Todos estos detalles afectan negativamente al compromiso y motivacién de los
trabajadores.

También, la falta de compromiso y motivacién de los trabajadores puede atribuirse a
una deficiencia en la ejecucion de los servicios misionales institucionales. Esta categoria abarca
el 42 .60% de las misiones no cumplidas, las cuales se ven afectadas por un manejo inadecuado

del personal. Esto sugiere que la falta de eficiencia en la gestion de recursos humanos impacta
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directamente en la capacidad de la institucion para alcanzar sus objetivos y metas establecidos

(Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023).

1.2.4. Demoras en tramites y procesos.

La falta de rapidez en los procedimientos y procesos administrativos tiene

consecuencias notables en el rendimiento y la reputacion de la Municipalidad Distrital de

Kimbiri. A continuacion, se detallan algunas formas en que las demoras afectan negativamente

a la entidad:

Insatisfaccion de los ciudadanos: Los retrasos en la remision de tramites a las
diversas gerencias o departamentos correspondientes generan molestias y
descontento entre los ciudadanos que necesitan los servicios y la asistencia de la
municipalidad. La falta de respuestas rdpidas y eficientes genera una percepcion
negativa sobre la calidad de los servicios brindados.

Ineficiencia en la operacion: Las demoras en la oficina de abastecimiento al
momento de dar los proveidos y las cotizaciones de diferentes requerimientos de
los proyectos y actividades generan cuellos de botella en los procesos internos de la
municipalidad. Esto afecta la eficiencia operativa, ya que los empleados quedan
sobrecargados de trabajo, y los recursos se asignan inadecuadamente para abordar
las demoras.

Desconfianza y percepcién negativa: Las demoras continuas socavan la confianza
de los ciudadanos en la capacidad de la municipalidad para funcionar de manera
eficiente y cumplir con sus responsabilidades. Esto tiene un impacto duradero en la
percepcion publica y la reputacion de la entidad.

Aumento de la carga de trabajo: Las demoras generan una acumulacién de trabajo

a medida que los tramites se acumulan. Esto lleva a situaciones de estrés y
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sobrecarga para los empleados municipales, lo que a su vez afecta su moral y
eficiencia.
e Pérdida de competitividad: Otras municipalidades o entidades gubernamentales

vecinas tienen procesos mas dgiles y eficientes, la municipalidad en cuestion pierde

competitividad en términos de atractivo para inversiones, turismo y servicios.
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Figura 2. Sistema de Tramite Documentario de la Municipalidad Distrital de Kimbiri

En la Municipalidad Distrital de Kimbiri se ha llevado a cabo recientemente la
implementacién del Sistema de Tramite Documentario. Este cambio hacia un sistema digital
ha generado ciertos desafios debido a la falta de preparacién del personal para adaptarse a esta
nueva tecnologfa. Como resultado, se han experimentado retrasos significativos en el proceso
de tramite documentario, ya que muchos empleados no estan familiarizados con el
funcionamiento del sistema. Es crucial abordar esta falta de preparacion mediante la
capacitacion adecuada del personal, con el fin de optimizar la eficiencia y la efectividad del
sistema implementado.

La demora en los tramites puede también puede asociarse a la falta de un centro de
acceso digital al 100%. Esto implica que los procesos administrativos y burocraticos dependen

en gran medida de métodos manuales y tradicionales, lo que puede resultar en una mayor
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lentitud y complejidad en la ejecucién de los tramites. La ausencia de un entorno digitalizado
dificulta la agilidad y eficiencia en la gestién de documentos y solicitudes, lo que contribuye a
los retrasos en los procedimientos internos (Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023). Si bien
es cierto que al momento de la implementacion de cada nuevo sistema que integre la
Municipalidad puede generar un retraso momentaneo, serd beneficioso a largo plazo.

1.2.5. Espacios de trabajo inadecuados.

Los espacios pequeiios de trabajo en el drea de mesa de partes, Recursos Humanos,
Unidad de Gestion Municipal (agua), Subgerencia de transportes, Programas Sociales, Oficina
de Administracion de la Municipalidad tienen un impacto significativo en diversos aspectos de
la operacion y el ambiente laboral. A continuacién, se describen algunas formas en que la falta
de espacio afecta la entidad:

e Confort y bienestar: Espacios reducidos generan incomodidad fisica para los

empleados, lo que afecta su bienestar y salud a largo plazo.

e Productividad y concentracién: Los espacios dificultan la concentracién y la
productividad de los empleados. La falta de privacidad y el ruido cercano de los
compaiieros distrae y hace que sea mds dificil realizar tareas de manera eficiente.

e Organizacion y almacenamiento: Hace que sea dificil mantener el orden y el
almacenamiento adecuado de documentos y suministros. Esto lleva a la
desorganizacion y a la pérdida de tiempo al buscar materiales necesarios.

e Recepcion de visitantes y ciudadanos: Dificulta la recepcidn y atencion de visitantes
y ciudadanos que acuden a la municipalidad para realizar tramites o solicitar

informacidn. Esto genera largas esperas y generar una mala impresion.
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Figura 3. Area de mesa de partes de la Municigplidad Distrital de Kimbiri.
Nota. Evidencia extraida de las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, en la
cual se muestra a los trabajadores del drea de mesa de partes desarrollando sus actividades en
un espacio reducido de trabajo.

Figura 4. Area de abastecimiento de la Muni@palidad Distrital de Kimbiri
Nota. Evidencia extraida de las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, revela
la congestion de usuarios en el drea de abastecimiento debido al limitado espacio de trabajo.




1.2.6. Instalaciones inadecuadas para personas con discapacidad.

La ausencia de rampas para personas discapacitadas en la Municipalidad Distrital de

Kimbiri, tiene un impacto significativo en la accesibilidad, la igualdad y la inclusién de las

personas con discapacidad. Esta ausencia afecta negativamente a la institucién de la siguiente

manera:

Acceso limitado: La falta de rampas dificulta o incluso impide que las personas con
discapacidad accedan a edificios y dreas piblicas. Esto los excluye de participar en
actividades, servicios y traimites municipales esenciales.

Violacion de derechos: La carencia de accesibilidad puede ser interpretada como
una transgresion de los derechos humanos de aquellos con discapacidad, vulnerando
sus derechos a la igualdad, la no discriminacién y la participacion total en la
sociedad.

Limitaciones en el empleo: La falta de rampas dificulta que las personas con
discapacidad accedan a oportunidades de empleo y a lugares de trabajo. Esto limita
sus opciones de empleo y desarrollo profesional.

Desigualdad econdémica: La carencia de acceso contribuye a la disparidad
econdmica al restringir la entrada a servicios y oportunidades que podrian elevar la

calidad de vida de las personas con discapacidad.
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Figura 5. Instalaciones de la§de central de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.
Nota. Evidencia extraida de las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, de la
sede principal, en la cual se muestra la falta de rampas para personas discapacitadas.

Figura 6. Instalaciones de la @ficina anexa de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.
Nota. Evidencia extraida de las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Kimbiri de la
oficina de anexa, en la cual se evidencia la falta de rampas para personas discapacitadas.
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1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general.
;Qué relacién existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 20237
1.3.2. Problemas especificos.
e ;Qué relacion existe entre la planeacién y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 20237
e ,Qué relacion existe entre la organizacion y la satisfaccién del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 20237
e ;Qué relacion existe entre la direccion y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 20237
e ,Qué relacion existe entre el control y la satisfaccion del usuario de la
@
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 20237
1.4. Objetivos de la investigacién
1.4.1. Objetivo general.
Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la satisfaccién del
usuario de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.
1.4.2. Objetivos especificos.
e Definir la relacién que existe entre la planeacién y la satisfaccién del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.
e Identificar la relacion que existe entre la organizacién y la satisfaccion del usuario de
la Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.
e Establecer la relacion que existe entre la direccion y la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.
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e Definir la relacién que existe entre el control y la satisfaccién del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.
1.5. Justificacién de la investigacion

1.5.1. Justificacion tedrica.

Una gestién administrativa eficiente involucra asignar de manera éptima los recursos
financieros, humanos y materiales. Esta utilizacion responsable de los recursos puede resultar
en una mejora en la prestacion de servicios y, consecuentemente, tener un impacto positivo en
la satisfaccion de los usuarios. La gestién administrativa son conjuntos de acciones que se
realizan para desarrollar un proceso con la finalidad de cumplir los fines y objetivos planteados
dentro de una organizacion, donde estdn involucrados las personas, los procesos, recursos y
resultados (Bao, Martel, Zubiaga, Villar, & Molina, 2022).

Por otra parte, también la gestion administrativa sirve para el cumplimiento de los
objetivos planteados, ya que también contribuye con la designacion de la responsabilidad de
las tareas a cada uno de los colaboradores, permitiendo de esta manera cumplir eficientemente
con sus tareas (Contento & Balanzdtegui, 2022).

Por otra parte, la evaluacion de la efectividad de los servicios municipales se realiza a

través de un indicador crucial: la satisfaccion del usuario. Se entiende como la sensacién de

bienestar que se tiene después de haber cubierto una necesidad, la cual puede estar referida a

un reclamo, consejo o incertidumbre. Se refiere a un fenémeno relacionado con hechos reales

que influyen en la opinién del usuario. La complacencia se centra en la satisfaccién de las
necesidades y expectativas del usuario después de haber experimentado un servicio. Depende

de un elemento bdsico como es la expectativa que cada usuario tiene (Olaza, 2018).
Investigar como la gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario, puede
revelar dreas de mejora y oportunidades para fortalecer la relacién entre la municipalidad y la

comunidad.
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Asimismo, sentard un precedente en la literatura cientifica para el posterior desarrollo
de investigaciones que profundicen en la gestion administrativa y en la satisfaccion de los
usuarios de las municipalidades distritales del pais.

1.5.2. Justificacion practica.

Yovera (2021) resalta la relevancia de llevar a cabo una investigacién en el dmbito de
la gestién administrativa. Ya que dicha investigacién suministra datos que pueden resultar
esenciales para la comprension por parte de una municipalidad de las carencias que puedan
existir en los servicios o bienes que proporciona a sus ciudadanos. Es por lo que, en cuanto a
la justificacion prictica, esta investigacion busca proporcionar informacién concreta y
aplicable sobre como la gestion administrativa puede influir en la satisfaccién de los usuarios
de los servicios municipales en la realidad especifica de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.
Mediante el andlisis de la gestion administrativa, se pueden identificar procesos ineficientes o
redundantes que podrian estar afectando negativamente la satisfaccién del usuario. La
optimizacion de estos procesos resultard en una mayor agilidad en la entrega de servicios y en
una mejor experiencia para los ciudadanos. También ayudara a los responsables de la toma de
decisiones a formular politicas y estrategias mds efectivas que, cuando se implementada,
apunte a beneficiar a los usuarios que realizan tramites administrativos en términos de eficacia
y eficiencia; evaludndose constantemente si se logran resultados satisfactorios que estimulen
la aprobacién de la ciudadania. Al mejorar la gestion administrativa y, por lo tanto, la
satisfaccion del usuario, se crea un entorno propicio para el desarrollo sostenible del distrito.

Una administracion eficiente puede impulsar proyectos y programas que aborden las

necesidades reales de la comunidad y contribuyan al progreso a largo plazo.
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apl'tuln II: Marco tedrico
2.1. Antecedentes de investigacion
2.1.2. Articulos cientificos.
Torres-Sanchez (2022), desarrollé el articulo cientifico titulado Gestion administrativa
y calidad de servicio en el personal del drea de desarrollo urbano de la Municipalidad Distrital
de Brefia, Lima Perd 2020., se formulé como objetivo general determinar la relacion entre la

administracion con sus aspectos de planificacion, organizacion, direccion y control y la calidad

del servicio con sus dimensiones de capacidad de respuesta, seguridad, satisfaccidon y empatia,
con variables de gestion administrativa y calidad de servicio, la investigacion fue de enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no experimental, se empleé como
instrumento el cuestionario, la poblacién y muestra estuvo conformada por 60 trabajadores del
Municipio Distrital de Breifia del drea de desarrollo urbano, como principal resultado se obtuvo
que la gestion administrativa se relacioné positiva y significativamente con la calidad de
servicio (rho=.651, p<.001); asi como también con las dimensiones de esta dltima: capacidad
de respuesta, (tho=.645, p<.001), seguridad (rho=.626, p<.001), satisfaccién (rho=.371, p<.01)
y empatia (tho=418, p<.01), asimismo como principal conclusién se determiné que existe una
correlacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, que mientras
se optimicen las acciones de gestion administrativa, se incrementa la calidad de servicio,
incluyéndose la satisfaccién del usuario.

Lopez (2020), desarrollé el articulo cientifico titulado Gestion municipal y calidad del
servicio publico de Tingo Maria., se formulé como objetivo general analizar el modo en el

que la gestion municipal se relaciona con la calidad del servicio piblico en la
Municipalidad Provincial de Tingo Maria, 2019, con variables de gestién municipal y calidad

de servicio, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional y

disefio no experimental, se empled como instrumento el cuestionario, la poblacién estuvo
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conformada por 55,645 pobladores del Distrito de Rupa Rupa y la muestra por 382 pobladores,
como principal resultado se obtuvo que la gestion municipal fue calificada como regular de
acuerdo con el 35% de encuestados; mientras que el 31% valoré del mismo modo la calidad de
servicio. Por otro lado, se identificé que la calidad del servicio se relaciond directa y
significativamente con la gestion municipal (r=.575, p<.001); Igualmente, con las dimensiones
de esta tltima: gobernabilidad democritica (r=488, p<.001) y la gestién de proyectos y
servicio municipales (r=.542, p<.000), asimismo como principal conclusién se determiné que
en tanto sc acreciente la eficacia de la gestion en la entidad municipal, se favorecera el grado
de ajuste del servicio ofrecido a los estindares de calidad. También se resalta la importancia
de una gestién municipal eficiente y de la provisién adecuada de los servicios piiblicos para
promover el desarrollo sostenible de las regiones.

Bao-Condor et al. (2020), desarrollaron el articulo cientifico titulado Gestion
administrativa y calidad de servicio percibida por usuarios de una escuela de posgrado,
Huanuco-Peri., se formulé como objetivo general determinar la relacién entre la gestion
administrativa con la calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado,
Hudnuco-Pert, con variables de gestién administrativa y percepcion de la calidad de servicio,
la investigacién fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional y diseflo no
experimental, se empleé como instrumento el cuestionario, la poblacion estuvo conformada
por 170 estudiantes de la Escuela de Posgrado y la muestra por 147 estudiantes, como principal

resultado se obtuvo que la gestion administrativa, 69.4% (102) lo hacian de manera aceptable,

en tanto referente a la calidad de servicio 67.4% (99) lo calificaban como buena. Al contrastar

estos resultados, se obtuvo un valor r= 742 y p valor = 0,000, mostrando asi una relacion
positiva y significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio percibida por
los usuarios de una Escuecla de Posgrado en Hudnuco, Peri, asimismo como principal

conclusion se determind que una gestion administrativa efectiva, basada en el direccionamiento
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estratégico, el andlisis FODA, la mejora continua y la orientacién hacia la satisfaccion del
cliente, estd relacionada con una mayor calidad del servicio percibida por los usuarios, y que
la implementacién de planes de capacitacién y la atencién personalizada son elementos clave
para lograr la fidelizacién de los clientes.

Mamani & Vilca (2022), desarrollaron el articulo cientifico titulado Calidad de servicio
y satisfaccién de los usuarios en bibliotecas ptblicas municipales del sur del Perd., se formulé

como objetivo general determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion de
los usuarios de las bibliotecas ptblicas en las municipalidades provinciales de la region
Puno, con variables de calidad del servicio bibliotecario y satisfaccion del usuario, la
investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no
experimental, se empled como instrumento el cuestionario y la entrevista, la poblacion estuvo
conformada por 11 bibliotecas publicas municipales y la muestra por 11 bibliotecarios y 368
usuarios de las bibliotecas ptiblicas municipales., como principal resultado se obtuvo que nueve
(09) de las once (11) bibliotecas municipales se encuentran en un nivel bajo(l y Il)respecto al
grado de cumplimiento de los componentes de la Norma Técnica, mientras que las bibliotecas
de Puno y Moho alcanzaron un nivel III. Respecto a la satisfaccion de los usuarios, ésta atin es
baja. El resultado de la prueba Rho de Spearman no permite confirmar la presencia de la
relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de las bibliotecas
municipales provinciales (rho=0.187 con un valor p de 0.581), asimismo como principal
conclusion se determind que la mayoria de las bibliotecas piblicas municipales se encuentran
en niveles bajos de gestién de calidad de acuerdo con la norma técnica establecida. La falta de
interés por parte de las autoridades locales estda afectando negativamente el desarrollo y la
modernizacién de los servicios bibliotecarios. Se evidencia la necesidad de mejorar la gestién

y modernizacion de las bibliotecas ptiblicas municipales. Es crucial invertir en personal

capacitado, mejorar las instalaciones y mantener actualizado el material bibliografico y
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tecnoldgico. Estas acciones son fundamentales para elevar la satisfaccion de los usuarios y
garantizar que las bibliotecas cumplan con su funcién de proporcionar servicios de calidad a la
comunidad.

Pérez et al. (2023), desarrollaron el articulo cientifico titulado Andlisis de correlacion
entre la gestion administrativa y la satistaccion del usuario interno en la Red Salud Casanare
E.S.E. durante la pandemia por Covid-19 en el afio 2021., se formulé como objetivo general
determinar la asociacion entre gestion administrativa y bienestar de los usuarios internos,
con variables de gestion administrativa y bienestar de los usuarios internos, la investigacion
fue de enfoque cuantitativo y cualitativo, tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no
experimental, se empled como instrumento la entrevista, la poblacién y muestra estuvo
conformada por 6 personas directamente relacionadas con la gestién administrativa y 151
usuarios internos de las IPS pertenecientes a la Red, como principal resultado se obtuvo
que los usuarios internos consideraron que la gestién administrativa de la Red Salud Casanare
ESE es eficiente (50,33%) o poco deficiente (48,34%) lo que indica una percepcién
positiva sin mayores deficiencias en su operacion, con una influencia leve en la satisfaccion
de los usuarios internos de la organizacion, dado su ubicacién en un rango aceptable, y
con alta influencia por parte de la direccion y el control, dados sus rangos de eficiencia,
asimismo como principal conclusion se determind que gestion administrativa influye en un
35,70% sobre el bienestar de los usuarios internos de la Red Salud Casanare ESE. Y que el
hospital cuenta con los recursos suficientes para enfrentar la pandemia; con ello se
generd la integracién que involucra recursos financieros, materiales y humanos con el
proposito de mitigar los efectos de Covid-19; con respecto a la direccién, la comunicacién

se realizd tanto interna como externamente, de tal forma que la gestién de la ESE fuera mads

eficiente y efectiva, por ultimo, en lo que atafie a la gestién del hospital para contrarrestar el
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Covid-19, se evidencié un porcentaje bajo de letalidad del virus en relacién con las medidas de
mitigacion tomadas por la ESE.

2.1.3. Tesis nacionales e internacionales.

2.1.3.1. Internacionales.

Vargas (2021), desarroll6 la tesis titulada La Gestion Administrativa y su Impacto en la
Calidad del Servicio a los usuarios del Registro Civil de Babahoyo, periodo 2020. Plan de
Gestion Administrativa., se formuld como objetivo general evaluar la gestion administrativa y
su impacto en la calidad del servicio a los usuarios del Registro Civil de Babahoyo, periodo
2020, con variables de gestion administrativa y calidad del servicio, investigacién fue de

enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no experimental, se empled

como instrumento la entrevista y el cuestionario, su poblacion estuvo conformada por 76

5]
funcionarios del Registro Civil de Babahoyo y 173.281 usuarios y la muestra por 399
e
funcionarios del Registro Civil de Babahoyo y los usuarios que se acercan a solicitar los

diferentes servicios, como principal resultado se obtuvo que el proceso de gestion

administrativa comporta un sistema articulado entre los departamentos especializados y posee
estrategias para brindar atencién a los usuarios. Por otra parte, la mayoria de los usuarios
cataloga la calidad del servicio como regular; registrindose como factores que inciden en tal
percepcion a la carente atencion en pro del beneficio del usuario, contemplando aspectos como
el tiempo de espera, el costo de servicios y la agilidad en los trdmites realizados, asimismo
como principal conclusién se determind que el personal debe recibir un entrenamiento a
propésito de incrementar la eficacia de su servicio y, por ende, potenciar la satisfaccién del
usuario. También se determiné que el proceso de gestion administrativa del registro civil de
Babahoyo tiene un sistema ordenado en sus dreas y sus funciones, los asesores brindan sus

conocimientos para atender al cliente, la parte administrativa posee estrategias para atender a

los usuarios la institucion.
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Artiaga (2020), desarrollé la tesis titulada Gestion de la calidad y la satisfaccion al
usuario en las agencias de Registro Civil., se formulé como objetivo general determinar la

incidencia que tiene la Gestién de la Calidad en la Satisfaccion de los Usuarios en la Agencia

de Registro Civil de Latacunga, con variables de gestion de calidad y satisfaccion del usuario,

la investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no

experimental, se empleé como instrumento el cuestionario, la poblacién estuvo conformada

por 143.979 9 usuarios que acuden a realizar sus tramites y muestra por 400 usuarios que

acuden a realizar sus tramites, como principal resultado se obtuvo que existe una correlacion

positiva fuerte y significativa entre las variables Gestion de la Calidad y Satisfaccion al Usuario

(0.855; p-valor < 0.05), connotando una relacidn positiva entre las caracteristicas de la Gestién
de la Calidad que derivan en la Satisfaccion que tiene el Usuario. Esto lleva a aceptar la
hipotesis de investigacion planteada, asi mismo como principal conclusion es conveniente que,
en favor de la optimizacién de la calidad del servicio piblico en Ecuador, el Estado respalde
iniciativas dirigidas a mejorar los procesos de tecnificacidn, modernizacion y simplificacién
de tramites. Esto ayudard a optimizar el servicio puiblico y brindar una mejor experiencia a los
ciudadanos. Asi como también es indispensable continuar con estudios en entidades del Estado,
permitiendo evaluar su Gestién, que sea encaminado a mejorar continuamente el servicio
publico ecuatoriano, procurando ser un referente Latinoamericano.

Guiz (2021) desarrolld la tesis titulada Andlisis de la gestion administrativa en la Finca
Pedagégica Turistica San Francisco y el nivel de satisfaccion de sus visitantes., se formuld

como objetivo general analizar la gestion administrativa de la Finca Pedagégica Turistica San
Francisco y el nivel de satisfaccion de sus visitantes, con variables de gestion administrativa y
23

la satisfaccion del cliente, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel

correlacional y disefio no experimental, se empled como instrumento la entrevista y el

cuestionario, la poblacién estuvo conformada por 1 administrador, 3 trabajadores de la Finca
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San Francisco y 2197 estudiantes y la muestra estuvo conformada por 1 administrador, 3
trabajadores de la Finca San Francisco y 326 estudiantes, como principal resultado se obtuvo
que existe una correlacién positiva moderada (coeficiente de correlacién de 0,58) entre la
gestion administrativa y la satisfaccion de los visitantes en la Finca Turistica San Francisco.
Esto significa que el nivel de ejecucidon del proceso administrativo en la gestidn estd
directamente relacionado con el estindar de satisfaccion de los usuarios, asimismo como
principal conclusion se determiné que la gestién administrativa estd vinculada a la satisfaccién
de los visitantes en la Finca San Francisco, lo cual tiene un impacto directo tanto en los
empleados como en los propios visitantes. En otras palabras, las decisiones tomadas por el
administrador repercutirdn en el personal y esto tendrd una manifestacién evidente en la
evaluacion de satisfaccion proporcionada por los visitantes de las instituciones educativas en
Tuledn e Ipiales.

Rivera (2019) desarrolld la tesis titulada La calidad de servicio y la satisfaccién de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador, se formulé como objetivo general evaluar la
calidad del servicio ofrecido a través del Modelo Teodrico Servqual a fin de identificar la
satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, con variables
calidad del servicio y satisfaccion del cliente, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo
aplicada, nivel correlacional y disefio no experimental transversal, se empled como instrumento
de cuestionario, la poblacién estuvo conformada por 336 clientes exportadores de la empresa
Greenandes Ecuador y la muestra estuvo conformada por 179 encuestados; sin embargo, para
manejar cifras cerradas se decidié encuestar a 180 clientes exportadores de Greenandes
Ecuador S.A., como principal resultado se obtuvo que esta investigacion evalud la calidad del
servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador de la ciudad de

Guayaquil, aplicando el cuestionario cientifico modelo SERVQUAL a fin de conocer las

percepciones y expectativas de los clientes exportadores con respecto al servicio ofrecido por
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la empresa ya que estuvieron muy marcados hacia la tendencia de que la percepcién de la
calidad del servicio ofertada por Greenandes Ecuador es inferior a las expectativas que tienen
los clientes del mismo. Sus resultados mds relevantes se dan en las dimensiones de fiabilidad
y capacidad de respuesta donde presentan brechas negativas muy altas, las cuales deben ser
minimizadas y para llegar a eso se debe mejorar los procesos y dar responsabilidades a cada
drea que tiene contacto con el cliente, establecer estrategias de servicio enfocadas a los clientes
exportadores, asi mismo como principal conclusién se determiné que la empresa debe trabajar
con orientacion enfocada en atencion al cliente, calidad y cultura de servicio, ya que ofrecer un
servicio de calidad permite tener clientes satisfechos, ya que la satisfaccion, durante todo el
proceso del servicio antes y durante es clave para mantener una relacion a largo plazo desde la
perspectiva del cliente. En otras palabras, asegurar una satisfaccion constante del cliente y
traducir estas en beneficios sostenidos.

Espinoza (2019) desarrollé la tesis titulada La Gestién Administrativa y la Calidad del
Servicio al Cliente en el Hotel el Molino periodo 2018.. se formulé como objetivo general
determinar de qué manera la gestién administrativa incide en la calidad del servicio al cliente
en el hotel El Molino, periodo 2018, con variables gestion administrativa y calidad del servicio
al cliente, la investigacion fue de enfoque cualitativo-cuantitativo, tipo aplicada, nivel
correlacional y disefio no experimental, se empleé como instrumento entrevistas y cuestionario,
la poblacién y muestra estuvo conformada por 8 personas de la parte administrativa y 96
huéspedes del hotel, como principal resultado se obtuvo que esta investigacion da a conocer de
la importancia de la aplicacion de estandares de calidad y el buen manejo de la gestién, para
obtener un mayor nivel de excelencia en el servicio, con la finalidad de que la realizacién de
las actividades administrativas proceda de manera mas eficiente y brindar un mayor grado de
satisfaccion a los huéspedes. La gestion administrativa a través de sus 4 fases permite optimizar

los recursos escasos para conseguir los objetivos deseados, de esta manera se obtiene un manejo
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eficiente de las actividades administrativas de una empresa. Por otro lado, la calidad del

servicio al cliente en esta investigacion, se mide a través del Modelo Servqual para poder

determinar las expectativas y percepciones de los clientes en su tiempo de estancia en el Hotel,

as{ mismo como principal conclusion se determind que la gestion administrativa es muy
importante ya que permite agilizar los procesos de manera eficiente, a través de la buena
planificacion organizacion direccion y control de todos los directivos de una empresa, para de
esta manera conseguir una excelente calidad en el servicio al cliente.

2.1.3.2. Nacionales.

Sanchez (2022) desarroll6 la tesis titulada Gestion administrativa y calidad de atencion
a los usuarios de la Municipalidad Distrital San Juan de Cutervo., se formuld como objetivo

general determinar la relacion entre la gestion administrativa y calidad de atencion a los

usuarios de la Municipalidad Distrital San Juan de Cutervo, con variables de gestion

administrativa y calidad de atencién al cliente, la investigacién fue de enfoque cuantitativo,

tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no experimental, se empleé como instrumento el

cuestionario, la poblacion estuvo conformado por 2005 pobladores del Distrito de San Juan de
Cutervo y la muestra estuvo conformada por 100 trabajadores y usuarios, como principal
resultado se obtuvo que el 76% de los trabajadores valord la gestion administrativa como
efectiva; mientras que el 64% de los encuestados sostuvo que es, igualmente, efectiva. Por
tltimo, se hallé que la gestion administrativa se asocié directa y significativamente con la
calidad de atencion (rho=.467, p<001), asimismo como principal conclusién se determind que
mientras se aumente la eficiencia de la gestion administrativa en la municipalidad, se
incrementard la adaptacion del servicio a los criterios de calidad. Por ello se recomienda liderar

un equipo técnico para evaluar los resultados de los objetivos que se cumplen y desarrollar

talleres sobre la calidad de atencién para el usuario.
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Ibarran & Calle (2022) desarrollaron la tesis titulada Gestién administrativa y la calidad
de atencion del usuario en la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo 2020., se formulé como objetivo general determinar el nivel de
relacion que existe la gestion administrativa y la calidad de atencion del usuario en la gerencia
de administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo 2020, con
variables de gestion administrativa y calidad de atencion al cliente, la investigacion fue de
enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no experimental, se empled
como instrumento el cuestionario, la poblacién y muestra estuvo conformada por 32
trabajadores de la Gerencia de servicio de administracion tributaria de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo, como principal resultado se obtuvo que el 43.8% estimé que la
gestion administrativa fue eficiente; mientras que el 50% valoré la calidad de atencién como
alta. Por otro lado, se identificé que ambas variables se asociaron directa y significativamente
(r=957, p=021); mientras e la calidad de servicio se relaciond significativamente con las
dimensiones de la gestion administrativa: planificacion (rho=.989, p<.001), organizacién
(rho=.901, p<.001), direccion (rho=.909, p<.001) y control (rho=.902, p<.001), asimismo

como principal conclusién se determiné que a medida de que se fortalezcan los procesos de
gestion administrativa, se optimizard la calidad de atencion al usuario; lo cual podria devenir
en un aumento de su nivel de satisfaccion.

Pérez (2019) desarrolld la tesis titulada Gestién administrativa y la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad distrital de pélvora, provincia de Tocache, region San Martin., se
formulé como objetivo general determinar el grado de relacion de la gestion administrativa y
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de polvora,con variables de gestion
administrativa y satisfaccién del usuario, la investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo
aplicada, nivel explicativo y diseio no experimental, se emple6 como instrumento el

cuestionario, la poblacion estuvo conformada por 13684 habitantes y la muestra por 230




33

usuarios del distrito que concurren a la municipalidad para realizar trimites administrativos,
como resultado principal se obtuvo que la satisfaccion del usuario no se asocié directa ni
significativamente con la gestién administrativa (rho= -.44, p>.502) lo cual se repitié con las
dimensiones de esta tdltima: planificacién (rho= -.0606, p>.05), organizacién (rho= - 018,
p>.05), direccién (rho= -.045, p>.05), a excepcion de la dimensién control (rho=487, p<.05),
asimismo como principal conclusién se determiné que mientras se acreciente la eficacia de las
acciones de control enmarcadas en la gestion administrativa, se promovera el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

Carrefio (2021) desarrollo la tesis titulada Gestion administrativa y satisfaccion en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin.. se formulé como objetivo
general establecer la relacion que existe entre la gestién administrativa y la satisfaccion en los

usuarios de la Municipalidad Distrital de la Caleta de Carquin, con variables de gestion

administrativa y satisfaccién del usuario, investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo
aplicada, nivel correlacional y disefio no experimental, se empleé como instrumento el
cuestionario, la poblacién y muestra estuvo conformada por 15 Trabajadores administrativos y
45 usuarios, como principal resultado obtuvo que ambas variables tienen una correlacion de
r=,879 teniendo una magnitud de correlacion positiva alta, por lo cual se puede mencionar que
a mayor gestion administrativa mayor satisfaccion, asimismo como principal conclusién se
determind que al existir una relacién directa y significativa entre ambas variables, se debe
continuar con el fortalecimiento del proceso administrativo, dando a conocer a todos los
trabajadores los objetivos de la institucion, contratando personal idéneo para cada cargo,
supervisar continuamente a los trabajadores y realizar evaluaciones continuas del

cumplimiento de objetivos, todo ello con la intencién de obtener mayor satisfaccion por parte

de los usuarios.
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Polanco (2022) desarrollé la tesis titulada Gestion administrativa y la Satisfaccion de

los usuarios en el CAFAE Sector Educacion, 2021., se formulé como objetivo general
determinar la relacién entre la gestién administrativa y la satisfaccién de los usuarios en el
CAFAE-SE, 2021, con variables de gestién administrativa y satisfaccién del usuario, esta
investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no
experimental, se empled como instrumento el cuestionario, la poblacién estivo conformada por
600 vsuarios de la Ugel 03-Brefa de Lima metropolitana y la muestra por 175 Usuarios de la
Ugel 03-Brefia de Lima metropolitana, como principal resultado se obtuvo e existe una
correlacion altamente significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los
usuarios en el CAFAE Sector Educacion. El coeficiente de correlacion (rho) fue de 0.984, lo
cual indica una fuerte relacion entre ambas variables. Ademads, el valor de p (p-valor) fue menor

a 001, asimismo como principal conclusién se determiné que los usuarios demuestran que la

forma en que se realiza la gestién administrativa en el CAFAE Sector Educacién tiene un
impacto en la satisfaccién de los usuarios al realizar sus tramites. Por lo tanto, se recomienda
implementar estrategias que mejoren la calidad de los procedimientos administrativos y se
enfoquen en satisfacer las necesidades de los usuarios.
2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion administrativa.

22.1.1. Definicion de la gestion administrativa

Segiin Hurtado (2008) la gestién administrativa es una accion humana que involucra el
conocimiento de las ciencias administrativas, el arte de administrar, habilidades personales y
de liderazgo. Se menciona que la gestion administrativa es un proceso especifico dentro de la

administracién, que comprende diversas actividades como: planeacién, organizacion,

direccidn, ejecucion y control. Estas actividades se llevan a cabo con el objetivo de establecer
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y alcanzar los objetivos previamente definidos, utilizando tanto recursos humanos como otros
recursos (p. 46).

Segtin Luna & Luna (2021) la gestién administrativa, se presenta como un conjunto de
acciones que los directivos llevan a cabo para desarrollar sus actividades mediante el
cumplimiento de las fases del proceso administrativo planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. Sin embargo, también se reconoce la existencia de otro enfoque, el enfoque
conductual o del comportamiento organizacional, que se enfoca en investigar los
comportamientos de las personas en su desempeifio laboral y combina aspectos como la
organizacion del trabajo, la motivacion y las relaciones humanas.

La gestion administrativa se conceptiia como un sistema estratégicamente ideado que
articula un conjunto de acciones fundadas en una evaluacién y diagnésticos preliminares en
torno al panorama actual en la entidad referida; encamindndose, por consiguiente al manejo
organizacional y comportan la ejecucion de actividades especializadas en aras del pertinente
uso de recursos disponibles (humanos, tecnoldgicos, etc.) y la orientacién de esfuerzos en favor
de la coordinacién y direccionamiento que coadyuven con la prevencion de incidencias
contraproducentes y, asimismo, se fomente la consumacién de los objetivos previstos Asca et
al. (2021). En esa linea, se califica como un proceso necesariamente contemplado por las
organizaciones en la medida de que permite salvaguardar y estimular que el trabajo cooperativo
entre sus integrantes hacia una meta compartida, de conformidad con la misién y visién
institucionales (Lapuente & Van de Walle, 2020).

Segiin Gonzilez, et al (2020) se puede definir la gestion administrativa como el
conjunto de actividades que se llevan a cabo para dirigir una organizacion, utilizando la
coordinacién de tareas, recursos y esfuerzos. Su funcidn es dirigir las acciones y diversas

11

actividades desarrolladas dentro de la empresa, con el propésito de prevenir problemas y lograr

los objetivos establecidos.
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Segiin Cibertec (2018) la gestién administrativa se configura como un conjunto de
actividades ejecutadas por individuos, mediante el manejo de capitales especificos, con la
intencién de alcanzar un objetivo preestablecido. Esta actividad implica la realizacién de
diversas acciones que deben ser llevadas a cabo y, segiin la concordancia de la mayoria de los
expertos en el campo, se estructura en torno a cuatro funciones fundamentales: la planificacion,
la organizacion, la direccion y el control (pp.7-8).

2.2.1.2. Importancia de la gestion administrativa

La gestion administrativa desempeiia un rol esencial pues es considerada como un pilar
fundamental para el éxito y funcionamiento efectivo de cualquier organizacion en la busqueda
de la satisfaccién de necesidades y el logro de metas. Es esencial para buscar y propiciar la
satisfaccion de necesidades humanas, asi como para lograr los objetivos de manera
satisfactoria. La complejidad de las organizaciones actuales exige el uso de paradigmas
administrativos adecuados, y la administracién permite el desarrollo y superacién constante de
los grupos humanos que la aplican. El trabajo en equipo es clave para hacer que las
organizaciones sean altamente competitivas, y esto se logra a través de la aplicacion de métodos
y técnicas propias de la administracién. En iltima instancia, administrar es una condicién
indispensable para lograr la cooperacion organizada, la efectividad en el esfuerzo grupal y el
logro de objetivos de manera eficiente y con el minimo de recursos (Balderas, 2015, p. 81).

Segtin Torres (2020) la gestion administrativa es crucial debido a que se destaca como
una herramienta esencial que influye de manera positiva en la eficiencia, productividad y
desarrollo tanto de individuos como de organizaciones, brindando directrices para lograr
objetivos y mejorar el desempeiio en todos los ambitos del trabajo (pp.19-20).

La relevancia de la gestién administrativa reside en las variadas ventajas que sugiere,

reforzandose de este modo la necesidad de tomarlo en cuenta a propésito de concretar una

sinergia entre los miembros de la institucion. Al respecto, una de las primeras ventajas se refiere
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al abordaje objetivo, razonable y planeado; seguido del esclarecimiento de las lineas de
autoridad de forma coherente y la descripcion exacta de los roles desempefiados, evitando la
duplicacién de funciones y auspiciando la estabilidad organizacional. Por otro lado, considera
una coordinacidn eficaz de las metas organizacionales a fin de consolidar oportunas conexiones
administrativas y facilitando las actualizaciones laborales y tecnoldgicas correspondientes
(Voloshyna, 2021). Por iltimo, cabe mencionar que contribuye con la dgil y efectiva
socializacién de la informacion sobre las decisiones adoptadas y oportunidades de desarrollo
(Gaitan & Golovina, 2021).

Segiin Pefia et al. (2022) La gestion administrativa es crucial dentro de una empresa, ya
que se encarga de optimizar el uso de recursos y alcanzar los objetivos establecidos por la
direccion. Es el eje central para llevar a cabo diversas actividades en la organizacién. Una

gestion inadecuada y toma de decisiones equivocadas pueden conducir al fracaso empresarial,
ya que juega un papel fundamental en la coordinacién y ejecucién de todas sus actividades de
una organizacion.

2.2.1.3. Funciones de la gestion administrativa

Segtin Miinch, (2010) la funcién administrativa es un conjunto de pasos o etapas, las
cuales son esenciales para aplicar correctamente los métodos, principios y técnicas de la
administracién. Aunque existen diferentes criterios sobre el nimero de etapas que lo
componen, en general, se reconocen las funciones de planeacién, organizacion, integracién,
direccion y control. Estas funciones son fundamentales en cualquier enfoque de administracién
0 gestioén, y su aplicacion es necesaria para implementar eficazmente cualquier corriente
administrativa (pp.26-27).

Segiin Balderas (2015) las funciones administrativas van de 3 a 7, dependiendo de cada

autor, aunque la mayorfa aceptan 4 funciones administrativas, entre las cuales se encuentran la

planeacién, organizacion, direccidn y control. Cada una se aplica con métodos y técnicas
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diferentes. Se destaca la importancia de entender y aplicar las funciones administrativas en
conjunto como un proceso armonico para lograr los objetivos organizacionales. Si se
consideran de manera aislada, las funciones administrativas son solo tareas individuales. Sin
embargo, cuando se ven como un todo y se aplican de forma global, se convierten en el proceso
administrativo. Este proceso es considerado por muchos autores como el método caracteristico
de la administracién, lo que subraya la relevancia de comprenderlo y aplicarlo de manera
efectiva en cualquier modelo administrativo (pp.83-84).

Segiin Koontz et al. (2012) las teorias, conceptos, principios y técnicas administrativas
se agrupan en cinco funciones clave: planificar, organizar, integrar al personal, dirigir y
controlar. También se menciona que cada gerente realiza funciones administrativas, pero el
tiempo dedicado a cada funcién puede variar. Se observa que los gerentes de alto nivel dedican
mds tiempo a la planificacién y organizacién, mientras que los supervisores de primera linea
dedican mds tiempo a la direccién. La cantidad de tiempo dedicado al control varfa ligeramente
entre los gerentes de diferentes niveles (pp.5-6).

Robbins & Coulter (2005) destacan la importancia de las funciones administrativas que
realizan los gerentes para coordinar eficientemente el trabajo de los demds. Las cuales estdn
organizadas en cuatro funciones administrativas: planear, organizar, dirigir y controlar. En la
planeacion se establecen metas y planes, en la organizacion se define qué, cdmo y quién llevara
a cabo las tareas, en la direccién se motiva y guia a los participantes, y en el control se
supervisan las actividades para asegurar el cumplimiento de los planes. Estas funciones
permiten alcanzar los objetivos de la organizacion (p.9).

22.1.3.1. Planeacion.

Las organizaciones no se basan en la improvisacién, ya que la mayoria de sus
actividades son cuidadosamente planificadas de antemano. La planeacién es la primera funcién

administrativa y es fundamental para todas las demds, ya que establece de manera anticipada
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los objetivos a alcanzar y las acciones necesarias para lograrlos. Es esencialmente una guia
supuesto para orientar la gestion por hacer. Planear implica crear los objetivos y seleccionar de
manera anticipada el mejor curso de accion para alcanzarlos. En otras palabras, se determina a
donde se quiere llegar y qué debe hacerse, cudndo,cémo y en qué secuencia (Chiavenato, 2019,
pp- 55-85).

Segin Cdrdova (2012) la planeacién implica establecer de manera concreta el
desempeiio de accién a seguir, precisando los elementos que lo guiardn, la continuidad de
procedimientos necesarias y los plazos para su realizacion. Es el primer paso fundamental del
proceso administrativo, donde se identifica un problema, se analizan experiencias previas y se
disefian planes y programas para abordarlo. Las principales actividades de la planeacién son:
definir propésitos, prondsticos, objetivos y estrategias a seguir, establecer politicas,
procedimientos y métodos de desempefio, elaborar programas para alcanzar los objetivos y
crear presupuestos adecuados (p.57). Sus indicadores son:

e Misidn y visién: Concierne a dos lineamientos elementales de toda organizacidn;
siendo la mision el motivo de existencia de la entidad y que respecta a su funcion
principal y sus objetivos que se busca cumplir en la actualidad, mientras que la
vision consiste en la meta organizacional cuya consumacién se pretende a mediano
y largo plazo (Akter, 2021).

o [Establecimiento de objetivos: Atafie a la definicién de metas a largo plazo que
enmarcan la planeacion operativa en favor de encaminar el funcionamiento y la
toma de decisiones organizacionales, de tal modo que corresponde a una estrategia
elaborada de forma minuciosa (Fernandez, et al., 2019).

e Prevision de actividades: Se trata de una preparacion de las tareas necesarias para
su implementacion en concordancia con un conjunto de objetivos personalizados y

con los recursos disponibles de la entidad en concreto (Henttu et al. 2023).
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22.1.32. Organizacion.
La organizacion implica tomar decisiones fundamentales, como definir las tareas
especificas, asignar responsabilidades a los miembros del equipo, agrupar las actividades de
manera coherente, establecer la jerarquia de autoridad y determinar dénde se toman las
decisiones clave. Mediante una adecuada funcion de organizacién, los gerentes pueden
asegurar que todos los esfuerzos y recursos estén alineados en la direccion correcta, lo que
contribuye significativamente al éxito y la eficiencia de la organizacidon en el logro de sus metas
y objetivos (Robbins & Coulter, 2018).
La organizacion, se refiere a la distribucion de responsabilidades y funciones entre los
trabajadores administrativos que operan en la institucién a fin de que se lleven a cabo los
objetivos propuestos; cabe indicar que la asignacién de papeles se encuentra aunada a la
relacion dada entre los atributos del puesto y las competencias para asumirlo, es decir, la
capacidad del empleado para cumplir las actividades exitosamente (Luna & Luna, 2021). Sus
indicadores son:
¢ Disefio de procesos y procedimientos: Hace mencién de la planificacion y creacidn
de flujos de trabajo eficientes y estructurados dentro de una organizacién o entidad.
Es una disposicién organizacional imprescindible en la gestién y se establece
mediante el andlisis de la situacion actual; de tal modo que representa un acto que
posibilita la materializacién de la misidn y visién, tomando en cuenta la produccion
de estrategias en funcién a las prioridades detectadas (Cerda et al. 2019).

e Verificacion de instrumentos de gestion: Son herramientas que respaldardn a los
responsables de tomar decisiones para seleccionar de manera 16gica entre diversas
opciones, fundamentdandose en la informacion a su disposicion (Autoridad Nacional

del Agua, sf).
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e Simplificacién administrativa: Hace alusién a la resolucién y compromiso
organizacionales que se orientan a la disminucién de las barreras y cargas derivadas
de las faenas burocraticas en el sector administrativo que viabilicen la recogida de
datos y la intervencidn en las decisiones requeridas (Halili & Kukovi¢, 2022).

22.1.33. Direccion.

Dentro de las funciones de la administracién se encuentra la direccion, que implica que
el administrador posea habilidades técnicas, de liderazgo y motivacionales. La direccién aborda
las relaciones interpersonales entre los administradores y sus subordinados. Su propdsito radica
en alcanzar la eficacia en la planificacion y organizacién, fomentando un ambiente de
entusiasmo y confianza en el trabajo, con el fin de contribuir al logro de los objetivos de la
empresa. Para lograr esto, se enfoca en orientar el enfoque hacia las personas, haciendo uso de
habilidades de comunicacion, trabajo en equipo, motivaciéon y liderazgo. (Instituto
Guatemalteco de Turismo, 2014, pp. 81-82).

La direccion se concibe como el procedimiento que compromete las labores de
coordinacidn de tareas con la premisa de efectuar las metas determinadas a partir de la cohesion
entre los trabajadores situados en distintos niveles institucionales contemplados en la jerarquia
organizacional; de tal manera que la autoridad oriente y motive a su personal a propésito de
que se efectivicen las actividades necesarias para la continuidad funcional de la entidad
(Guillermo, 2020). Sus indicadores son:

e Funcion de liderazgo: Se refiere a la capacidad que permite el desarrollo de las
actividades de direccidén, motivacién y coordinacién de un grupo social en aras de
un objetivo, logrando una adaptacién contextual efectiva y de acuerdo con las
necesidades, expectativas y fortalezas del equipo (Rozo-Sanchez, et al. 2019).

e Motivacion de los trabajadores: Atafie a aquella capacidad que permite el

mantenimiento del compromiso de los empleados con la organizacién en pro de
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optimizar el rendimiento y consumar los objetivos institucionales; de tal manera que
se pueda incrementar su productividad y el nivel del trabajo en equipo (Bautista, et
al. 2020).

e Comunicacion interna asertiva: Se conceptiia como el proceso de intercambio de
informacidn entre dos 0 mds miembros de la distribucién con el propésito de brindar
y recibir datos titiles; valoraindose como esencial para lograr una mejor comprension
y el cumplimiento de las actividades programadas (Pineda, 2020).

2.2.1.34. Control.

El control implica medir y corregir el desempefo individual, departamental y
organizacional con el propésito de asegurar que esté en linea con los planes y objetivos de la
empresa. Al identificar desviaciones cualitativas y cuantitativas, el control proporciona una
valiosa retroalimentacion para mejorar la planeacion y el funcionamiento de la organizacion.
En definitiva, el control no solo previene posibles problemas, sino que también mejora las
operaciones y se convierte en un medio esencial para retroalimentar y reiniciar eficazmente el
proceso administrativo, asegurando la eficiencia y el logro de los objetivos organizacionales
(Cérdova, 2012).

El control se entiende como una configuracion de acciones que abarcan las evaluaciones
periddicas que se dirigen a elaboran una comparativa del desenvolvimiento de las diversas
dreas organizacional segin las metas y los objetivos delimitados con la finalidad de
implementar las medidas correctivas, realizar un seguimiento frecuente y actualizar la
informacién para proporcionar un apoyo consistente a la directiva de la institucién (Mora,
2022). Sus indicadores son:

e Evaluacion de procesos: Se concibe como un examen metédico a efecto de

reconocer los procesos y tareas que encaminen la consecucion de los objetivos; de
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modo que puedan proponer practicas de gestion mas efectivas que fomenten el
desenvolvimiento institucional.

Evaluacion de resultados: Atafle a un recurso cuyo propésito estriba en la
recoleccion de informacién especifica en torno a las acciones acertadas y
desacertadas en la entidad; pudiendo llevar a cabo la ejecucién de una comparativa
desde una Optica critica (Ramirez-Casco, 2021).

Mejora de procesos: Concierne a las faenas productivas con miras a detectar,
analizar y optimizar los procesos existentes en la entidad para el ajuste a los
estindares de eficacia y eficiencia; coadyuvando a la expresion de una
retroalimentacion destinada a un rendimiento mas estratégica (Gonzilez, et al.

2020)

2.2.14. Gestion de dreas funcionales

Segiin Miinch (2018)un drea funcional se refiere a un unido de procesos, actividades y

responsabilidades que se llevan a cabo en un departamento o seccién especifica dentro de una

organizacion.Las cuales se dividen en (pp.190-211):

Gestion de talento humano: También conocida como recursos humanos, relaciones
industriales o capital humano, esta drea se encarga de seleccionar, capacitar y dirigir
al personal con el objetivo de alcanzar la médxima eficiencia y elevar su satisfaccién
y permanencia en la organizacion

Gestidn de finanzas: Implica obtener, invertir y asignar adecuadamente los recursos
monetarios. Ademds, se encarga de llevar a cabo funciones esenciales como
contabilidad, tesoreria, impuestos, planeacién financiera, presupuestos, costos,

entre otras.
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e Gestion de operaciones: Abarca la planificacion, organizacion, direccion y control

de los procesos productivos con el propdsito de convertir los insumos en productos
de alta calidad o servicios de alta calidad.

e la gestion de recursos materiales: Consiste en la eficiente gestiéon de
abastecimiento. seleccién, adquisicion y supervisién de los insumos, materias
primas, productos terminados y otros recursos materiales utilizados por la empresa.

e Gestion de mercadotecnia: Es el proceso integral que abarca la planificacion,
ejecucion y control de todas las actividades relacionadas con el mercadeo de
productos o servicios de una empresa.

e Gestion de sistemas: Se encarga de proteger de forma segura y confiable toda la
informacion empresarial mediante la seguridad informatica. También implica el uso
de bases de datos y sistemas uniformes en todas las dreas para garantizar la
transparencia en el manejo de la informacién.

e Gestion ambiental: Enfoca mayor relevancia en la responsabilidad social y
ambiental.

Segiin Amaru (2009) las dreas funcionales son actividades especializadas que los
individuos y grupos llevan a cabo para que la empresa alcance sus metas. Las funciones
principales de cualquier compaiiia son :

Produccién (U Operaciones): La funcién de produccién se enfoca en proporcionar el

producto o servicio de la organizacidn.

Marketing: La funcién de marketing se dedica a establecer y mantener la relacidn entre

la organizacién y sus clientes, consumidores, usuarios o publico objetivo.

Investigacion y desarrollo: La funcidn de investigacion y desarrollo (1&D) se centra en

convertir la informacién de marketing, las ideas originales y los avances cientificos en

productos y servicios.
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Finanzas: La funcién financiera gestiona los recursos econémicos de la organizacion.
Su objetivo es proteger y utilizar de manera efectiva los recursos financieros,
incluyendo maximizar el rendimiento de los accionistas en el caso de las empresas.
Recursos humanos: La funcidén de recursos humanos, o gestion de personas, se enfoca
en encontrar, atraer y retener a los individuos que la organizacién requiere. (pp. 120-
122):

Segiin Herndndez & Pulido (2011) las dreas funcionales se definen como el campo

administrativo (drea) en los que se dividen las actividades productivas dentro de las

organizaciones empresariales. Estas dreas permiten estructurar empresas de determinado

tamafio en unidades especializadas en diferentes campos de administracion. Las dreas incluyen

Produccién y Operaciones: En empresas manufactureras, su objetivo es producir
productos y subproductos con apego a costos establecidos, tiempos programados y altos
estindares de calidad para satisfacer a los clientes. En empresas de servicios, el enfoque
es generar bienes intangibles con eficiencia y calidad para satisfacer las necesidades de
los clientes.

Mercadotecnia o Comercializacion: Esta funcién se centra en actividades dirigidas al
logro de metas de venta de productos y servicios para obtener beneficios financieros a
través de la satisfaccidn plena de los clientes y la fidelidad de estos.

Finanzas: El drea de finanzas es responsable de la administracién y direccién de las
actividades relacionadas con los sistemas de informacién contable y otras tareas propias
de la contaduria piblica, adaptadas a las necesidades y recursos de la empresa.
Recursos Humanos: La funcién principal del drea de Recursos Humanos es atraer,
mantener y desarrollar el capital humano de la empresa. Esto se logra a través de
sistemas de remuneracion competitivos, reconocimiento al desempeifio, calidad de vida

laboral y cumplimiento de normas legales, vinculando los planes de desarrollo de la
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empresa con los individuales para lograr resultados 6ptimos para ambas partes (pp.153-

159).

22.1.5. Teorias de la gestion administrativa

Segiin Picado & Sergueyevna (2021) la gestién administrativa se fundamenta en una

variedad de enfoques tedricos, que incluyen:

e La teorfa cientifica de la administracién, desarrollada por Taylor, destaca el uso de
métodos cientificos para mejorar la eficiencia y productividad en la organizacion.

e [a teoria cldsica de la administracién, propuesta por Fayol, se enfoca en la
estructura y funciones necesarias para lograr la eficiencia en la organizacidn.

e La teoria de las relaciones humanas busca fortalecer el trabajo administrativo al
mejorar las relaciones laborales, condiciones de trabajo y el ambiente de confianza
y seguridad en la organizacion.

e La teoria cientifica del comportamiento organizacional tiene su mayor exponente
con Herbert Alexander Simon, se centra en el estudio del comportamiento de
individuos y grupos dentro de las organizaciones con el propésito de mejorar su
efectividad.

e [a teoria de sistemas surgié con los trabajos del bidlogo alemédn Ludwig Von
Bertalanffy, considera a las organizaciones como sistemas complejos que
interactdan con su entorno y se estudian en su totalidad para comprender sus
interdependencias.

e La teoria de la burocracia, promovida por Max Weber, destaca la eficiencia y
estructura organizativa basada en reglas y jerarquias.

e Lateoria de contingencia, cuyos pioneros incluyen a Joan Woodward, enfatiza que
laestructura y el funcionamiento de las empresas estan condicionados por el entorno

externo y la implementacién del proceso administrativo interno.
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Segiin Koontz et al. (2012) a lo largo del tiempo, diferentes autores y profesionales han
aportado diversas contribuciones que han dado lugar a una variedad de enfoques, creando la
jungla de la teoria administrativa. Estas teorias incluyen:

Administracién Cientifica: Encabezada por Frederick W. Taylor, quien buscaba elevar

la productividad mediante mayor eficiencia y mejores salarios a través del método

cientifico. Henry L. Gantt abogaba por la seleccion cientifica de trabajadores y la
cooperacion entre mano de obra y administracién, mientras que Frank y Lillian Gilbreth

se enfocaron en aspectos humanos del trabajo y comprendieron las necesidades de los

trabajadores.

Teoria de la Administracion Operacional Moderna: Henri Fayol fue uno de sus
26

principales exponentes, dividiendo las actividades industriales en seis grupos y

formulando 14 principios administrativos, como autoridad y responsabilidad, unidad de

mando, cadena de escala y esprit de corps.

Ciencias del Comportamiento: Hugo Miinsterberg, realizé la aplicacién de la psicologia
a la industria y administracién; Walter Dill Scott, realiz la aplicacion de la psicologia
a la publicidad, el marketing y el personal; Max Weber, impuso la teoria de la
burocracia. Vilfredo Pareto, fue conocido como el padre del enfoque de los sistemas
sociales a la organizacién y administraciéon; Elton Mayo y F. J. Roethlisberger,
realizaron estudios famosos en la planta Hawthorne de la Western Electric Company
sobre la influencia de las actitudes y relaciones sociales de los grupos de trabajo en el
desempeiio.

Teoria de Sistemas: Chester Barnard propuso que la tarea de los gerentes era mantener

un sistema de esfuerzo cooperativo en una organizacion formal, adoptando un enfoque

amplio de sistemas sociales en la administracién.
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Pensamiento Administrativo Moderno: Peter F. Drucker, se dedic a temas generales

de administracion; W. Edwards Deming, introdujo el control de calidad en Japon;

Laurence Peter, observé que con el tiempo las personas son promovidas a un nivel en

el que son incompetentes; William Ouchi, analizé determinadas practicas gerenciales

japonesas adaptadas al ambiente estadounidense; Thomas Peters y Robert Waterman,
identificaron las caracteristicas de las compaiias que consideraron excelentes (pp.16-

17).

Segiin Gémez (2011) se mencionan diversas teorias y enfoques de la administracion,
que han evolucionado con el tiempo y han sido aplicados en las organizaciones para mejorar
su funcionamiento. Entre las teorias destacadas se encuentran:

Administracién Cientifica de Taylor: Enfocada en mejorar la productividad y eficiencia

a través de métodos cientificos aplicados a la administracion.

Teoria Clasica de Fayol: Centrada en la estructura organizacional y la disposicién de

puestos y funciones para lograr eficiencia.

Burocracia de Weber: Presenta una visidn global de la organizacién, considerando

aspectos politicos, legales y sociolégicos, y destaca la importancia de la burocracia en

toda organizacion.

Escuela de Relaciones Humanas: El principal representante es el psicologo australiano

y norteamericano Elton Mayo, resalta la importancia de factores psicolégicos y sociales

en la productividad, enfocdndose en la motivacion y comportamiento de los

trabajadores.

Teoria de Sistemas de Bertalanfy: Aborda los problemas administrativos considerando

la organizacién como un sistema interrelacionado con su entorno.

Escuela Situacional o de Contingencias: Valida otras teorias y propone aplicar enfoques

segin la situacidn especifica que enfrenta la organizacion.
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Teoria del Desarrollo Organizacional: Se le atribuye a Beckhard la asignacién del

nombre de Desarrollo Organizacional, esta busca mejorar la eficiencia y satisfaccidn

del personal mediante transformaciones planificadas en la cultura y sistemas de la

organizacion.

Administracion de la Calidad: Enfatiza en la mejora continua de la calidad para

satisfacer las necesidades del cliente.

Benchmarking: Acentia aprender de las mejores pricticas de otras empresas para

mejorar el desempefio organizacional.

Reingenierfa: Hammer y Champy en la década de los noventa proponen un modelo

trascendental de cambio, al que llamaron Reingenieria, la cual es definida como

cambios radicales y trascendentales en los procesos para lograr mejoras significativas.

Gerencia por Procesos: Enfoque en el mejoramiento continuo mediante la aplicacion

del ciclo PHV A (Planear, Hacer, Verificar, Actuar).

Balanced Scorecard: Robert Kaplan y David Norton quienes en el afio 1992

propusieron el término de Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral (CMI),

permite monitorear el desempefio organizacional y alinear la estrategia con los

indicadores clave (pp.20-44).

2.2.1.6. Caracteristicas de la gestion administrativa

Hurtado (2008) describe las caracteristicas de la gestion administrativa de la siguiente
manera:

Universalidad: Es aplicable en cualquier tipo de organizacién social,

independientemente de su naturaleza (nacional o internacional), su cardcter (piiblica o

privada) o su tamafio. Es un concepto que abarca todas las entidades sociales.
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Especificidad o propésito: El conocimiento administrativo tiene una finalidad
especifica y se considera un medio efectivo para lograr que el trabajo se realice de
manera eficiente. Es una disciplina tnica y no debe confundirse con otras dreas afines.
Unidad temporal: El proceso administrativo se compone de etapas, fases y elementos
que interactian sinérgicamente en el tiempo. Es un proceso dinamico y continuo de
mejora.
Unidad jerarquica o amplitud del ejercicio: Se aplica en todos los niveles de una
organizacion, tanto en la jerarquia vertical como horizontal. Se extiende a lo largo y
ancho de la estructura organizativa.
Interdisciplinaria: Comparte similitudes con otros conocimientos relacionados con la
eficacia y eficiencia en el trabajo. Es una disciplina que se relaciona e integra con
diversas dreas del saber.
Valor instrumental: Es un medio para alcanzar un fin. A través de su aplicaci6n, se
logran obtener resultados practicos y concretos en una organizacion.
Flexibilidad: Es adaptable y contempla un margen de ajuste para satisfacer las
particularidades y expectativas de cada entidad social en la que se implementa (p.52).
De acuerdo con Torres (2014) las caracteristicas de la gestion administrativa, son las
siguientes:
Universalidad: Se aplica en todos los organismos sociales, tanto a nivel nacional como
internacional, en organizaciones piiblicas y privadas de diferentes tamafios y giros.
Interdisciplinaria: Se relaciona e integra con otras disciplinas y ciencias, utilizando
conocimientos y aportes de diferentes campos para mejorar su desempefio.

Sistémica: Se concibe como un sistema dentro de un mega sistema de conocimientos

interrelacionados, donde sus elementos administrativos interactian y se interrelacionan.
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Intemporal: Ha existido desde siempre junto con el ser humano y continuard mientras

haya personas en la sociedad.

Humana y social: Se enfoca en el estudio de las organizaciones, que son agrupaciones

humanas, analizando tanto el comportamiento individual como el grupal en el contexto

social.

Técnica y arte: Es una técnicaque aplica la tecnologia pararesolver problemas practicos

en las organizaciones, utilizando ideas, teorias, métodos y modelos para abordar

diversas situaciones y mejorar el rendimiento organizacional (pp.11-13).

Segiin Arquifiego (2019) las caracteristicas fundamentales de la gestion administrativa
abarcan los siguientes aspectos:

Estructura administrativa formalizada: Consiste en la elaboracion de una estructura

organizativa formal, con el propdsito de garantizar el dptimo funcionamiento de la

empresa. Esta estructura establece una clara jerarquia de autoridad que delinea las

responsabilidades y funciones de cada nivel dentro de la organizacion.

Divisién del trabajo: Implica una adecuada subdivision de las labores entre los diversos

departamentos que conforman la organizacion. En esta division, las tareas se asignan a

los empleados considerando sus habilidades y calificaciones especificas,con el objetivo

de asegurar la maxima eficiencia en las operaciones.

Flujo de informacién adecuado: Asegura la existencia de una red de comunicacién

eficiente que facilite la toma de decisiones dentro de la empresa. Se enfoca en establecer

un canal de comunicacidn bidireccional entre supervisores y trabajadores, que permita

el flujo adecuado de informacion para una gestidn efectiva.

Definicidn de roles y responsabilidades: Se ocupa de la descripcidn precisa de los roles

y responsabilidades de cada individuo que labora en la organizacién. En este contexto,

los supervisores desempefian un papel importante, ya que tienen la autoridad para
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influir en las actividades pertinentes a sus dreas de especializacidn y experiencia.
(Arquifiego, 2019 en Bulgarin, 2023, p. 9).

2.2.2. Satisfaccién del usuario.

2.2.2.1. Definicion de satisfaccion del usuario

El concepto de satisfacciéon del cliente requiere una distincién clara entre cliente,
consumidor y usuario. El cliente se refiere a la persona o entidad que realiza una compra
o utiliza regularmente servicios a cambio de una transaccién monetaria en tiendas o
establecimientos. El consumidor, por otro lado, es una persona que adquiere productos
0 servicios para uso personal sin intencion de lucro posterior, a cambio de una
transaccion econémica. Finalmente, el usuario es aquel individuo que utiliza o disfruta
de un servicio ofrecido por una empresa o entidad publica o privada, para uso personal,
pudiendo o no mediar una transaccion econdmica en el acto de uso o disfrute del
servicio (Lépez, 2020, p. 5).

Segiin Kotler & Keller (2012) la satisfaccién del cliente se define como los sentimientos

de agrado o descontento que experimenta una persona al comparar el valor percibido al utilizar

un producto o servicio con las expectativas previas (p.128). Si el resultado es inferior a las

expectativas, el cliente se sentird insatisfecho. Si coincide con las expectativas, estard

satisfecho, y si supera las expectativas, el cliente estard altamente satisfecho o complacido. La

percepcion que tienen los clientes sobre los resultados del producto estd influenciada por

diversos factores, especialmente por el tipo de relacidn de lealtad que tengan con la marca. En

general, los consumidores tienden a tener una opinién més favorable sobre un producto cuya

marca ya les genera sentimientos positivos.

La satisfaccion del usuario se conceptualiza como la valoracién construida y/o emitida
por los usuarios con respecto a un servicio brindado, conllevando a una relacién de

proporcionalidad entre las expectativas y la experiencia de servicio obtenida por parte
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de una entidad determinada; tal medida responde aspectos como la calidad, la facilidad

de uso, la eficiencia, la comunicacion efectiva, la personalizacién, el cumplimiento de

las expectativas y la resolucién de problemas segtin criterios de rapidez y efectividad.

Por consiguiente, se tipifica como una informacién util a efecto de ampliar el

conocimiento referente a la calidad del servicio y se pueda elaborar una intervencion

estratégica en pro de optimizarlo, de manera que se pueda moldear la actitud de lealtad

hacia el servicio (Jaramillo-Jimbo et al., 2020, pp. 4-23).

La satisfaccion del usuario es la percepcidn que tiene el servicio recibido en relacidn
con sus expectativas del usuario, respecto al trato, la rapidez de atencion, la calidez y confianza.
También enfatiza la naturaleza emocional de la satisfaccion del cliente con respecto a los
servicios que recibe, lo que hace que sea esencial para las empresas comprender las
expectativas y necesidades de sus clientes para proporcionar servicios que logren su
satisfaccién y fomenten la lealtad a largo plazo (Herrera, 2019).

Segiin Tineo (2022) la satisfaccién del usuario es un factor crucial en la relacion entre
una empresa o institucién y sus clientes. Es el resultado de la experiencia post-consumo y estd
influenciado por las expectativas y valoraciones personales del usuario. Una satisfaccién
positiva puede fomentar relaciones futuras y la lealtad del cliente hacia la empresa. Por otro
lado, una insatisfaccién puede tener un impacto negativo en la percepcion del cliente y su
disposicion a seguir interactuando con la empresa en el futuro

2.2.2.2. Importancia de la satisfaccion del usuario

Segiin Kotler & Armstrong (2021) se destaca la importancia de la satisfaccion del
cliente, la cual depende del desempeifio percibido del producto o servicio en relacioén con las
expectativas del comprador (p. 7). Las empresas exitosas se esfuerzan por mantener satisfechos

a sus clientes importantes, ya que se ha demostrado que los niveles mds altos de satisfaccién

del cliente conducen a clientes mds leales y, como resultado, a un mejor desempeiio de la




54

compaiiia. Estas empresas buscan superar las expectativas de los clientes, entregando mas de
lo prometido y buscando deleitarlos.

Las organizaciones tanto publicas como privadas han evidenciado un creciente interés

a fin de averiguar el grado de complacencia de sus usuarios, lo que adquiere coherencia

particular al concebirse como un indicador relevante dado que puede producir un

impacto en la retencién de quienes recurren al servicio (Boscdn de Pacheco, Fernandez

& Guédez,2017,p. 4).

Asimismo, al saber cémo incrementar la efectividad de la atencion de las necesidades
de los beneficiarios se cataloga como una actividad estratégica que coadyuvaria con la
contraccion de la rotacién y aumentar el ciclo de vida del usuario (Oblitas, 2019).

Otra de las ventajas que comporta es que los usuarios satisfechos se inclinarian a
efectuar favorables referencias sobre la entidad, de modo que pueda incrementar la reputacion
institucional a través del WOW y/o del eWOM ya que los usuarios realizan recomendaciones
al estar conformes con la competencia de la entidad para alcanzar sus expectativas. Por
consiguiente, ello comunicaria que la institucion estd cumpliendo con su funcion
correspondiente (Vilca, et al. 2021).

Segitin Chiavenato (2007) la satisfaccién del cliente es de vital importancia para una
organizacion ya que es un factor critico para el éxito y la sostenibilidad de una organizacion
(p- 101). Al centrarse en satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, las empresas
pueden construir relaciones duraderas, generar lealtad y mantener una ventaja competitiva en
el mercado. Al mismo tiempo, el uso de las medidas de satisfaccion del cliente puede servir
como una herramienta poderosa para impulsar el cambio positivo dentro de la organizacién y

promover una cultura centrada en la excelencia del servicio al cliente.
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2.2.2.3. Necesidades y expectativas

22.2.3.1. Necesidades.

Las necesidades humanas se refieren a estados de percepcién en los que se experimenta

una falta o ausencia de algo. Estas necesidades engloban tanto aspectos fisicos

fundamentales, como la alimentacion, vestimenta, proteccion y seguridad, asi como
aspectos sociales, como el sentido de pertenencia y afecto, y necesidades individuales
relacionadas con el conocimiento y la expresion personal segtin (Kotler & Armstrong,

2008, p. 6).

De acuerdo con Pérez (1994), las necesidades son estados de carencia o privacion que
experimenta una persona y que requieren ser satisfechos para mantener su bienestar y calidad
de vida. Las necesidades son una parte fundamental de la naturaleza humana y pueden variar
en tipo y grado segiin el individuo y su entorno ya que cada cliente o usuario tiene tres
categorfas de necesidades que deben ser satisfechas. entre estas categorias tenemos:

Las necesidades objetivas son aquellas que se pueden expresar claramente y constituyen

aspectos facilmente identificables y explicitos que el cliente espera que se cumplan en

el servicio.

Otras necesidades son implicitas y no se especifican de forma evidente, ya que son

aspectos del servicio que el cliente da por supuesto y espera que sean satisfechos sin

necesidad de mencionarlos explicitamente.

El tercer grupo de necesidades son mds bien expectativas y tienden a ser subjetivas.

Estas necesidades influyen significativamente en la percepcion de la calidad del

servicio por parte del cliente, ya que su satisfaccion depende de que estas expectativas

sean cumplidas (p.91).

Las necesidades son requerimientos bdsicos para la supervivencia y el bienestar que

todos enfrentamos en un momento dado. Algunas de ellas son biogénicas, es decir,
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surgen de estados de tension fisiolégica como el hambre, la sed o la incomodidad. Otras
son psicogénicas, lo cual significa que se derivan de estados de tension psicolégica,
como la necesidad de reconocimiento, estima o pertenencia. Una necesidad se convierte
en una motivacién cuando es lo suficientemente fuerte para llevar a una persona a la
accién. La motivacidn tiene tanto direccion (elegimos un objetivo por encima de otro)
como intensidad (perseguimos el objetivo con mayor o menor energia) (Kotler &

Keller, 2012, p. 10).

2.2.2.32. Expectativas.

Las expectativas se basan en la informacion de fuentes personales y comerciales, en

promesas hechas por el proveedor del servicio y en la experiencia con el servicio en

particular y con otros servicios semejantes. Las empresas, a través de sus
comunicaciones formales e informales, tienen la oportunidad de influir en las
expectativas de los clientes. Debido a la intangibilidad de los servicios, los proveedores
tienden a exagerar el desempefio. Por desgracia, son demasiado comunes las
pretensiones desmedidas sobre los programas de educacion, las dietas de pérdida de
peso y los paquetes vacacionales, lo que contribuye a expectativas irreales (Stanton et

al. 2007, p. 316).

“Las perspectivas del consumidor son las afirmaciones y anticipaciones que los clientes
tienen acerca del nivel de servicio o calidad que reciben al conseguir una utilidad o prestacion
de una empresa” (Kotler & Keller, 2012, p. 11).

Segiin Parasuraman et al. (1988) las expectativas son las predicciones que los
consumidores hacen acerca de lo que es probable que suceda durante una transaccion cercana
o inminente. En otras palabras, se refiere a las anticipaciones que tienen los clientes sobre cdmo

serd su experiencia al interactuar con un producto o servicio en el futuro proximo.
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2.2.2.4. Factores que influyen en la satisfaccion del usuario

Segin Alpiraz & Herndndez, consideran cinco factores que intervienen en la

complacencia del consumidor las cuales son:

El precio: Es la cantidad de dinero que se dara a cambio de un beneficio.

Calidad: Es considerar los productos con cero defectos, esto se dard con la percepcion
del servicio que brinda el producto.

Atencion al cliente: Es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefla para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos.

Entregas: Este verbo describe la distribucién de una determinada cosa en lugares
diferentes o dividiéndola en varias partes.

Garantias: Se refiere a la accion que una persona, una empresa o comercio despliegan
con el objeto de afianzar aquello que se haya estipulado oportunamente en un

compromiso contractual (Alpiraz & Herndndez, 2015, pp 31-34).

Segiin Monroy, considera cuatro factores importantes de la satisfaccion del cliente las

cuales son los siguientes:

Precio: Es utilizado como una sefial con el fin de evaluar las experiencias vividas con
el rendimiento de los bienes y servicios consumidos.

Calidad: Funge como un factor clave para la satistaccion del cliente y su intencién de
comportamiento.

Ambiente fisico: Se refiere a todos los elementos tangibles ¢ intangibles que existen
dentro y fuera de la empresa.

Calidad de servicio: Es una informacién critica para todos los hombres y mujeres de
negocios cuyo principal objetivo es optimizar el rendimiento de sus empresas (Monroy,

2019, pp 5-7).
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Segiin Calla et al. (2023), mencionan 5 factores importantes para la satisfaccion del
cliente las cuales son:

Ambiente: Se refiere a las instalaciones y los medios de comunicacién.

Fiabilidad: Se involucra con la capacidad de realizar el servicio.

Seguridad: Permite conocer el nivel de credibilidad.

Capacidad de respuestas: Permite tener la colaboracion de los clientes y de los servicios

eficaces.

Empatia: Permite ser un factor que aplica interés y la atencion necesaria con el cliente.

(Callaetal.,2023 p. 6928)

2.2.2.5. Métodos de medicion de la satisfaccion del usuario

Existe la posibilidad de evaluar la satistaccion de los clientes mediante dos enfoques
distintos, el enfoque directo e indirecto:

En la medicién directa de la complacencia, se recopila la apreciacién del consumidor

trae el cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion, esto se logra

mediante encuestas o entrevistas que permiten obtener retroalimentacion directa de los

clientes. Por otro lado, la medicion indirecta obtiene informacion relacionada con el

cumplimiento de los requisitos del cliente sin preguntar directamente a los clientes. En

este caso, se basa en datos internos de la organizacion, tales como quejas o reclamos,

indicadores comerciales (como la fidelidad de los clientes, negocios nuevos y perdidos,

y el cumplimiento de plazos de entrega), o indices de defectos o rechazos de productos

o servicios (Gonzales, et al. 2007, p. 13).

Segiin Calvo-Pérez & Landa (2019) Existen dos formas de medir la satisfaccion del
cliente, ya sea de forma directa o indirecta.

Las mediciones indirectas de la satisfaccion del cliente es el seguimiento y monitoreo

de los datos de ventas, beneficios y quejas de los clientes. Las empresas que se basan
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tinicamente en mediciones indirectas adoptan este método pasivo para determinar si las
percepciones de los clientes sobre ellos se cumplen o superan.

Las mediciones directas de la satisfaccién del cliente se alcanzan por medio de
encuestas de satisfaccion del cliente, las encuestas no estan estandarizadas entre
empresa. Por ejemplo, las escalas utilizadas para recolectar los datos son diferentes (las
escalas son de 5 puntos a 100 puntos), las preguntas que se hacen a los entrevistados
son diferentes (preguntas de generales a especificas) y los métodos de recopilacion de
datos (por ejemplo, entrevistas personales o cuestionarios respondidos por ¢l propio
entrevistado) (p. 32).

Se pretende introducir diferentes métodos para medir nuestros niveles de satisfaccion,

distinguiendo entre métodos de biisqueda indirectos cuando son iniciados por el cliente, y

directos, cuando son impulsados por la propia empresa, ademds de otros métodos:

Método de Prospeccion indirecta (por iniciativa del cliente), es el sistema mds extenso
en el que interviene directamente el cliente, se habla del sistema de quejas y
sugerencias. La empresa debe facilitar al cliente la presentacion de una posible queja o
reclamacién y mostrar claramente que existe dicha posibilidad de expresion.

étodo de Prospeccion directa (por iniciativa de la empresa), las empresas no deben
concluir dnicamente con sistemas donde el cliente interviene por iniciativa propia para
determinar su satisfaccion (Asociacion espaiiola para la calidad, 2003, pp 17-18).
2.2.2.6. Modelo tedrico de gfediciﬁn de la Satisfaccion del Usuario

En la literatura especializada, existen dos modelos tedricos destacados para la medicion

directa de la satisfaccion de clientes los cuales son los siguientes:

El modelo SERVQUAL, propuesto por Zeithalm, Parasuraman y Berry, busca calcular
la eficacia percibida de una prestacidn a través de la diferencia entre la percepcion y la

expectativa del cliente. Este enfoque se basa en cuestionarios que contienen 22 items,
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los cuales se agrupan en 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia).

Por otro lado, el modelo SERVPERF, desarrollado por Cronin y Taylor, se centra

exclusivamente en la percepcidn del cliente como una aproximacién adecuada a la

satisfaccién. En este caso, se valora tinicamente la percepcidn que el cliente tiene sobre
el servicio recibido sin compararlo con sus expectativas (Gonzales, Carmona, & Rivas,

2007, p. 13).

Segiin Ureta & Salas (2020) considera la existencia del modelo SERVQUAL., la cual
es una herramienta de medicion, que ayudard a evaluar la calidad percibida del servicio
ofrecido por una empresa desde la perspectiva de los clientes, esta brecha se mide en cinco
dimensiones clave como: fidelidad, responsabilidad, seguridad, empatfa y tangibles. Ya que es
herramienta de gestion que permite a las empresas identificar dreas de mejora en la calidad del
servicio y tomar acciones correctivas l;.ira aumentar la satisfaccion y lealtad de los clientes.
Ademis, se podrd contrastar las impresiones de los empleados con respecto a las expectativas
y percepciones de los clientes para comprender mejor las brechas y oportunidades.

Segitin Abarca, et al., (2020) existen dos modelos de medicidn, las cuales han sido
fundamentales para el desarrollo de enfoques de medicién de la satisfaccidn del cliente y han
proporcionado a las empresas herramientas valiosas para comprender y mejorar la calidad del
servicio ofrecido, estos modelos son:

El modelo SERVQUAL es un enfoque ampliamente utilizado para evaluar la calidad

del servicio percibida por los clientes y compararla con sus expectativas. Esta

herramienta mide la brecha entre las expectativas de los clientes y las percepciones de

la calidad del servicio en cinco dimensiones clave: confiabilidad, seguridad,

sensibilidad, empatia y tangibilidad (pp. 45-47).
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El modelo SERVPERP, fue propuesto como alternativa simplificada al modelo
SERVQUAL, ya que segiin el enfoque SERVPERF, los clientes evalian directamente su
percepcion de la calidad del servicio recibido, sin comparar con expectativas previas.

2.2.2.7. Dimensiones de la satisfaccion del usuario

De acuerdo Burgos & Morocho (2020) en la satisfaccion del usuario, se abordan las
siguientes dimensiones:

e Calidad funcional percibida: Se refiere a la diferencia entre las expectativas previas
al recibir un servicio y la percepcién posterior de ese servicio. Esto estd relacionado
con como se presta el servicio y como el cliente percibe el trato y la imagen de la
empresa. Se destaca la importancia de cémo el personal trata al cliente y se
menciona la posibilidad de capacitar o premiar al personal ra mejorar la
satisfaccion del cliente.

- Solucion de quejas
- Servicio esperado.

e Calidad técnica percibida: Esta dimensidn se basa en las caracteristicas intrinsecas
del servicio. Se menciona que se deben cumplir los procesos necesarios para obtener
el producto o servicio, y el trabajador debe guiar al cliente para lograr su objetivo.
Ademids, se sefiala que lo que la empresa promete debe ser confirmado al momento
de la entrega.

- Mejoras en el servicio.
- Calidad del servicio.

e Valor percibido: Es el resultado de factores antecedentes, incluyendo la calidad

percibida y el sacrificio percibido en términos de precio.
- Refleja confianza.

- Precios justos.
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- Solucionar problemas.

e Confianza: Se menciona que la confianza surge de la imagen que la empresa
presenta al cliente al optar por el servicio. Se destaca que la confianza es un
componente esencial en las relaciones comerciales y se aborda cdmo la confianza
se forma a través de elementos como la reputacion, la ayuda social y la calidad.

- Preocupacion por las necesidades de los usuarios.
- No cometer errores.

e Expectativa: Los clientes forman expectativas sobre el rendimiento de las
caracteristicas del producto o servicio antes de comprarlo. Después de la compra,
comparan esas expectativas con el rendimiento real, lo que puede influir en su
satisfaccion y fidelidad hacia la empresa.

- Personal competente.
- Atencion personalizada.
- Percepcién.

Segiin Huaman (2019), la satisfaccidon del usuario cuenta con las siguientes

dimensiones:

Expectativas: Las expectativas se refieren a las esperanzas que una persona tiene

respecto a alcanzar ciertos resultados y amabilidad, ya sea en la atencién personalizada

o en la calidad del producto o servicio. Estas expectativas se basan en experiencias

previas de compras o servicios, en promesas hechas por instituciones y en

recomendaciones de amigos o familiares.

Elementos tangibles: Se refiere a los objetos fisicos y visibles en un entorno de servicio,

como maquinaria, muebles, apariencia fisica del personal, etc. Mantenerlos en buen

estado es crucial para ofrecer un servicio de calidad, ya que su gestién deficiente puede

causar insatisfaccion en los clientes y aumentar las quejas.
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Eficacia del servicio: Menciona que la eficacia es la habilidad de una persona o entidad

para lograr objetivos a través de acciones. En la prestacion de servicios, implica

considerar los objetivos de la organizacién y crear un plan de accién para alcanzar esas

metas en un plazo establecido.

Eficiencia del servicio: La eficiencia se trata de alcanzar objetivos utilizando los

recursos disponibles de manera ptima. Esto implica lograr mds objetivos con menos

recursos o alcanzar un objetivo utilizando la menor cantidad de recursos posibles. Una

empresa es mas eficiente cuando logra sus metas de manera efectiva, minimizando el

uso de recursos (Huaman, 2019, pp 58-59).

Segiin Zea et al, las dimensiones de la satisfaccién del usuario se clasifican de la
siguiente manera:

Expectativas del usuario: son las creencias relacionadas con la prestacion del servicio

que funcionan como estdndares o puntos de referencias contra los cuales se juzga su

desempeiio.

Calidad percibida: La calidad percibida se define como el juicio que hace un

consumidor sobre la superioridad de un producto o servicio.

Valor percibido: Es el precio que un cliente estd preparado a costear por un utilidad o

prestacién en funcién de la percepcion que tiene sobre €l, de si este satisface sus

necesidades y deseos, y no tanto por lo que realmente cuesta producirlo o realizarlo.

Quejas: Son las incomodidades que recibe el usuario ante el servicio recibido o prestado

en una entidad piblica o privada (Zea et al., 2022, p. 12).

2.2.2.8. Satisfaccion del cliente y lealtad

Antes de adentrarnos en el tema de satisfaccion del cliente y lealtad, es importante
mencionar ¢l concepto de lealtad, la cual es considerada un comportamiento deseado por las

empresas, ya que representa la continuidad de la relacidn con el cliente, “lo que puede generar
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beneficios a largo plazo con un profundo compromiso de los clientes hacia un producto o
servicio que se manifiesta a través de su tendencia a repetir compras o adquisiciones en el
futuro, incluso ante situaciones cambiantes o esfuerzos de marketing de la competencia™
(Kotler & Keller, 2012, p. 127).
La satisfaccion del cliente juega un papel fundamental en la lealtad y retencion de los
clientes. Donde estudios demuestran que clientes totalmente satisfechos tienden a ser
mucho mds leales que aquellos que estin solo parcialmente satistechos. Incluso una
pequeiia disminucién en la satisfaccion logra asumir un recuerdo demostrativo en la
lealtad del consumidor. Las empresas deben ser conscientes de que mantener la
satisfaccion completa de sus clientes es esencial para mantener su lealtad a lo largo del
tiempo. Ademds, detener a los consumidores presentes es una estrategia mas rentable
que obtener nuevos clientes. El costo de conservar a un cliente existente es
considerablemente menor que el de atraer a uno nuevo. Perder un cliente no solo
significa perder una venta, sino también perder el flujo de compras potencial que el
cliente podria realizar durante toda su vida como cliente leal (Kotler & Armstrong,
2012, p. 20).
La lealtad de los clientes es un concepto fundamental en el ambito empresarial que se
refiere a la disposicién y compromiso de los clientes para mantener una relacidn
continua con una empresa, marca o producto a lo largo del tiempo. Los clientes leales
eligen repetidamente adquirir productos o servicios de la misma empresa y muestran
preferencia hacia ella frente a la competencia ya que es importante la lealtad de los
clientes como un activo valioso para cualquier empresa. La satisfaccion del cliente
juega un papel fundamental en generar esta lealtad, ya que clientes satisfechos tienen
mds probabilidades de regresar, comprar nuevamente y recomendar la empresa a otros.

La satisfaccion del cliente también influye en su disposicion a pagar mas por productos
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y servicios de calidad, lo que contribuye al crecimiento y reputacién de la empresa
(Rogers etal., 2020, p. 11).
La clave para mantener la lealtad de los clientes es la satisfaccién, porque los clientes
satisfechos se mantienen fieles durante mas tiempo, ya que hablan positivamente de la
empresa, muestran menos interés en la competencia, son mas sensibles al precio,
ofrecen ideas nuevas que hacen que el negocio sea mejor y cueste menos servirles que
atender a un nuevo cliente (Guadarrama & Rosales, 2015, pp. 320-324).
Una buena gestion de clientes genera satisfaccion en el cliente, al mismo tiempo los
clientes satisfechos permanecen leales y hablan positivamente sobre la empresa y sus
productos, Los estudios muestra menos variacién en la lealtad del cliente satisfecho, asi
la gestion de relaciones debe esforzarse por crear no solo la satisfaccion del cliente, sino
también el deleite del cliente (Kotler & Armstrong, 2013, p. 14).
2.2.2.9. Impacto de la satisfaccion del cliente en el éxito empresarial
El éxito empresarial se logra cuando la compaiiia compensa sus escaseces de los
consumidores y forman clientes fieles, un consumidor apegado ayuda a la compaiiia a
obtener mayor crecimiento y estabilidad a largo plazo, cuando los clientes estdn
satisfechos, es probable que hablen bien de la empresa y dejen comentarios positivos,
esto puede mejorar la reputacion de la empresa y atraer a nuevos clientes y esto hace
que aumente las ventas en las empresas trayendo buenos beneficios para la empresa
(Kotler & Armstrong, 2008, pp 21-23).
El éxito empresarial se logra cuando las empresas satisfacen sus necesidades de los
clientes ofreciendo bienes o productos de una buena caracteristica, superando las perspectivas
de los consumidores. “Una empresa no puede crear clientes leales sin crear primero clientes

satisfechos es primordial satisfacer a los clientes ofreciendo a los clientes con un valor en
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constante mejora, porque sin los clientes no hay negocio” (Evans & Lindsay, 2008, pp 156-

157).

El éxito empresarial se logra buscando satisfacer las necesidades del cliente, los clientes

satisfechos ofrecen a la empresa la promesa de aumento de los beneficios y reduccion

de los costos operativos, producen incrementos en las ventas. El éxito empresarial

también se puede obtener realizando una investigacion en la satisfaccién de los clientes

donde el empresario debe de realizar las evaluaciones el nivel de complacencia de los

consumidores (Dutka, 2001, pp 90-93).

2.3. Definicién de términos béasicos

Areas funcionales: Refiere a las distintas divisiones o departamentos dentro de una
organizacién que se encargan de tareas especificas y relacionadas entre si con el
propésito de cumplir con los objetivos y metas establecidos por la empresa. Estas
dreas incluyen funciones como marketing, finanzas, recursos humanos, produccion,
ventas y mas.

Calidad de servicio: Representa el estandar de excelencia, satisfaccion y el alcance
de las expectativas que un cliente experimenta al interactuar con una empresa u
organizacién en términos de atencién, eficiencia y satisfaccién en general.
Control: Un conjunto de acciones que involucran evaluaciones periédicas, implica
calcular y corregir el trabajo a nivel particular, departamental y organizacional para
asegurarse de que esté alineado con los planes y objetivos de la empresa.
Direccion: Es el procedimiento que coordina las tareas y metas en los diferentes

niveles jerdrquicos de una organizacién, donde la autoridad guia y motiva al

personal para asegurar la continuidad funcional de la entidad.
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Eficacia: Es la capacidad de lograr resultados o alcanzar los objetivos planificados.
Lo que demuestra la capacidad de una accidn, proceso o esfuerzo para cumplir con
su propdsito de manera exitosa.

Eficiencia: Es la capacidad de realizar tareas, actividades o procesos de manera
dptima, con el minimo consumo de recursos, como tiempo, dinero, energia y
materiales. Una organizacion eficiente es capaz de alcanzar sus metas y objetivos
de manera efectiva, evitando derroches y optimizando el uso de sus recursos.
Empatia: Es la capacidad de comprender los sentimientos y emociones de otra
persona, e intentar experimentar de forma objetiva y racional lo que estd sintiendo.
La empatia hace que una persona se caracteriza por identificarse con otra persona,
por saber escuchar a los demads, entender sus problemas y emociones.

Exito empresarial: Abarca el logro de objetivos y resultados que van mds all4 de la
simple rentabilidad financiera, y estd relacionado con la creacién de valor en
diversos aspectos de la empresa y su entorno.

Expectativas: Son las anticipaciones o suposiciones que una persona tiene sobre lo
que ocurrird en el futuro en relacién con una situacidn, evento, producto o
interaccidn, basadas en sus creencias, experiencias previas o deseos.

gbilidad: Es la capacidad de un producto, sistema o proceso para funcionar de
manera constante y predecible, brindando resultados consistentes y confiables a lo
largo del tiempo y bajo diversas condiciones.

Gestién administrativa: Se describe como un conjunto de actividades realizadas por
personas, con el objetivo de lograr de manera efectiva y eficiente metas previamente
establecidas, haciendo uso de recursos humanos y otros recursos disponibles

Lealtad: Es el grado en que los clientes estin comprometidos y dispuestos a seguir

haciendo negocios con una empresa, marca o proveedor de servicios. Va mas alla
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de una simple transaccidn tnica y representa una relacién continua y duradera
basada en la satisfaccién constante y la confianza mutua.

Modelo SERVPERF: Se trata de una herramienta que evalda la calidad de servicios
proporcionados por empresas, basindose en las opiniones de los clientes y
utilizando la percepcién como una aproximacién efectiva a la satisfaccién del
cliente

Modelo SERVQUAL: Una estrategia de investigacion en el &mbito comercial, que
facilita la evaluacion de la calidad del servicio al cliente, revelando tanto las
expectativas de los clientes como su percepcidn del servicio ofrecido.
Necesidades: Son requerimientos bdsicos y fundamentales que una persona o
entidad requiere para sobrevivir, crecer y funcionar de manera adecuada. Pueden
ser tanto fisicas (como alimentacién, refugio y ropa) como emocionales, sociales o
intelectuales.

Organizacion: Comprende la distribucion estratégica de responsabilidades y
funciones entre los trabajadores que operan dentro de la organizacioén. Involucra la
toma de decisiones, que incluyen definir tareas, establecer una jerarquia de
autoridad, todo ello con el fin de alcanzar las metas establecidas por la organizacion.
Planeacién: Implica la cuidadosa preparacién anticipada de objetivos y acciones
para alcanzarlos. La planificacién aborda problemas mediante el andlisis de
experiencias pasadas y se realiza el disefio de planes y programas para afrontarlo.
Precio: Es la cantidad de dinero o valor que se establece y se paga por un producto,
servicio o bien en un intercambio comercial o transaccion.

Satisfaccion del usuario: Implica el grado de cumplimiento, contento o gratificacién

que experimenta una persona al emplear un producto, servicio o relacionarse con

una empresa u organizacion.
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Seguridad: Implica garantizar que los servicios proporcionados por una
organizacion sean seguros y confiables para los usuarios, clientes o beneficiarios.
Involucra la implementacion de medidas y pricticas que aseguren la integridad,
confidencialidad y disponibilidad de los servicios, asi como la proteccién de los

datos y la prevencion de riesgos.
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Capitulo III: Hipétesis y variables
3.1. Hipotesis.

3.1.1. Hipotesis General.

Existe relacion directa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

3.1.2. Hipotesis especificas.

e Existe relacion directa entre la planeacién y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

e Existe relacion directa entre la organizacién y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

o Existe relacion directa entre la direccion y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

e Existe relacién directa entre el control y la satisfaccién del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

3.2. Identificacion de las variables
Variable X: Gestion administrativa.

Variable Y: Satisfaccion de usuario.
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apitu]o 1V: Metodologia
4.1. Enfoque de la investigacion
Segun Hernandez et al. (2014) el enfoque cuantitativo es un conjunto de procesos de
investigacion que se caracteriza por ser secuencial y probatorio. Comienza con la delimitacion
de una idea de investigacion, después de formular objetivos e interrogantes de investigacion,
revisar la literatura y construir un marco teérico, se derivan hipotesis y se identifican variables.,
se basa en la recopilacion de datos numéricos y su analisis estadistico para verificar hipotesis,

con ¢l objetivo de identificar patrones de comportamiento y validar teorias (pp.4-5).

En esta investigacion, se optd por emplear un enfoque cuantitativo debido a que
involucra el analisis y recopilacion de datos numéricos con el objetivo de analizar las dos
variables mencionadas. La principal razon detras de esta seleccion es abordar las preguntas de

investigacion planteadas y poner a prueba las hipotesis formuladas.

4.2, Tipo de investigacion

Segtin Naupas, et al. (2018) la investigacion aplicada se refiere a un enfoque de
investigacion que utiliza los resultados y conocimientos generados por la investigacion basica
o fundamental orientada a abordar y solucionar problemas sociales particulares en una
comunidad., region o pais. La caracteristica distintiva de la investigacion aplicada es que se
parte de los resultados de investigaciones previas en ciencias naturales y sociales para plantear
problemas y desarrollar hipotesis de trabajo que buscan solucionar los desafios que afectan a

la vida social y comunitaria (p.136).

En esta investigacion, se opté por emplear una investigacion aplicada ya que se parte
de los resultados de investigaciones previas para plantear problemas y desarrollar hipotesis de
trabajo que buscan solucionar los desafios que afectan a la vida social y comunitaria. La

finalidad de Este tipo de investigacion se enfoca en la implementacion practica del
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conocimiento. cientifico y tedrico para abordar problemas reales y generar soluciones concretas

en la sociedad.

4.3. Nivel de investigacion

Segiin, Herndndez et al. (2014)el nivel correlacional busca evaluar la correspondencia
existente entre 2 o mds factores considerados como variables de estudio, y pretende sustentar
el comportamiento de una variable con relacion a otras (p. 2306).

Dado que la meta principal de la investigacion es exponer la conexidn entre dos o mads
variables, relaciéon que no puede entenderse como causa, se situard en el nivel correlacional.
Ademis, las asociaciones encontradas se pueden dividir en asociaciones directas e inversas
(Bernal, 2010, pp. 114-118).

Para la ejecucion del trabajo, se considerd el nivel correlacional, porque se busca
establecer la conexién que existe entre la administracién de gestién y la satisfaccién del
usuario.

4.4. Métodos de investigacion

Segiin Bernal (2010) Asegura que el método cientifico es una secuencia de pasos
ordenados, cuyo proposito es brindar solucion a un problema encontrado, para ello se apoya en
instrumentos, herramientas y técnicas de investigacion, validadas previamente (p. 125).

En esta investigacion, se optd por emplear el método cientifico, puesto que se
involucrara en recopilar datos de manera imparcial y en interpretar los resultados de manera
logica y basada en evidencias. Esto ayudara a garantizar que los resultados sean lo mas cercanos
posible a la realidad y contribuir de manera significativa a la base de conocimientos existente
en el campo de estudio que es la Municipalidad Distrital de Kimbiri.

4.5, Diseio de investigacién
Hernandez et al. (2014) afirma que la investigacion no experimental comprende

estudios en los cuales no se efectiia una alteracion deliberada de las variables independientes
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para examinar su efecto en otras variables. En la investigacion no experimental, la practica
consiste en observar los fenomenos en su entorno natural para luego analizarlos. (p. 152).

Dado que no se concentrara en ajustar una variable independiente para ver como afecta
a una o mas variables dependientes, el estudio seguira un disefio no experimental. En cambio,
se centrard en la observacion, la recopilacion de datos y el analisis para desarrollar una
comprension mas profunda del tema.

4.6. Poblacion y muestra

4.6.1. Poblacion.

Segiin Naupas et al. (2018) la poblacién se conceptiia como el conjunto de elementos,
en este caso, individuos, que participaran en el estudio debido a que retinen caracteristicas que
se conciben como importantes para el desarrollo de los objetivos de investigacion.

En concordancia con el anterior, la poblacion estard compuesta por 13 943 pobladores
del distrito de Kimbiri, 2023 (Repositorio Unico Nacional de Informacién en Salud [REUNIS],
2023).

4.6.2, Muestra.

La muestra se describe como una porcién seleccionada de una poblacion establecida a
través de un muestreo, ya sea probabilistico o no probabilistico, de lo cual dependera su grato
de representatividad (Naupas etal.,2018).

4.6.3. %nidad de anilisis

La unidad de andlisis, a decir de Arias (2020), se trata de objetivo o sujeto que estard
destinado al estudio, siendo descrito como una unidad de un conjunto de participantes. De esta
manera, la unidad de analisis en el presente estudio serd el usuario de la Municipalidad Distrital
de Kimbiri, 2023. Este presenta las siguientes caracteristicas:

Criterios de inclusion:

e Usuarios que tengan entre 18 y 60 afios.
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e Usuarios que acepten firmar el consentimiento informado.

e Usuarios de cualquier género.

Criterios de exclusion:

e Usuarios que no asistan el dia de recoleccion de informacion.

e Usuarios que no completen los formularios de manera correcta.

e Usuarios que desistan en cualquier etapa del estudio.

4.6.4. Tamaiio de la muestra.

En consonancia con lo precedente, la muestra estara constituida por 374 usuarios de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023. Esta muestra fue hallada con la férmula mostrada.

La muestra fue calculada a través de la férmula siguiente:

Z;.N.p.q
e?(N-1D+ Z2.p.q

n=
n: muestra

N: poblacién

o: desviacion estandar

Z: valoren la gstribucién de Gauss, Z (0=0.05) = 1.96
e: limite de error muestral

p: probabilidad de éxito.

q: probabilidad de no éxito

B 1.96% x 13943 X 0.5 X 0.5
T 0.052 (13943 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n= 374

4.6.5. Seleccion de muestra.
En este caso se usard el muestreo aleatorio simple el cual seglin Herniandez-Sampieri &
Mendoza (2018) la define como el método de seleccién de muestra estadistica en el que todos

los elementos tienen la misma posibilidad de ser incluidos.
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4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.7.1. Técnicas.

La técnica que serd aplicada es la encuesta, que consiste en la realizacion de consultas
a la unidad de estudio con el propésito de obtener la informacién pertinente respecto a la
variable en cuestion. Ademds, es una técnica cominmente utilizada debido a su sencilla y
versatil aplicacién (Arias, 2020).

4.7.2. Instrumentos

El instrumento, por otro lado, serd el cuestionario, que se refiere a un listado de
enunciados o interrogantes en formato escrito, también llamados reactivos o items, que se basan
en la variable a examinar, teniéndose como consigna que el participante reaccione a ellos
considerando la modalidad de respuesta (Sdanchez, et al. 2018).

4.7.3. Diseno.

El disefio del instrumento se concibié tomando como base la escala de Likert, con el
propdsito de adquirir una comprension detallada de las percepciones manifestadas por los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Kimbiri. Las respuestas aportadas por los
participantes se estructuraron en formato cerrado, ofreciendo una gama de opciones numéricas
que abarcan:

1. Totalmente en desacuerdo

2. Endesacuerdo

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

4.7.4. Confiabilidad.

De acuerdo con Hernandez et al. (2014) la confiabilidad de un instrumento de medicién

se evaliia mediante diversos procedimientos que generan coeficientes de fiabilidad, y entre los
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métodos comunes para evaluar la confiabilidad, se destaca que la medida de consistencia
interna conocida como coeficiente alta Cronbach es una de las mds utilizadas para este
propésito (pp. 207-208).

Para calcularla, se aplica el instrumento a una muestra y se interpreta el valor obtenido,
por ejemplo, un alfa Cronbach de 0.96 indica una alta confiabilidad en el instrumento. Es por
ello que para la determinar la fiabilidad del instrumento, se empleé el alfa Cronbach.

4.7.4.1. Confiabilidad total del instrumento.

Tabla 4

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
960 29

Nota. Elaboracion propia.

Con referencia a la tabla 2, se observé que el coeficiente alfa de Cronbach, que refleja
la fiabilidad de un instrumento revelé un valor calculado de 0.960, indicando un nivel
sustancial de confiabilidad.

4.7.4.2. Confiabilidad por variable.

e
Tabla 5

Alfa de Cronbach de la variable gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos

977 14

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 6

Alfa de Cronbach de la variable satisfaccion del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos

942 15

Nota. Elaboracion propia.
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4.7.5. Validez.

“La validez se relaciona con la precisién de un instrumento al medir una variable
especifica, y se puede respaldar mediante diversas evidencias, como la opinién de expertos en
el campo” (Herndndez et al., 2014, p. 204). El procedimiento de validacién del instrumento de
recopilacion de datos implica una evaluacion llevada a cabo por tres profesionales
especializados en el dambito.

Tabla 7

Expertos que validaron el instrumento

N.° Datos del profesional Calificacién
1 Dr. Omar Bullén Solis Buena — Muy buena
2 Mgtr. Julio Pablo Godenzi Vargas Muy buena
3 Mgtr. Wilber Quispe Medina Muy buena

Nota. Elaboracion propia.

Con referencia a la tabla 3, se observé que fueron 3 los expertos los que validaron el

instrumento, dando conformidad para su aplicacién.
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Capitulo V: Resultados
5.1. Descripcion del trabajo de campo
El presente investigacion se realizé en la municipalidad Distrital de Kimbiri en la cual
se aplico a 374 usuarios dentro de la Municipalidad Distrital de Kimbiri de la utilizando la
técnica de la encuesta y el instrumento de cuestionario con 19 items en las cuales hubo algunas
dificultades al momento de aplicar la encuesta donde algunos no querian sintiéndose

incomodos donde durd en realizar dos semanas para culminar con la encuesta en la cual se

pudo realizar, al culminar se hizo las bases de datos para hallar resultaos en el programa SPSS.

.2. Presentacion de resultados
5.2.1. Variable Gestién Administrativa.

80.0%
70.0% -
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
oo s -
10.0%

0.0%

Inadecuado Regular Adecuado

Figura 7. Andlisis de la variable gestion administrativa
Nota. Elaboracién propia.

Luego de analizar los datos proporcionados en la figura 7, se puede observar que un
70.1% de los encuestados que son usuarios de la Municipalidad Distrital de Kimbiri perciben
su gestion administrativa como regular. Esto se basa en la adaptacion de los objetivos
municipales a las necesidades de la ciudadania, la implementacién de medidas eficaces para
reducir la burocracia y simplificar los tramites, y el aseguramiento de la calidad en los procesos

de atencion mediante la evaluacion del desempeiio de los trabajadores. Por otro lado, un 18.4%

la considera inadecuada, mientras que un 11.5% la evalda como adecuada.
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70.0% -

60.0%
50.0%
WU 13w
30.0%
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0.0%

Inadgcuado Regular Adecuado

Figura 8. Anilisis de la dimension planificacion
Nota. Elaboracion propia.

Tras analizar los datos presentados en la figura 8, se evidencia que un 61% de los

encuestados, usuarios de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, perciben la planificacién de

manera regular. Esto se debe a que la visién y mision de la municipalidad generan un impacto
positivo en la comunidad y en la calidad de los servicios administrativos, y la municipalidad
ajusta sus objetivos considerando regularmente las necesidades de los ciudadanos. Sin

embargo, un 31.3% la califica como inadecuada, mientras que un 7.8% la considera adecuada.

70.0% 64.7%

60.0%
50.0%
40.0%
30.0% -
20.0%
10.0%

0.0%

Inadecuado Regular Adecuado

Figura 9. Anilisis de la dimension organizacién
Nota. Elaboracion propia.

Luego de analizar los datos presentados en la figura 9, se aprecia que un 67 4% de los

encuestados, usuarios de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, califican la direccién como

regular. Esto se debe a que, en la municipalidad, los funcionarios piiblicos ejercen un liderazgo
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efectivo y el personal trabaja con energia y entusiasmo de forma constante. No obstante, un

20.3% la considera inadecuada, mientras que un 12.3% la evalia como adecuada.
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70.0%
60.0%
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Inadecuado

Regular

Adecuado

Figura 10. Anilisis de 1a dimension direccion
Nota. Elaboracién propia.

Después de analizar la informacion presentada en la figura 10, se evidencia que un

67 4% de los encuestados, usuarios de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, califican la

direccion de manera regular. Esta percepcion se debe a que, en la municipalidad, los

funcionarios publicos ejercen un liderazgo efectivo, y el personal mantiene un constante nivel

de energia y entusiasmo en su trabajo. No obstante, un 20.3% la califica como inadecuada,

mientras que un 12.3% la considera adecuada.
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Figura 11. Anilisis de la dimensi6n de control
Nota. Elaboracién propia.

Luego de examinar los datos presentados en la figura 11, se nota que un 68.2% de los

encuestados, que son usuarios de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, califican el control de
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manera regular. Esto se debe a que los procesos de atencién son de calidad, ya que se evalda el
desempefio de los trabajadores, y la municipalidad solicita y toma en cuenta la
retroalimentacién de los ciudadanos para mejorar sus procesos. En contraste, un 23.5% lo
considera inadecuado, mientras que un 8.3% lo evalia como adecuado.

5.2.2. Variable satisfaccién del usnario

60.0% -
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30.0% 259%

20.0%

10.0%
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Figura 12. Anilisis de la variable satisfaccion del usuario
Nota. Elaboracidn propia.

Después de analizar detenidamente los datos presentados en la figura 12, se hace
evidente e el 53.7% de los encuestados, que son usuarios de la Municipalidad Distrital de
Kimbiri, califican la satisfaccion del usuario como regular. Esta percepcion se debe a que la
municipalidad implementa medidas efectivas para prevenir errores en los procesos y tramites,
mantiene precios y tasas acordes al servicio prestado, y el personal se esfuerza constantemente

por brindar una atencién excepcional. Sin embargo, el 25.9% la califica como baja, mientras

que el 20.3% la considera alta, aunque nuestra atencion se centra en la calificacidn regular.
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Figura 13. Anilisis de la dimensién calidad funcional percibida

Nota. Elaboracidn propia.
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Tras analizar los datos presentados en la figura 13, se observa que el 55.9% de los

encuestados, usuarios de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, perciben la calidad funcional

como regular. Esta percepcion se fundamenta en que la municipalidad responde eficaz y

rdpidamente a las quejas de los usuarios, ademds de proporcionar informacién clara y precisa

sobre procedimientos, requisitos y servicios disponibles. No obstante, el 32.9% la califica como

baja, mientras que el 11.2% la evaliia como alta, si bien nos centramos en la calificacion

regular.
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Figura 14. Andlisis de la dimension calidad técnica percibida

Nota. Elaboracién propia.

Después de revisar la informacién presentada en la figura 14, se destaca que el 60.7%

de los encuestados, usuarios de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, perciben la calidad
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técnica recibida como regular. Esta percepcion se fundamenta en la dedicacion del personal de
2
la municipalidad para brindar un servicio de alta calidad, lo que ha generado satistaccién en

los usuarios. Sin embargo, el 28.6% la califica como baja, mientras que el 10.7% la evalda

como alta, centrandonos en la calificacion regular.
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Figura 15. Anilisis de la dimension valor percibido
Nota. Elaboracion propia.

Luego de analizar la informacién de la figura 15, se destaca que el 57.5% de los
encuestados, usuarios de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, perciben el valor recibido como
regular. Esta percepcion se basa en el cumplimiento de las promesas y compromisos de la
municipalidad hacia la comunidad, asi como en la adecuacién de los precios y tasas al servicio
proporcionado. Sin embargo, el 29.1% de los encuestados lo considera bajo, mientras que el

13 4% lo evalia como alto, centrdndonos en la calificacién regular.
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Figura 16. Anilisis de la dimension confianza
Nota. Elaboracion propia.
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Al analizar detenidamente la figura 16, se destaca que el 61% de los encuestados de la

Municipalidad Distrital de Kimbiri califica la confianza como regular. Este puntaje se atribuye
a las medidas efectivas implementadas por la municipalidad para prevenir errores en los
procesos y tramites, sin embargo, el 27.3% la percibe como baja, mientras que el 11.8% la

evallia como alta, centrandonos en la calificacion regular.
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Figura 17. Andlisis de la dimension expectativa
Nota. Elaboracidn propia.

Tras un minucioso andlisis de los datos presentados en la figura 17, se destaca que el
51.1% los usuarios de la Municipalidad Distrital de Kimbiri experimenta una expectativa
calificada como regular. Esta percepcion se fundamenta en la consistente entrega del personal
municipal al brindar un servicio sobresaliente, superando las expectativas. No obstante, el
27.5% de los encuestados la considera baja, mientras que el 21.4% la evalia como alta,
centrandonos en la calificacion regular.

5.2.3. Prueba de normalidad.

En el andlisis de la relacion entre las variables y las dimensiones en este estudio, se
emplea el coeficiente de correlacién de Kolmogérov-Smirnov. Esta medida se utiliza en

investigaciones con un tamafio de muestra que supera los 50 sujetos (n > 50), y en nuestro caso,

la muestra comprende a 374 participantes.
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2
Tabla 8
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov*
Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 0.103 374 0.000
Satisfaccién del usuario 0.109 374 0.000

a. Correccién de significacién de Lilliefors

En el contexto de la variable gestion administrativa y satisfaccion del usuario, se
observa que el valor de p obtenido en el andlisis es de 0.000, lo que estd por debajo del nivel
de significancia de 0.05. Esta discrepancia sugiere que la distribucién de datos no sigue una
distribucién normal. Como resultado, para llevar a cabo un analisis adecuado de estas variables,
se aplicara el estadistico de correlacion Rho de Spearman. Este estadistico es particularmente
apropiado para evaluar relaciones en datos no paramétricos, lo que garantiza un enfoque
preciso en esta investigacion.

5.3. Contrastaciéon de resultados

5.3.1. Prueba de hipdtesis general

HO: No existe relacién directa entre la gestion administrativa y la satisfaccién del

usuario de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

H1: Siexiste relacion directa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario

de la Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

Los resultados de la tabla 9 revelan que las variables analizadas muestran una
correlacion positiva significativa, con un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.592
y un valor de p igual a 0.000. El coeficiente de correlacién de Spearman, con un valor de 0.592,
demuestra que a medida que mejora la gestion administrativa en la entidad estudiada, la

satisfaccion del usuario tiende a incrementar de manera significativa. El valor de p igual a 0.000

sugiere que esta relacion es estadisticamente relevante, lo que respalda la importancia de una
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gestion eficaz en la satisfaccion del usuario. En este sentido se rechaza la hipdtesis nula y se

acepta la alterna.

Tabla 9
Relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario
Gestién Satisfaccion del
administrativa  usuario
Rho de Gestién Coeficiente de correlacién 1.000 590
Spearman administrativa Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374
Satisfaccion del Coeficiente de correlacién 590%* 1.000
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374

% La correlacion es significativa en el nivel 001 (bilateral).

5.3.2. Prueba de hipétesis especifica 1.

HO: No existe relacion directa entre la planificacion y la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

H1: Si existe relacion directa entre la planificacién y la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.
Tabla 10

Relacion entre la planificacion %a satisfaccion del usuario

Planificacién Satisfaccién del
usuario
Rho de Planificacién Coeficiente de correlacién 1.000 S515%#*
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374
Satisfacciéon del ~ Coeficiente de correlacién S 1.000
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374

*#*_ La correlacion es significativa en el nivel 001 (bilateral).




89

Los resultados de la tabla revelan que las variables analizadas muestran una correlacion

positiva significativa, con un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.515 y un valor
de p igual a 0.000. El coeficiente de correlacién de Spearman, con un valor de 0.515, refleja

a relacion positiva entre la planificacion y la satisfaccion del usuario. Un valor de p igual a
0.000 sugiere que esta relacion es altamente significativa desde el punto de vista estadistico.
Esto implica que a medida que mejora la planificacién en la entidad analizada, la satisfaccién
del usuario tiende a aumentar de manera significativa, lo que subraya la importancia de una
planificacion efectiva en la satisfaccion del usuario. En este scntido rechaza la hipétesis nula
y se acepta la alterna.

5.3.3. Prueba de hipétesis especifica 2

HO: No istc relacion directa entre la organizacion y la satisfaccidn del usuario de la

Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

H1: Si existe relacién directa entre la organizacidn y la satisfaccién del usuario de la

Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.
Tabla 11

&

Relacion entre la organizacion y la satisfaccion del usuario

Organizaciéon  Satisfaccion del

usuario
Rho de Organizacién Coeficiente de correlacién 1.000 567"
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374
Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacién 567" 1.000
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374
##, La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Los resultados de la tabla revelan que las variables analizadas muestran una correlacion

positiva significativa, con un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.567 y un valor
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de p igual a 0.000. El coeficiente de correlacion de Spearman, que asciende a 0.567, indica que
a medida que mejora la organizacion en la entidad estudiada, la satisfaccion del usuario tiende
a aumentar de manera significativa. El valor de p igual a 0.000 confirma que esta relacién es
altamente significativa desde un punto de vista estadistico. En resumen, una organizacién
efectiva estd estrechamente vinculada a una mayor satisfaccion del usuario. En este sentido
rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna.
5.3.4. Prueba de hipétesis especifica 3
HO: 0 existe relacion directa entre la direccion y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.
H1: Si existe relacién directa entre la direccion y la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

Tabla 12

Relacion entre la direccion y la satisfaccion del usuario

Direccién Satisfaccion del
usuario
Rho de Direccién Coeficiente de correlacion ~ 1.000 598"
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374
Satistaccion del ~ Coeficiente de correlacion 598" 1.000
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374
#*, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Los resultados de la tabla revelan que las variables analizadas muestran una correlacion
positiva significativa, con un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.598 y un valor

2
de p igual a 0.000. El coeficiente de correlacion de Spearman, con un valor de 0.598, refleja

una relacién fuerte y positiva: a medida que mejora la direccién en la entidad analizada, la

satisfaccion del usuario aumenta de manera significativa. El valor de p igual a 0.000 confirma
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la relevancia estadistica de esta relacion. En sintesis, una direccion efectiva se traduce en una

mayor satisfaccion del usuario en un grado significativo. En este sentido se rechaza la hipdtesis

nula y se acepta la alterna.

5.3.5. Prueba de hipdtesis especifica 4.

HO: No existe relacion directa entre el control y la satistaccion del usuario de la

Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.

H1: Si existe relacion directa entre el control y la satisfaccién del usuario de la

Municipalidad Distrital de Kimbiri, 2023.
Tabla 13.
Relacion entre el control y la satisfaccion del usuario

Control Satisfaccion del
usuario
Rho de Control Coeficiente de correlacion 1.000 555"
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374
Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacién 555" 1.000
usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 374 374

%, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados de la tabla revelan que las variables analizadas muestran una correlacion

positiva significativa, con un coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0.555 y un valor

de p igual a 0.000. El coeficiente de correlacion de Spearman, con un valor de 0.567, denota

una relacion sélida y positiva: a medida que el nivel de control en la entidad analizada mejora,

la satisfaccién del usuario aumenta de manera significativa. El valor de p igual a 0.000 subraya

la importancia estadistica de esta conexién. En resumen, un control efectivo se traduce en una

notable mejora en la satisfaccién del usuario. En este sentido se rechaza la hipdtesis nula y se

acepta la alterna.
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54. Discusion de resultados

Los resultados de este analisis ponen de manifiesto una correlacién positiva y

estadfsticamente significativa (con un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.592, p <
0.001) entre la calidad de la gestién administrativa y el nivel de satisfaccion experimentado por

los usuarios en la entidad estudiada. Este hallazgo respalda enfdticamente la importancia de
una gestion eficaz en el contexto de esta entidad. Lo que sugiere esta correlacion es que una
gestion administrativa mas efectiva, que implica una administracion eficiente de recursos,

procesos y un enfoque en la satisfaccion del usuario, se traduce directamente en una mayor
satisfaccion del usuario. El estudio de Pérez et al. (2023) enfoca la relacion entre gestion

administrativa y bienestar de usuarios internos, encontrando una percepcién generalmente
positiva de la eficiencia de la gestién y una influencia del 35.70% en el bienestar de los usuarios
internos. Los hallazgos sugieren que la gestion efectiva contribuye a la satisfaccion,
respaldando la teorfa de Luna & Luna (2021) sobre el enfoque en el comportamiento
organizacional en la gestion administrativa.

En relacién con el objetivo especifico 1, los hallazgos de este andlisis revelan una
conexion sélida y estadisticamente significativa (con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.515, p < 0.001) l:rc la calidad de la planificacién y el nivel de satisfaccion
experimentado por los usuarios en la entidad examinada. Este resultado implica que una
planificacién mds efectiva, que aborde adecuadamente s necesidades y expectativas de los
usuarios, esta intrinsecamente relacionada con un aumento en la satisfaccion del usuario., este
es respaldado por de Ibarran & Calle (2022) quien se centra en la relacidn entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al cliente en la Gerencia de Administracion Tributaria
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo. Se encontré que una parte significativa de
los trabajadores percibe la gestion administrativa como eficiente y valora positivamente la

calidad de atencion. Ademas, se identificé una fuerte asociacidn entre la calidad de servicio y
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las dimensiones de la gestion administrativa, lo que respalda la idea de que fortalecer los

procesos de gestion administrativa puede mejorar la calidad de atencion al usuario y, en
consecuencia, su satisfaccién, respaldando el concepto de planeacién de Cérdova (2012) como
un elemento crucial en este proceso.

En relacién con el objetivo especifico 2, los resultados de este estudio revelan una

correlacion positiva y altamente significativa entre la organizacién y la satisfaccién del usuario

en la entidad analizada, respaldando la importancia de una organizacion eficaz en la mejora de

la satisfaccion del usuario. Esta conclusién contrasta con la investigacion previa de Espinoza

(2019) realizada en el Hotel El Molino, que se centré en la influencia de la gestion

administrativa en la calidad del servicio al cliente. Si bien ambos estudios enfatizan la
importancia de la gestion administrativa, el enfoque del estudio actual se pone de manifiesto

en la relacion entre una organizacion eficaz y la satisfaccion del usuario, mientras que Espinoza
destaco la aplicacién de estidndares de calidad y una gestién eficiente en la obtencién de un
mayor grado de satisfaccion de los huéspedes. El estudio actual hace hincapié en las fases de
la gestion administrativa y su capacidad para optimizar los recursos y agilizar los procesos, lo
que se alinea con la definicién de organizacién presentada por (Luna y Luna, 2021).

En relacién con el objetivo especifico 3, los resultados de este estudio ponen de
manifiesto una relacion fuerte y positiva entre la direccion efectiva y la satisfaccion del usuario
en la entidad analizada, respaldando la idea de que una direccién competente se traduce en una
mayor satisfaccién del usuario. Sin embargo, estos hallazgos son contrastados por Pérez (2019)
realizada en la Municipalidad Distrital de Pélvora, donde se encontré que la satisfaccién del
usuario no se asocié directa ni significativamente con la gestion administrativa en general, a
excepcion de la dimension de control. Esto indica que, aunque el estudio actual destaca la

direccidon como un elemento fundamental para la satisfaccion del usuario, el estudio de Pérez

resalta la relevancia del control en particular. Estas diferencias subrayan la complejidad de la
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relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario, que puede cambiar segtin

el contexto y las dimensiones especificas de la gestion administrativa tomadas en cuenta,
respaldando la nocién de Guillermo (2020) sobre la importancia de la direccién en la
coordinacién de tareas para el logro de metas organizacionales.

En relacién con el objetivo especifico 4, Los resultados de este estudio revelan una
relacion sélida y positiva entre el nivel de control y la satisfaccién del usuario en la entidad

analizada, destacando la importancia de un control efectivo en la mejora de la satisfaccion del

usuario. Estos hallazgos concuerdan con la investigacién previa de Peralta & Ortiz (2017),

realizada en la Municipalidad Distrital San Juan de Cutervo, que también encontré una
asociacion directa y significativa entre la gestion administrativa y la calidad de atencién al

cliente. Ambos estudios enfatizan la eficacia de la gestién administrativa como un factor clave
para mejorar la calidad de atencion y, en tltima instancia, la satisfaccion del usuario o cliente.
La definicién de control presentada por Mora (2022) se alinea con los resultados, ya que el
control efectivo implica la evaluacién periddica y la implementacidn de medidas correctivas,
lo que contribuye a una mejor calidad de atencién al usuario. En conjunto, estos hallazgos
respaldan la idea de que un control efectivo y una gestién administrativa eficiente son
esenciales para ofrecer un servicio de alta calidad y, por ende, mejorar la satistaccion del

usuario.
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Conclusiones

En cuanto al objetivo general se demuestran una correlacion positiva significativa entre
la gestién administrativa y la satisfaccién del usuario. Esto indica que una gestién mds eficaz
en la entidad analizada estd estrechamente relacionada con una mayor satisfaccion de los
usuarios. Estos hallazgos respaldan la importancia de una gestion eficiente en el contexto de la
Municipalidad de Kimbiri y sugieren que la mejora en la gestién puede tener un impacto
positivo en la satisfaccion de los ciudadanos.

Respecto al objetivo especifico 1, existe una correlacion positiva significativa entre la
planificacién y la satisfaccion del usuario subraya la importancia de una planificacion efectiva
en el contexto estudiado. Estos resultados implican que un enfoque mas cuidadoso y estratégico
en la planificacién puede llevar a una mayor satisfaccion de los usuarios. Esto tiene
implicaciones significativas para la toma de decisiones y la formulacion de politicas dentro de
la entidad.

Referente al objetivo especifico 2, se muestra una relacion positiva y significativa entre
la organizacion y la satisfaccion del usuario resalta la importancia de una organizacion eficaz
en la Municipalidad de Kimbiri. Estos hallazgos sugieren que una entidad mejor organizada
tiende a brindar una experiencia mds satisfactoria a sus usuarios. Esto podria influir en las
pricticas de gestion y en la atencion a la comunidad.

Asimismo, en cuanto al objetivo especifico 3, se evidencia una correlacién positiva y
significativa entre la direccion y la satisfaccion del usuario destaca la relevancia de una
direccion eficaz en el dmbito municipal. Estos resultados implican que un liderazgo sélido
puede traducirse en una experiencia mas positiva para los usuarios. Esto respalda la
importancia de desarrollar y mantener un liderazgo efectivo en la entidad.

Finalmente, el objetivo especifico 4, muestra una conexién positiva significativa entre

el nivel de control y la satisfaccion del usuario enfatiza la importancia del control efectivo en
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la Municipalidad de Kimbiri. Estos resultados indican que un mayor nivel de control conduce

a una satisfaccion del usuario mejorada. Esto puede tener implicaciones en la toma de

decisiones y la gestién de la entidad para garantizar un control eficaz.
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Recomendaciones

Se sugiere que la Municipalidad Distrital de Kimbiri realice una inversion estratégica
en el desarrollo de su personal administrativo. Esto podria lograrse mediante la implementacién
de programas de capacitacion y formacion continua. El Gerente General de la entidad deberia
desempeiiar un papel crucial en la supervision de este proceso. Los programas de capacitacion
podrian abordar dreas esenciales como la gestién de proyectos, la administracién eficiente de
recursos y la adopcién de herramientas tecnoldgicas. La ejecucion de este programa podria
extenderse a lo largo de un periodo de 6 a 12 meses, permitiendo a los empleados adquirir las
habilidades y conocimientos necesarios para abordar tareas administrativas de manera mas
efectiva. Este esfuerzo, en tltima instancia, mejoraria la eficiencia en la prestacién de servicios
municipales, lo que se traduciria en una mayor satisfaccion de los ciudadanos al experimentar
una atencion mds agil y precisa.

Para garantizar una planificacién mas eficiente en la entidad, se recomienda la creacién
de un comité especializado de planificacion. Bajo la supervision del alcalde . este equipo estaria
encargado de revisar y optimizar los procesos de planificacién, asi como de evaluar la
efectividad de las estrategias planificadas. La implementacion de esta recomendacién podria
requerir un periodo de aproximadamente 9 meses. Como resultado, se mejorarian la calidad y
la pertinencia de las estrategias planificadas, lo que conduciria a una mayor satisfaccién del
usuario al ver un enfoque mds estratégico y efectivo en los servicios municipales. También la
municipalidad podria mejorar la Gestion de Recursos Financieros para una gestion financiera
mds efectiva, incluyendo presupuestos transparentes, control de gastos y bisqueda de fuentes
de financiamiento adicionales. Y la identificacion de procesos redundantes, la automatizacion
de procesos rutinarios, reduciendo la carga de trabajo manual y minimizando posibles errores.
Como la incorporacién del SIGA a fin de que agilicen procesos del tramite documentario

mejorando la comunicacion interna y externa.
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La optimizacién de la organizacion interna de la Municipalidad seria esencial para
ofrecer una experiencia mas satisfactoria a los ciudadanos. En este sentido, se sugiere la
formacion de un equipo de mejora organizativa, dirigido por el Gerente General, quien llevaria
a cabo auditorfas regulares de la estructura y los procesos internos. La implementacién de
cambios y mejoras podria extenderse a lo largo de un periodo de 8 a 10 meses. Este enfoque
resultaria en una mayor eficiencia operativa y, en tltima instancia, en una mayor satisfaccién
del usuario al recibir servicios mas eficientes y bien coordinados. La municipalidad también
podria realizar la actualizacidn de los instrumentos de gestion como el ROF, MOF, TUPA ya
que viene trabajando con instrumentos de gestion del afio 2021 y 2022, de igual forma
modificar su organigrama, a fin de tener una estructura clara y eficiente para facilitar la
coordinacidn interna y brindar un mejor servicio a la poblacién, proporciona programas de
capacitacion para que el personal conozca y cumpla eficientemente con sus responsabilidades.

Se recomienda en implementar programas de formacién y desarrollo para los lideres
municipales. Este proceso, que podria abarcar de 4 a 8 meses, tiene como objetivo potenciar
las capacidades de los lideres, consolidando un liderazgo sdélido que se correlaciona
positivamente con la satisfaccion del usuario. La inversién en este tipo de iniciativas resalta la
importancia de cultivar lideres efectivos en la Municipalidad de Kimbiri, mejorando la toma
de decisiones y fortaleciendo la percepcidon positiva de la comunidad hacia la gestion
municipal. Entre otras medidas que puede implementar la municipalidad, se encuentra el
establecer metas claras y medibles para sus colaboradores, de manera que se pueda evaluar su
desempeiio. También se deben promover actividades que fomenten la moral y la motivacién
de los colaboradores. Se puede desarrollar procedimientos y flujos de trabajo documentados
que definan cémo debe ser compartida la informacidn entre las oficinas. Esto puede incluir la

creacion de manuales de procesos o diagramas de flujo, de manera que exista una comunicacion
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interna adecuada en la municipalidad. Reducir la rotacién de personal y tomar decisiones de
cambio de drea o despido justificadas.

Se recomienda contratar un personal especializado en contabilidad, auditoria y gestién
publica en temas de control interno para realizar la tarea de supervision y evaluacion de mejoras
en los mecanismos en la entidad para disefiar un sistema de control eficaz y adaptado a las
particularidades de la administracién municipal. Este proceso, con una duracién estimada de 5
a 10 meses, busca asegurar un mayor nivel de control, aspecto que se relaciona directamente
con una satisfaccion del usuario mejorada. Reforzando la gestién eficaz y estableciendo
sistemas de control sélidos, la Municipalidad Distrital de Kimbiri puede garantizar una
experiencia mds positiva para sus ciudadanos y mejorar la percepcion general de la comunidad
hacia la administracién local y también brindar capacitaciones internas en temas de control

institucional dentro de la entidad, de tal manera que se logre tener un control eficaz.
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Apéndice B

Cuestionario de Gestion administrativa
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Estimado participante, el cuestionario tiene como objetivo evaluar la percepcion de la

gestion administrativa y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Kimbiri en

el afio 2023. Por tal premisa, se solicita su colaboracion respondiendo a cada enunciado.

Instrucciones

Lea cada item y marca con una X, por enunciado, solo la opcion de respuesta que

concuerde con su percepcion. Recuerde que no existen respuestas correctas o incorrectas, ni

respuestas buenas o malas; solo se pide que responda con honestidad. Ademas, considere que

la respuesta que marque es totalmente reservada y sera confidencial.

Sin mas que afadir, responda cada uno de los items tomando en cuenta los siguientes

valores:
Totalmente en Ni de acuerdo., ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Gestion ad ministrativa
. Opciones
N® | Planificacion
1 2 13 [4 |5
La vision y mision de la municipalidad tienen un impacto positivo
1
en la comunidad y en la calidad de los servicios administrativos.
La municipalidad establece los objetivos tomando en cuenta las
2
necesidades de los ciudadanos.
La municipalidad cumple con los plazos y objetivos establecidos
3
en su planificacién de actividades.
N°® | Organizacién 1 {2 |3 |4 |5
El diseiio de los procedimientos y procesos en la municipalidad
4 apunta a atender a los ciudadanos en el menor tiempo y costo
posible.
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Los instrumentos de gestién de la municipalidad se aplican de
5 manera efectiva para mejorar los servicios que recibo como
usuario.
La municipalidad ha implementado medidas efectivas para reducir
6 la burocracia y simplificar los trdmites para los ciudadanos.
La simplificacién de los traimites permite que se logre una atencién
! de calidad.
N° | Direccién 1 (2 |3
8 En la municipalidad, los funcionarios ptiblicos son lideres.
9 El personal de la municipalidad trabaja con energia y entusiasmo.
Los empleados estin comprometidos con las actividades de la
10 institucidn.
La falta de una comunicacidn interna adecuada entre oficinas de la
H municipalidad, ha retrasado mis tramites.
N° | Control 1 {2 |3
Los procesos de atencién son de calidad porque se evalia el
2 desempeiio de los trabajadores.
La evaluacién de los resultados permite que los trabajadores sean
13 mejor orientados sobre su labor.
La municipalidad solicita y toma en cuenta la retroalimentacién de
14 los ciudadanos para mejorar sus procesos.
Satistaccién del usuario
Opciones
N° | Calidad funcional percibida
1 {2 |3
La municipalidad ofrece una respuesta efectiva y rdpida ante las
P quejas del usuario.
La informacién proporcionada por la municipalidad es clara y
16 | precisa en términos de procedimientos, requisitos y servicios
disponibles.
La municipalidad responde a mis consultas y solicitudes en un
v tiempo razonable.
N°® | Calidad técnica percibida 1 |2 |3
He notado cambios o mejoras en los servicios que ofrece la
8 municipalidad en comparacién con el afio pasado.
El personal de la municipalidad esti comprometido en brindar un
v servicio de alta calidad a los usuarios.




Me encuentro satisfecho con la rapidez en que mis solicitudes y
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0 consultas son atendidas por la municipalidad.
N°® | Valor percibido

La municipalidad cumple con sus promesas y compromisos hacia
2 acomunidad.

Los precios y las tasas son acorde al servicio prestado por la
> municipalidad.

Cuando se presenta un problema o inconveniente con los servicios
> prestados en la municipalidad, se muestra interés por resolverlo.
N° | Confianza

La municipalidad se preocupa por brindar servicios inclusivos

(accesibles y beneficiosos para todos, sin importar su género,edad,
24 | discapacidad, origen étnico, orientacién sexual, religion, nivel de

habilidad, entre otros factores) que atiendan las necesidades de

diversos grupos de ciudadanos.

La municipalidad toma medidas efectivas para evitar errores en los
» procesos y tramites.

N° | Expectativa

El personal de la municipalidad demuestra habilidades y
% competencias en la realizacién de sus funciones.

El personal de la municipalidad estd dispuesto a brindar
o asesoramiento y orientacion incluso en situaciones complejas.

El personal de la municipalidad ha ido més alld de lo esperado para
2 brindarme una atencién excepcional.

- La municipaidad valora y toma en serio las inquietudes y

sugerencias que los usuarios plantean en relacién con el servicio.

iGracias por tu participacién!
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Apéndice C

Validacion de instrumentos

= Universidad
Continental
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
APELLIDOS Y NOMBRES DEL CARGO E INSTITUCION
EXPERTO DONDE LABORA GRADO ACADEMICO AUTOR DEL INSTRUMENTOD
PAUL DOLIO HUAMAN QUINTAS
BULLON SOLIS, OMAR DOCENTE TC EN UCVY DOCTOR MARYLI GISELA PONCE MEZA
LIZ MARIBEL TODELANO QUISPE

I.  ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE BAIA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 0 |6]11)16)/21|26/31[36]41/46/51|56/61|66)71|76(81(86[/91] 96
5 J10)15[20|25]|3035/40|45|50|55|60(65|70|75|80(85|90/|95]|100
1. CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
Estd expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas X
observables.
Esta acorde a los
3. ACTUALIDAD aportes recientes X
en la disciplina de
estudio,
a.0RGANIZACION  [Havuma X
organizacion lgica.
Comprende las
5. SUFICIENCIA dimensiones de la x

investigacion en
cantidad y calidad.
Es adecuado para
6. INTENCIONALIDAD | valorar la variable X
seleccionada.
Estd basadoen

7. CONSISTENCIA aspectos tedricos y X
cientificos.
Hay relacién entre

8. COHERENCIA dimensiones, X

indicadores e ltems.
La estrategia
responde al
proposito de la
investigacién.
Es util y adecuado
10. PERTINENCIA para la X
investigacién.
Il. OPINION DE APLICABILIDAD

I_Ea‘ instrumento estd apto para ser aplicado |
1ll, PROMEDIO DE VALORACION

LUGAR Y FECHA DNI FIRMA DEL EXPER TELEFONO

LIMA, 15 DE SETIEMBRE
DE 2023

9. METODOLOGIA

43674409 945179325

CLADN™ 13622
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Universidad
= Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

APELLIDOS Y NOMBRES DEL CARGO E INSTITUCION

EXPERTO DONDE LABORA GRADO ACADEMICO AUTOR DEL INSTRUMENTO

DOCENTE EN LA

GODENZI VARGAS, JULIO UNIVERSIDAD NACIONAL
PABLO SAN CRISTOBAL DE

HUAMANGA

PAUL DOLIO HUAMAN QUINTAS
MAGISTER EN AGRONEGOCIOS MARYLI GISELA PONCE MEZA
LIZ MARIBEL TODELANO QUISPE

I. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA

INDICADORES CRITERIOS 0 | 6111621 |26|31 36|41 46|51 (56|61 66|71 |76|81|86 (91| 96

5 |10)|15)|20|25|30|35/40({45|50|55(60(65| 70|75 |80 85|90 |95 |100

_CLARIDAD Esta folrmuladnl con 85
lenguaje apropiado.

o

Estd expresado en
OBJETIVIDAD conductas 84
observables.

il

Estd acorde a los
. ACTUALIDAD APQLIES TRC BYRs 86
en la disciplina de

estudio.

w

| Hay una

ORGANIZACION L 5 i
organizacién |égica.

=

a6

Comprende las
. SUFICIENCIA el nbee th ke 84
investigacion en

cantidad y calidad

w

Es adecuado para
. INTENCIONALIDAD | valorar la variable 86
seleccionada.

-]

| Estd basado en
. CONSISTENCIA aspectos tedricos y 85
| cientificos.
Hay relacién entre
COHERENCIA dimensiones, 86
| indicadores e items.
La estrategia
responde al
propésito de la
investigacion.

~

L

METODOLOGIA

2

85

Es atil y adecuado
10. PERTINENCIA para la 85
investigacion.

1l. OPINION DE APLICABILIDAD

[ Elinstrumento es adecuado para ser aplicado

1Il. PROMEDIO DE VALORACION

LUGAR Y FECHA DNI FIRMA DEL EXPERTO TELEFONO

Ayacucho, 15 de 31653868 2 . 966817100
setiembre del 2023




DATOS GENERALES

APELLIDOS Y NOMBRES DEL
EXPERTO

=

Universidad
Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA
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ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

CARGO E INSTITUCION
DONDE LABORA

GRADO ACADEMICO

AUTOR DEL INSTRUMENTO

QUISPE MEDINA, WILBER

DOCENTEEN LA
UNIVERSIDAD CATOLICA

MAGISTER EN EDUCACION CON

MENCION EN DOCENCIA,

PAUL DOLIO HUAMAN QUINTAS
MARYLI GISELA PONCE MEZA

LOS ANGELES DE ; A
CHIMBOTE CURRICULO E INVESTIGACION LIZ MARIBEL TODELANO QUISPE
I. ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE BAJIA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 0|6 16|21 (26|31 |36 (41|46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 91| 96
5 10 20/25(30|35|40(45|50|55|60|65|70 75|80 85|90 95 100
1. CLARIDAD Estd fcrmuladc. con 86
lenguaje apropiado.
Estd expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas 86
observables.
Estd acorde alos
3. ACTUALIDAD B e i 86
en la disciplina de
estudio.
4. ORGANIZACION | Hayuma 86
organizacion logica.
Comprende las
5. SUFICIENCIA SlimmESonascs i 86
investigacion en
cantidad y calidad.
Es adecuado para
6. INTENCIONALIDAD | valorar la variable 86
seleccionada.
Estd basado en
7. CONSISTENCIA aspectos tedricos y 86
cientificos.
Hay relacién entre
8. COHERENCIA dimensiones, 86
indicadores e items.
La estrategia
9. METODOLOGIA | "esPondeal 86
propdsito de la
investigacion.
Es atil y adecuado
10. PERTINENCIA para la 86
investigacion.
Il. OPINION DE APLICABILIDAD
| El instrumento es adecuado para ser aplicado
1ll. PROMEDIO DE VALORACION
LUGAR Y FECHA DNI FIRMA DEL EXPERTO TELEFONO
Ayacucho, 14 de 25760824 / i/ 981605064
setiembre del 2023 < A
¥ Quispe Meding

CLAD N* 8179




Apéndice D

Carta de autorizacién de la Municipalidad Distrital de Kimbiri.
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S ST

SO MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE KIMBIRI /775258

Qég LA CONVENCION - CUSCO sind

w Crendo par Ley N° 2820000H-05-90 “__:..__é')f
“Afio de la Unidad, la Paz y ¢l Desarrollo™ iy}

Kimbiri, 10 de agosto de 2023
CARTA N°153-2023-MDKIA

SENORES:

PAUL DOLIO HUAMAN QUINTAS

MARYLI GISELA PONCE MEZA

LIZ MARIBEL TODELANO QUISPE

Presente. -

ASUNTO: ACEPTACION PARA TRABAJOS PROGRAMADOS.
REF: Carta N°001-2023/PDHQ-MGPM-LMT/EUC

Tengo el agrado de dirigime a ustedes, para saludarlos muy cordialmente a nombre de la
Municipalidad Distrital de Kimbiri, Provincia La Convencidn, Departamenlo de Cusco y el mio propio, el presente
s para comunicare que, segiin el documento de la referencia solicitan realizar el proyecto de Tesis Titulado
*Gestion Administrativa y su relacion con la salisfaccion de Usuario de la Municipalidad Distrital de Kimbiri™, A fin
que puedan contribuir las ensefianzas adquirido y dejar huella como jovenes estudiantes de la materia.

En este contexto, remito y adjunto al presente CARTA DE ACEPTACION de lo solicitado a
fin que puedan realizar trabajos de lineas aniba mencionado y para ello la Entidad les brindara las facilidades
con la finalidad de lograr el objetivo y melas programados.

Hago propicia de |a oportunidad para expresarle las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atentamente,

iﬁ'
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Apéndice E

Base de datos

Variable 1

Usuario 1

Usuario 2

Usuario 3

Usuario 4

Usuario 5

Usuario 6

Usuario 7

Usuario 8

Usuario 9

Usuario 10

Usuario 11

4
4

Usuario 12

Usuario 13

Usuario 14

4
4
4

Usuario 15

Usuario 16

Usuario 17

Usuario 18

4
4
4
4
4
4
4
4

Usuario 19

Usuario 20

Usuario 21

Usuario 22

Usuario 23

Usuario 24
Usuario 25

Usuario 26

Usuario 27

Usuario 28

Usuario 29
Usuario 30

Usuario 31

4

Usuario 32

Usuario 33

Usuario 34
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Usuario 35

(o]

[}

Usuario 36

(o]

Usuario 37

Usuario 38

Usuario 39

Usuario 40
Usuario 41

(]

4
4

Usuario 42

Usuario 43

(o]

(]

(]

Usuario 44
Usuario 45

(]

(]

(]

(]

[}

(o]

Usuario 46
Usuario 47

(o]

[}

(2]

(]

(o]

4

Usuario 48

Usuario 49

Usuario 50
Usuario 51

(]

(o]

2

(o]

(]

Usuario 52

4

Usuario 53

[}

[}

[}

(]

(]

[}

Usuario 54

(o]

Usuario 55

3

Usuario 56

Usuario 57

(o}

[}

Usuario 58

(o]

(o]

(]

(]

(]

Usuario 59

4

Usuario 60

(]

(]

Usuario 61

Usuario 62

Usuario 63

4
4
4

Usuario 64

[}

Usuario 65

Usuario 66

(a8}

(o}

Usuario 67

Usuario 68

3
2

Usuario 69

(o]

[}

Usuario 70
Usuario 71

(]

(o]

Usuario 72

Usuario 73

Usuario 74
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(o]

Usuario 75

[}

[}

[}

[}

[}

(o]

(o]

(o]

[}

Usuario 76

(]

(]

(]

(]

Usuario 77

[}

[}

Usuario 78

Usuario 79

(o]

(o]

(o]

3
4
4

Usuario 80
Usuario 81

(o]

(o]

(o]

(]

(=]

(o]

Usuario 82

Usuario 83

(o]

Usuario 84

Usuario 85

4

Usuario 86

Usuario 87

4
4
3

Usuario 88

Usuario 89

(]

(]

(o]

Usuario 90
Usuario 91

(o]

(o]

(o]

(]

(]

(]

(]

Usuario 92

Usuario 93

4

Usuario 94

Usuario 95

4

Usuario 96

(o]

(]

(]

(]

(]

Usuario 97

Usuario 98

Usuario 99

2

Usuario 100

(o]

(o]

3
3
4
3
2

Usuario 101

(]

(]

Usuario 102

Usuario 103

Usuario 104
Usuario 105

[}

2

Usuario 106
Usuario 107

[}

2

(]

2
3
4
4
3
2

Usuario 108

(o]

Usuario 109

(o]

Usuario 110

Usuario 111

Usuario 112

Usuario 113

3

Usuario 114
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3
2
3
2

Usuario 115

[}

(o]

[}

Usuario 116

Usuario 117

(o]

[}

Usuario 118

(]

(]

2

Usuario 119

2

Usuario 120

(]

Usuario 121

(]

(o]

(]

Usuario 122

(]

(]

Usuario 123

(8]

(]

3

Usuario 124
Usuario 125

[}

[}

[}

[}

(]

(]

(]

3
3
3

Usuario 126

(o]

(o]

Usuario 127

(o]

(]

(]

Usuario 128

(o]

(o]

(o]

Usuario 129
Usuario 130

4
3
3
2

(]

(o]

Usuario 131

(]

(]

(]

Usuario 132

(]

Usuario 133
Usuario 134

[}

(]

(]

3
4
2
3
2

Usuario 135
Usuario 136
Usuario 137

Usuario 138

(o]

(o]

[}

(]

(]

[}

(o}

(o]

[}

(o]

(o]

(o]

(]

(]

2
3
2

Usuario 139
Usuario 140

Usuario 141

(o]

(]

(]

3
3

Usuario 142
Usuario 143
Usuario 144
Usuario 145
Usuario 146
Usuario 147
Usuario 148
Usuario 149

[}

(]

(]

[}

(o]

(o]

3
2

(o]

(]

(o}

(o]

(o]

(o]

[}

2
5
4
2

(o]

[}

[}

[}

(o]

(o]

(o]

(o]

[}

Usuario 150

(o]

o

(o]

o

(o]

(]

(]

(]

(]

2

Usuario 151

[}

(o]

(o]

2
3
2

Usuario 152

(o]

Usuario 153
Usuario 154

[}

(o}

[}

(o]

(o]




Usuario 155
Usuario 156
Usuario 157
Usuario 158
Usuario 159
Usuario 160
Usuario 161
Usuario 162
Usuario 163
Usuario 164
Usuario 165
Usuario 166
Usuario 167
Usuario 168
Usuario 169
Usuario 170
Usuario 171
Usuario 172
Usuario 173
Usuario 174
Usuario 175
Usuario 176
Usuario 177
Usuario 178
Usuario 179
Usuario 180
Usuario 181
Usuario 182
Usuario 183
Usuario 184
Usuario 185
Usuario 186
Usuario 187
Usuario 188
Usuario 189
Usuario 190
Usuario 191
Usuario 192
Usuario 193
Usuario 194
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