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RESUMEN

La investigacion desarrollada es de tipo descriptivo-correlacional con un disefio no
experimental de corte transversal, el objetivo principal fue determinar la influencia de la gestion
administrativa en la satisfaccion del usuario, en donde se considerd cuatro dimensiones por cada
variable. El estudio se aplicé de forma aleatoria simple a 384 usuarios de la Municipalidad de

Comas y el método usado para la recoleccién de datos, fue la encuesta.

Al correlacionar las variables se obtuvo los siguientes resultados: existe una correlacion
significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario (p < 0.05; r = 0.601). De
igual manera al correlacionar las dimensiones de la variable gestién administrativa con la variables
satisfaccion del usuario se encontraron correlaciones entre la planificacion y la satisfaccion del
usuario (p < 0.05; r = 0.201), entre la organizacion y la satisfaccion del usuario (p < 0.05; r =
0.361), entre la direccion y la satisfaccion del usuario (p < 0.05; r = 0.185) y entre el control y la
satisfaccion del usuario (p < 0.05; r = 0.682) por lo tanto las hipétesis planteadas en nuestra

investigacion se aprueban rechazando la hipétesis nula.

Palabras clave: gestion, administracion, satisfaccion, usuario, control, planificacion,

direccion y organizacion.
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ABSTRACT

The research develop is descriptive correlational design with a non-experimental cross-
section, type the main objective was to determine the influence of administrative management in
user satisfaction, where four dimensions for each variable was considered. The study was applied
in a simple randomized way to 384 users of the Municipality of Comas and the method used for

data collection, was the survey.

By correlating the variables the following results were obtained: there is a significant
correlation between the administrative and user satisfaction (p <0.05; r = 0.601). Similarly to
correlate the size of the administrative management variable with the variables user satisfaction
correlations between planning and user satisfaction were found (p <0.05; r = 0.201) between the
organization and user satisfaction (p < 0.05; r = 0.361) between management and user satisfaction
(p <0.05; r = 0.185) and between control and user satisfaction (p <0.05; r = 0.682) therefore the

assumptions made in our are rejected by rejecting the null hypothesis.

Key words: management, administration, satisfaction, user, control, planning, direction and

organization.
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INTRODUCCION

Los cambios sociales y tecnoldgicos hacen més exigentes a los usuarios sobre los servicios
demandados, donde la gestion administrativa es una de las estrategias que permite, administrar las

demandas.

Es de gran importancia identificar los procesos que llevan a responder a las demandas de
los servicios con un adecuado desempefio para alcanzar las metas establecidas, utilizando los
recursos de manera eficaz y eficiente. El objetivo general de la investigacion es determinar el nivel
de influencia de la gestion administrativa en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de

Comas, 2016. El trabajo esta organizado en cinco capitulos.

En el capitulo I, se establecio el planteamiento del problema, donde se considera cual es
la situacion actual de la Municipalidad de Comas. Se abordd temas como cual es el objetivo general
y especifico de nuestra investigacion, los cuales estan debidamente justificados de forma tedrica y

practica.

En el capitulo Il, abordamos los temas con relacion al marco teérico, se realizd una
exhaustiva blsqueda acerca de los antecedentes tanto nacionales como internacionales y de las
bases tedricas para que nos permita realizar un mejor analisis del contexto situacional en el que se
encuentra la Municipalidad de Comas, para poder establecer estrategias que mejoren la calidad del

servicio ofrecido por la institucion gubernamental.

En el capitulo I, planteamos la hipotesis y en base a ellas desarrollamos nuestra
investigacion, estableciendo la matriz de consistencia, el cual nos permitié sintetizar nuestra

investigacion en un recuadro para su interpretacion.

Xiv



En el capitulo 1V, definimos cual es el tipo de investigacion que realizamos, asi como el
disefio y la unidad de analisis. Como técnica de recoleccién de datos utilizamos la encuesta, la cual

se aplico a los usuarios de la Municipalidad de Comas.

En el capitulo V, se realizo el andlisis y la interpretacion de los resultados obtenidos de la
encuesta que se estructuro segun la escala de Likert, para determinar la correlacion entre las

dimensiones de la gestion administrativa con la satisfaccion del usuario.

En la parte final presentamos las conclusiones y recomendaciones en base a los resultados
obtenidos de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Municipalidad de Comas, las cuales sirvan
como contribucion para la mejora y permitan tomar decisiones para la gestion administrativa y la
satisfaccion de los usuarios. Se presentan los anexos para su comprension y sustento de nuestras

recomendaciones.

XV



1.1.

CAPITULO |

Planteamiento Del Problema

Situacion problematica

Comas es un pujante distrito de Lima Norte, basado en el emprendimiento de su
gente, con gobernanza local y organizaciones sociales empoderadas, donde se ha reducido
drasticamente la pobreza y su crecimiento urbano es ordenado, articulado, seguro y
saludable en armonia con el ambiente, es reconocido como el destino de la gastronomia
y centro de cultura viva en la metrépoli.

La Municipalidad de Comas es un gobierno local que promueve el desarrollo
humano sostenible, suministra servicios y ordena el territorio. Tiene como mision trabajar
en equipo promoviendo la participacién democratica y el desarrollo local, es prestadora
de servicios de calidad y promueve el desarrollo interno de sus pobladores.

Para poder cumplir con los objetivos establecidos por la Municipalidad, es
necesario analizar cada una de sus funciones, no solo para medir la eficiencia y eficacia
con la que se esta trabajando sino también con la finalidad de medir cual es el nivel de
satisfaccion de los usuarios de este distrito.

Si bien es cierto, a la fecha se viene realizando diversas actividades que
contribuyen con una mejora en la calidad de vida de las personas, también debemos
aplicar estrategias que mejoren la percepcion del servicio que se brinda en la
organizacion. Hoy en dia sabemos que es muy importante brindar un servicio de calidad,
ya que esto contribuye con la productividad de cada institucion u organizacion ya sea al

corto, mediano o largo plazo.



1.2.

1.2.1

1.2.2

La imagen de la administracién de la Municipalidad de Comas se construye a
través de la atencidn que brinda el personal de dicha entidad por lo tanto es clave contar
con el personal, pero la realidad es otra, segun lo analizado en la calificado y motivado
Municipalidad de Comas, una de las causas de insatisfaccion de los usuarios es la atencion
ineficiente que se brinda a los mismos, la falta de capacitacién del personal no solo por la
carencia de conocimientos sino también por la falta de capacitacion. La falta de
proactividad por parte del personal que se encuentra en los puestos administrativos es un
factor determinante, ya que la mayoria de los usuarios no estan bien orientados en cuanto
a los tramites administrativos que deben realizar y terminan gestionando sus tramites en
un area diferente a la que le corresponde.

La falta de comunicacién entre las diversas areas que constituye la Municipalidad,
es otro factor que perjudica los tramites que realizan los usuarios, lo cual provoca una
insatisfaccion debido a que pierden tiempo y dinero al tener que realizar gastos

innecesarios y demora en la gestion que estan realizando.

Problema de investigacion

Problema general
¢De qué manera la gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad de Comas, 2016?

Problemas especificos
e ;De qué manera el nivel de planificacion de la gestion administrativa influye en

la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016?



e ;De qué manera la eficiencia en la organizacion administrativa influye en la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016?

e De qué manera la direccion de la gestion administrativa influye en la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016?

e ;De qué manera el control administrativo influye en la satisfaccion del usuario

de la Municipalidad de Comas, 2016?

1.3. Justificacion

13.1

Justificacion tedrica

Segun la teoria de Henri Fayol, quien fue uno de los principales contribuyentes
al enfoque clasico de la administracion, en la cual nos basamos ya que en esta teoria
define la importancia de una gestion administrativa eficaz y eficiente, la cual nos
permite alcanzar los objetivos establecidos a través de cinco reglas administrativas
(planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control).

James Harrington y Edward Deming establecieron teorias basadas en la
calidad, las cuales se enfocan en brindar un mejor servicio al cliente, mejorar la
relaciones con los proveedores y con los empleados, a través de nuestra investigacion
se analizo cual es la influencia que ejerce la gestion administrativa en la satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad de Comas, 2016.



1.3.2 Justificacion practica

Estamos en una época en donde la calidad y la percepcion de los usuarios es
prioridad para la mayoria de las empresas y organizaciones que elaboran productos o
brindan servicios.

La satisfaccion de los usuarios se ve influenciada por diferentes variables, ya
sea por la amabilidad del trabajador, la efectividad del servicio o por la limpieza que
pueda existir en el establecimiento o local.

Por ello podemos afirmar que la calidad es un factor importante para la
Municipalidad de Comas, definir cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios es
determinante para medir la eficiencia con la que se viene trabajando bajo el régimen

de la actual gestion municipal.

1.4.  Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la influencia de la gestion administrativa en la satisfaccion del usuario de

la Municipalidad de Comas, 2016.

1.4.2. Objetivos especificos
e Establecer la influencia del nivel de planificacion de la gestion administrativa en la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016.
e Establecer la influencia de la eficiencia en la organizacion administrativa en la

satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016.



e Establecer la influencia de la direccién de la gestion administrativa en la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016.
e Establecer la influencia del control administrativo en la satisfaccion del usuario de

la Municipalidad de Comas, 2016.



2.1.

2.1.1.

CAPITULO 1

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

Enrique R. (2009), determino la manera de optimizar la calidad de la
gestion administrativa de la Universidad Nacional de Itapud, el segundo fue
elaborar un cuadro de mando integral basado en las variables administrativas
béasicas. EI método usado para la recoleccion de datos fue la encuesta, fue un estudio
de nivel descriptivo, cuantitativo, de disefio no experimental, con una muestra de
896 personas. La importancia del estudio radica en la incorporacion de modelos de
gestion con capacidad superior que permitan manejar datos y recursos. La
introduccién de un mando integral con base en las variables administrativas resulto
ser una herramienta valida para la optimizacion de la gestién administrativa.

Como conclusidn de la investigacion realizada, podemos mencionar que la
desagregacion de cada una de las variables permitid identificar el actual panorama
de la gestién administrativa que en promedio solo retne algunos elementos que le
permiten alcanzar los objetivos establecidos. Validacion del cuadro de mando con
un promedio de 5, lo cual significa que si existié coherencia y pertinencia; la
elaboracion de un CMI con base a las variables administrativas es véalido para
optimizar la calidad.

Herbert A. (2010), afirmo que para medir la calidad de un servicio no es

necesario realizar pruebas de laboratorio o de resistencia, sino a través del



desempefio de los trabajadores. El objetivo fue determinar el grado de satisfaccion
de los usuarios, el estudio fue de tipo descriptivo, teniendo como muestra 120 casos.

Como resultado se obtuvo que los pacientes de este servicio se encontraron
satisfechos, ya que se logro llenar sus expectativas. Como conclusiones se obtuvo
que los pacientes que utilizan los servicios privados son la poblacion urbana
comprendida entre los 0 a 15 afios y de 31 a 45 afios. El proveedor de servicio mas
solicitado fue Alfa Vision.

Las recomendaciones a tener en cuenta, fueron que se siga gestionando la
compra de servicios contratados para asi descentralizar la atencion y
descongestionar las unidades policlinicas. Crear un sistema de evaluacion que
inspeccione y supervise los servicios contratados con el fin de que se siga
garantizando la satisfaccion de las expectativas de los usuarios.

José J. & Nelson A. (2011) baso su investigacién en las promesas y
compromisos que los gobernantes realizaban pero estas con el tiempo no eran
cumplidas, frente a esta dificultad se plante6 la intervencion del area contable para
que al participar activamente y realizando auditorias se puedan corregir los
problemas detectados se implanto un plan de mejora, en el cual se describe
propuestas que permitan realizar una gestion mas eficiente y eficaz, que facilitando
el control y desarrollo de las actividades administrativas, contables y operativas.

Luis S. (2012), realiz6 un estudio de tipo transversal, el cual utilizo como
instrumento de investigacion la encuesta. Compuesto por una muestra de 246
pacientes. La finalidad de la investigacion fue conocer el grado de satisfaccion de

los usuarios de los servicios medicos ofrecidos por las diferentes instituciones de



seguridad social, siendo de gran aporte para poder definir &reas de mejora y conocer
la percepcion de la calidad del servicio brindado.

Factores como la temperatura, mobiliario y limpieza inciden de forma
directa en la satisfaccion del usuario. La calidad del servicio y los tiempos de espera
también son otros factores que estan ligados con la satisfaccion del usuario.

Como conclusion de la investigacion se determind que no se formularon, no
se aprobaron ni se difundieron los objetivos generales y especificos del control
interno, tampoco se formularon indicadores de gestién por lo cual no se midieron
los resultados de las actividades programadas, tampoco existe una reglamentacion
de las adquisiciones de bienes, los bienes del Patronato no se mantienen en lugares
adecuados, sobrevaloracion del patrimonio ya que se cuenta con bienes en mal
estado y fuera de uso.

Gelsi M. (2012), tuvo como objetivo medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios en funcién del servicio ofrecido por Mercal, como instrumento de
investigacion se utilizo las encuestas aplicadas a una muestra de 839 clientes,
también se realizé entrevistas en grupo. Se utiliz6 CALSUPER, adaptacion de
SERVQUAL.

Como conclusion de la investigacion se obtuvo que la percepcion de los
clientes es mas baja que la expectativa, en cuento a la dimension expectativa, los
usuarios afirman que el servicio supera lo esperado, en relacion a la dimension de
fiabilidad. En el caso de los tiempos de espera, los clientes consideran que el

servicio es peor de lo esperado.



2.1.2.

Edwin C. (2013) se basé en la consideracion como pilar de desarrollo social
y econodmico a las pequefias y mediana empresas del sector textil de la ciudad de
Tucén. Un factor determinante de la investigacion fue la deficiente gestion
administrativa debido a que no estaban suficientemente capacitados, esto se ve
reflejado en la rentabilidad de las actividades comerciales. El objetivo fue aplicar
un sistema de gestion administrativa disefiado especificamente para esas Pymes, el
tipo de investigacion fue cualitativa, se utilizd la encuesta como instrumento de
recoleccion de datos.

Como conclusiones en la investigacion se obtuvo que los empresarios no
estaban capacitados, tampoco contaban con un plan administrativo pero a pesar de
ello el gobierno establece politicas de promocion. Como recomendacidn se propuso
un cambio en la visién de los empresarios y una capacitacion al personal para que
puedan realizar sus operaciones de compra y venta de mercaderia de la manera méas

eficaz y eficiente posible.

Antecedentes nacionales

Noemi Q. (2006), propuso un plan de mejora continua para la calidad en la
gestion administrativa y de servicios internos de la Facultad de Ingenieria Civil de
la Uni.

Consta de tres etapas fundamentales, primero se realizo una autoevaluacion
de la calidad utilizando el modelo europeo de Calidad EFQM, para esto realizaron
preguntas a los integrantes de las areas administrativas, y la evaluacion la

contrastaron con una evaluacion externa a los usuarios. La poblacion estuvo



compuesta por 67 administrativos y 16 jefes, de los cuales tomaron como muestra
a 31 administrativos y 7 jefes.

Por Gltimo, disefiaron un plan de mejora continua de la calidad usando el
modelo Balanced Scorecard. Como conclusiones podemos mencionar que el plan
de mejora para la gestion administrativa y de servicios internos se encuentran
alineados al Plan Estratégico 2006-2010 de la FIC, los procesos y el personal son
los aspectos mas débiles en todas las unidades analizadas. Se debe de poner énfasis
en la capacitacién y promocion del personal que labora en el centro de computo.

Carlos P. (2014) ,tuvo como proposito analizar la incidencia del Sistema
integrado de Administracion financiera para gobiernos locales (SIAFGL) en la
eficacia de la gestion administrativa y financiera de las unidades administrativas de
la Municipalidad Distrital de Pardo Miguel — Rioja — San Martin.

Se utilizd técnicas para recopilar informacion como las entrevistas y
cuestionarios, tomando como muestra de 15 servidores publicos. El tipo de
investigacion fue descriptivo, el método fue aplicado. Se lleg6 a la conclusion que
el personal no se encuentra capacitado y tampoco existen politicas vigentes para
capacitar al personal sobre las funcionalidades del sistema. ElI SIAF-GL se
convierte en una herramienta de apoyo a la gestiéon de la Municipalidad, se
eliminara los malos manejos mejorando la calidad del servicio.

Se dieron recomendaciones como, elaborar y definir politicas de
capacitacion para el personal involucrado con el manejo del SIAF — GL por la
unidad de recursos humanos, considerando que todo cambio implica esfuerzo y

compromiso con los objetivos de la institucion.
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Fernando U. (2014), tuvo como objetivo principal establecer el nivel de
influencia de la calidad del servicio al usuario y su satisfaccion. Como instrumento
de investigacion se utilizd las encuestas considerando una poblacion de 2000
usuarios de los que se determind una muestra estadistica de 390, dando como
resultado que la calidad del servicio no es el adecuado.

También se llegé a la conclusion que la calidad del servicio a los
funcionarios de orientacion tributaria de la Intendencia Regional La Libertad —
SUNAT influye negativamente en la satisfaccion de los usuarios confirmandose la
hipotesis propuesta en la presente investigacion, dando como recomendacion
capacitar a los funcionarios del &rea de orientacion al contribuyente.

Karen T. (2014), tuvo como finalidad sustentar de qué manera la gestion
administrativa influye en la calidad de servicio al cliente en el Colegio Quimico
Farmacéutico de La Libertad — Trujillo. Se utilizo la encuesta como instrumento de
investigacién y se aplicd a una muestra de 4 y 91 trabajadores y profesionales
agremiados respectivamente. Los resultados de las mismas han sido
complementados con la aplicaciéon de una entrevista realizada a la jefa
administrativa y la propia observacion directa de la infraestructura de las
instalaciones. Para poder contrastar la hip6tesis se utilizd un disefio de
investigacion no experimental, el disefio transversal o transaccional de tipo
explicativo — correlacional. Dentro de las conclusiones sefialadas destacaron que
las mayores debilidades estan referidas a la falta de un plan estratégico, la limitada

gestion de recurso humanos y la débil gestion de recurso tecnologicos.
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Finalmente al formular las recomendaciones resaltaron la propuesta de
reforzar las areas débiles, debiendo capacitar al personal, mejorar la comunicacion
con los directivos, asimismo modernizar los programas de computo, dandoles un
mantenimiento preventivo y mantener actualizadas las bases de datos que permitan
tomar decisiones oportunas.

Mirtha G. (2014), se bas6 principalmente en estudiar la gestion
administrativa y el nivel de eficacia de la oficina de transportes y seguridad vial de
la Municipalidad Provincial Sanchez Carrion.

Para la recoleccidn de los datos trabajaron con tres poblaciones principales:
el personal de la oficina, los presidentes de las juntas vecinales y los conductores
de vehiculos de la ciudad. En la recoleccion de datos utilizaron como instrumento
la encuesta, la entrevista, andlisis, documentos y observaciones; luego que lo
procesaron y analizaron se pudo determinar que los objetivos de investigacion
fueron alcanzados con satisfaccion. Para contrastar la hipétesis utilizaron el disefio
de investigacion no experimental, el disefio descriptivo transaccional o transversal
de tipo correlacional entre las dos variables de estudio. La muestra fue de 1 jefe, 17
trabajadores, 25 coordinadores de juntas vecinales y 87 conductores de vehiculos
motorizados.

En coherencia con todos los postulaos, los resultados permitieron concluir
que los objetivos de investigacion fueron alcanzados y la hipotesis fue confirmada,
es decir que la gestion administrativa influye de manera directa en la eficacia de la
oficina de transportes y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de Sanchez

Carrion.
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2.2.

2.2.1.

Bases tedricas

Gestion administrativa

Se define administracion como un proceso a través del cual se disefia y
mantiene un ambiente en el cual las personas trabajan de manera grupal y cumplen
con las metas establecidas por la organizacion de manera eficaz. Organizacion se
define como el conjunto de individuos que trabajan de forma grupal generando
valor agregado en organizaciones con fines de lucro, la satisfaccion de necesidades.
Como funciones de la administracion se considera cinco funciones gerenciales:
Planear, organizar, integrar personal, dirigir y controlar (Koontz, Weihrich vy
Cannice, 2012, p.4).

Administrar significa realizar una adecuada toma de decisiones que guien a
la organizacion a través de las funciones de planear, organizar, dirigir y controlar.
Se espera que los trabajadores no solo cumplan con su funcién principal sino
también puedan realizar labores administrativas aun sin ser su trabajo (Don
Hellriegel, Jackson y Slocum, 2009, p.8).

Ramirez (2002), define la gerencia en su libro como “Gerencia puede
definirse como el conjunto de acciones que desempefia un gerente para dirigir y
representar los negocios de una empresa” (p.14). Es decir un gerente debe de contar
con determinadas cualidades para que se pueda realizar una buena gestion
administrativa en la cual se establezcan estrategias que permitan alcanzar los
objetivos de manera eficaz y eficiente.

El ciclo del proceso administrativo se basa en el modelo Litchfield, el cual

se desarrolla en cinco fases: Toma de decisiones, programacion, comunicacion,
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control y evaluacién. Sabemos que cada uno de los procesos administrativos esta

relacionado directamente con las actividades que ejecutan las personas, pues son

quienes hacen administracion (Ramirez, 2002, p.47).

2.2.1.1.

Antecedentes historicos de la administracion

Estudiar los antecedentes historicos de la administracion nos ayuda
a interpretar mejor las teorias o précticas administrativas realizadas
actualmente y a lo largo de la historia, con ello podemos evaluar que
alternativa se adecua mejor al contexto y naturaleza de la empresa. La
administracion es una practica que se viene realizando desde hace varios
siglos atrés (Robbins y Coulter, 2014, p.26).

Los procesos de planificacion, organizacién, direccién y control,
han existido como tal durante miles de afios, como registro de ello tenemos
la creacion de las piramides en Egipto o la creacion de la Gran Muralla
China, las cuales implicaron el esfuerzo de coordinar el trabajo en equipo
de cientos de personas para poder lograr la construccion de estos proyectos
de gran alcance, sin duda alguna, habia ya un gerente a la cabeza, el que se
encargaba de la gestion de estos procesos con la finalidad de alcanzar el
objetivo final (Robbins y Coulter, 2014, p.26).

Existen dos acontecimientos significativos en la historia de la
Administracion, primero tenemos la publicacion de “La riqueza de las
naciones” de Adam Smith en 1776, en el cual se desarrollé los beneficios

que atribuye la division del trabajo, en donde se plante6 que si los procesos
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2.2.1.2.

se dividen en subtareas especificas, la productividad del empleado
aumentaba evitando asi los tiempos muertos de cambio entre una actividad
y otra (Robbins y Coulter, 2014, p.27).

El segundo acontecimiento significativo, fue la Revolucion
Industrial, la cual se inici6 a finales del siglo XVII en donde las maquinas
empezaron a reemplazar las actividades que realizaban los empleados,
considerandose como mas econdémico el proceso de produccién en una
fabrica que en los hogares, sin embargo era necesario la presencia de una
persona que se ocupe por ejemplo de la prevision de la demanda, del stock
de materias primas, era necesario la existencia de teorias formales, pero
estas no se dieron sino hasta principios del siglo XX (Robbins y Coulter,

2014, p.27).

Teoria de la administracion
Enfoque clésico de la administracion
Henri Fayol, fue uno de los principales contribuyentes al enfoque

clasico de la Administracién, en 1916 publico Administration Industrielle
et Générale, en donde establece cinco reglas de la administraciéon, la cual
hoy en dia consideramos solo cuatro funciones:

e Planeacion: Plan evocado al futuro

e Organizacién: Provision y asignacion de recursos

e Direccion: Seleccion y evaluacion del personal.

e Coordinacion: Integracion de todos los esfuerzos.
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e Control: Supervision de las demés funciones para la Consecucion del

objetivo (Schermerhorn, 2003, p.74).

Fayol, consideraba que la administracion se deberia de ensefar,
estableciendo 14 principios que guiaban el proceso administrativo, de los
cuales muchos de ellos, aun se siguen utilizando dentro del vocabulario
administrativo, por ejemplo: principio de la cadena de mando escalonada,
principio de la unidad de mando y el principio de la unidad de direccién

(Schermerhorn, 2003, p.74).

2.2.1.3.  Funciones de la administracion
Planificacién
La funcion de planificar se encarga de establecer las metas de la

organizacion y los medios para alcanzarlos. Se considera tres razones por
las cuales se establece una planificacion:

- Curso de la organizacion en el futuro.

- Identificacion de los recursos para alcanzar las metas.

- Asignacion de tareas para cumplir con las metas (Don Hellriegel et

al., 2009, p.9).

La funcion de planear se encarga de la eleccion de la mision y
objetivos asi como también de las acciones correspondientes para
alcanzarlos, es un acto de tomar decisiones adecuadas que ayuden con el

logro de la meta establecida. Existen varios tipos de planes, pero no existe

16



un plan como tal hasta la toma de decisiones, ya que solo seria un analisis o

una propuesta, es decir no es un plan real (Koontz et al., 2012, p.30).

Organizacion

La funcion de organizar se encarga del proceso de la creacion de una
estructura en donde se detalla los departamentos y se describe los puestos
que se han de establecer en la empresa, bajo esta consideracion se coordina
de manera eficaz y eficiente el uso de los recursos materiales, humanos y
de informacion (Don Hellriegel et al., 2009, p.9).

La funcion de organizar es una parte de la administracion en donde
se establece una estructura de funciones, que los trabajadores de la
organizacion deben de cumplir, estos lineamientos se dan con el fin de
alcanzar las metas establecidas. Los trabajadores tienen un objetivo
definido, el cual cumple una funcién importante en cada grupo, ademas
también cuentan con los recursos necesarios para el desempefio de sus
funciones de manera eficaz y eficiente (Koontz et al., 2012, p.30).
Direccion

No es suficiente solo con establecer los planes y estructuras en
donde se visualice la jerarquia dentro de una organizacion, sino también es
importante motivar al personal o a terceros para que se puedan alcanzar las
metas trazadas, siendo la direccion de un elemento muy importante a la hora
de establecer los planes y de organizar (Don Hellriegel et al., 2009, p.10).

La funcidn de dirigir es el acto de influenciar a los trabajadores para

que puedan alinearse con los objetivos de la organizacién y asi puedan
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cumplir con las metas establecidas. Liderar significa tener seguidores, pero
estos siguen solo a quienes satisfacen sus necesidades, por ende podemos
afirmar que dirigir supone motivacion, estilos y enfoques de liderazgo y
comunicacion (Koontz et al., 2012, p.31).

Control

La funcién de controlar, conlleva un monitoreo del desempefio
dentro de la organizacién para asi adoptar medidas correctivas que
impliquen alcanzar las metas fijadas. Determinadas empresas como Nike,
Amazon, entre otras utilizan el proceso de control para definir normas de
desempefio, medicion y comparacion de desempefios, aplicacion de
medidas correctivas y modificacion de normas si fuese imprescindible (Don
Hellriegel et al., 2009, p.10).

Controlar es la accién de medir y aplicar acciones correctivas del
desempefio individual y organizacional para que asi los hechos se adapten
a los planes establecidos por la organizacion. Las actividades de la funcion
controlar estan ligadas con la medicion de los logros, por ejemplo tenemos
el presupuesto de gasto, registro de horas de trabajo perdidas que son
algunos de los medios de control (Koontz et al., 2012, p.31).

Hablar de la actividad empresarial, es mencionar las funciones
administrativas. No siempre es necesario que estas se encuentren integradas
para que se puedan alcanzar los objetivos establecidos. El control es la

ultima etapa formal del proceso de gestion, el control se centra en actuar
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para que los resultados generados en las fases que le preceden sean los
deseados (Pérez, 2008, p.p.21-23).

Como primera exigencia de esta funcion es el establecimiento de los
objetivos, aunque en comun la mayoria de las empresas tengan como
finalidad la rentabilidad, el crecimiento y la solvencia, esta varia en funcion
de los intereses colectivos de cada organizacion, el proceso de controlar

consiste en comparar lo real con lo planeado (Pérez, 2008, p.p.21-23).

- e
- _’__ﬂ_,__,_~——> Organizar
Decisiones

e Sy | Ejecutar I

\ Controlar

Figura 1. Dindmica de la gestion
Fuente: Juan F. Pérez-Carballo Veiga — Control de la gestion empresarial (2008)

La Figura 1 nos explica la relacion que existe entre los procesos
béasicos de la administracion y la importancia del control sobre cada una de
ellas, y sobre si mismo, para que asi se pueda tomar decisiones que permitan
alcanzar los objetivos establecidos por la organizacion de manera eficaz y
eficiente.

Segun contexto podemos identificar dos tipos de control, uno
automatico que se basa en reglas preestablecidas y mecanizadas y el control
no automatico que se basa en analizar la situacién y depende del criterio o

el enfoque del decisor (Pérez, 2008, p.p.21-23).
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2.2.14. Roles administrativos

El canadiense Henry Mintzberg, defini6 en tres categorias los roles
administrativos, el cual en cada uno de ellos existen roles especificos, dando
una suma total de 10 roles como se puede apreciar en el Figura 2 (Hitt, Black

y Porter, 2006, p.26).

Roles interpersonales:
* Representante
eLider
*Enlace

Rolesdededsion:

Rolesdeinbrmadon: Roles * Emprendedor

e Monitor
e Divulgador

administrativos

*\ocero

* Mediador deconflictos
* Asignador derecursos
* Negociador

Figura 2. Tipos de roles,
Fuente: Michael A Hitt, J. Stewart Black & Lyman W. Porter — Administracion (2006)

Roles interpersonales
Como podemos apreciar en el Figura 2 estos roles estan compuestos
por tres clases de conductas segun la delegacion de autoridad que se le
brinda al administrador:
¢ Rol de representante: Enfocado en actividades protocolares, segun
un término militar se le considera como “portar la bandera” a esta
funcién que implica una representacion de la organizacion.
e Rol del lider: Implica autoridad o responsabilidad sobre el trabajo de

otros, es guiar, dirigir al equipo de manera eficiente.
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e Rol de enlace: Es el contacto entre el administrador y personas

externas a la cadena de mando (Hitt et al., 2006, p.p.27-28).

Roles de informacién

En este tipo de rol destaca la importancia del internet, ya que es una

forma de que el administrador encuentre contactos y los pueda mantener.

. Rol de monitor: Registro de informacion que le permita al
administrador estar al tanto de los acontecimientos importantes que
influyan sobre su unidad de trabajo o sobre su propia labor.

. Rol divulgador: Remite informacion necesaria para la continuacion
de los planes estratégicos en la empresa.

. Rol de vocero: Manifiesta los puntos de vista, visiones o perspectivas

del equipo al que representa (Hitt et al., 2006, p.28).

Roles de decision

Se relaciona con los requerimientos para la toma de decisiones.

o Rol emprendedor: Analizar y empezar nuevos proyectos, esto
implica un porcentaje de riesgo el cual se puede reducir segun la

gestion que se realice.
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2.2.15.

o Rol mediador: Deben de contar con la aptitud o capacidad de saber
manejar y afrontar los conflictos o disturbios, generalmente es un
mediador o juez.

o Rol asignador: Determinar la distribucion de los recursos que le
hayan sido asignados a su area o unidad.

o Rol negociador: Capacidad para establecer acuerdos con personas de
otras unidades o de otras empresas (Hitt et al., 2006, p.p.28-29).

Influencias sociales en la motivacion
A menudo se analiza la motivacion de forma individual, pero

también es importante analizar como influye el contexto social dentro del

ambito laboral de las empresas, en este apartado se analizara la influencia
de los grupos de trabajo, de los supervisores y subalternos asi como también

la cultura de la organizacion (Hitt et al., 2006, p.434).

e Influencia del grupo de trabajo inmediato:

Paises como Asia y América Latina, tienen una cultura colectivista
muy fuerte, siendo influenciados por el grupo al que pertenecen. Para que
pueda existir esta influencia, el individuo debe de ser parte del grupo y busca
la aceptacién del mismo. En cada grupo se establecen normas o patrones de
comportamiento que si por ejemplo, los objetivos de las organizacion estan
alineadas con esas normas o patrones la influencia en la motivacion se
incrementa, pero si por el contrario estas van en contra de esas normas, la

influencia de la motivacion disminuira (Hitt et al., 2006, p.434).
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e Influencia de supervisores y subalternos:

La influencia que pueden ejercer los supervisores sobre los
empleados esta vinculada con las recompensas o los castigos que se apliquen
en ellos segun amerite su ineficiencia o productividad laboral. La
motivacion organizacional puede variar segun las necesidades o
expectativas de los individuos, en algunos puede incrementar y en otros
puede disminuir aunque tengan en comun al mismo supervisor (Hitt et al.,
2006, p.435).  En el caso de los subalterno, también pueden influir en la
motivacion de sus superiores, aungue esta no tenga la misma intensidad que
la de los supervisores, pero se puede dar como forma de castigo ante la
negativa de una recompensa o retribucion por la labor realizada (Hitt et al.,

2006, p.435).

e Influencia de la cultura de la organizacion:

La cultura organizacional, también ejerce influencia sobre la
motivacion de los trabajadores, esto dependera de las normas o patrones de
conducta aceptados y adecuados por parte de la organizaciéon. Si un
individuo desea seguir desarrollandose profesionalmente dentro de la
organizacion, la cultura organizacional ejercera mayor influencia sobre este.
En el caso de las adquisiciones de dos 0 mas empresas, saben que cada una
maneja una cultura diferente, la cual de una u otra manera se busca la
unificacion de las mismas, ya que la implantacion errada de una cultura

sobre otra, puede ser desastroso (Hitt et al., 2006, p.p.435-436).
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2.2.1.6.  Administracion por calidad
Los tiempos van cambiando y con ello los enfoques, ya no se trata
de administrar como en los tiempos de Taylor, en el cual los seres humanos
eran solo elementos que intervenian en el proceso de produccion (Sosa,

2014, p.53).

Planeacion

Sosa (2014), afirma que “la falta de planeacion y la mala suerte van

juntas, asi que definir la planeacion es trazar el camino antes de empezar a

construirlo” (p.53). El proceso de planeacién, es la base o el cimiento de

toda organizacion, ya que en ella se establece los objetivos y las estrategias
que se han de utilizar para poder alcanzarlos. Existen tres tipos de
planeacion:

e Planeacion integral: Conocida también como estandarizacién, ya que en
esta etapa se alinean o unifican los procedimientos, el cual se considera
como el plan central o fundamental de toda organizacion. Con la
estandarizacion se documenta, se norma el “qué hacer” de los trabajadores

que laboran en una organizacién o empresa, la cual estd conformada por
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elos siguientes planes: Objetivos, politicas, sistemas, procedimientos,

métodos, normas, presupuestos, programas, manuales (Sosa, 2014, p.54).

Sistemas,
procesos,

métodos \

Politicas y normas

%

Politicas,
presupuestos

Actor del proceso

Figura 3. Interrelacion de la estandarizacién,
Fuente: Sosa Pulido, Demetrio — Administracion por calidad (2014)

En la Figura 3 podemos apreciar la interrelacion que existen entre
los planes que conforman la estandarizacion, todo ellos tienen un fin
comun, alcanzar el objetivos establecidos en la organizacién, aunque cada
plan sea independiente, tienen el mismo objetivo, por ello el trabajo en

equipo es fundamental (Sosa, 2014, p.56).

e Planeacion operativa: El objetivo principal de este tipo de planeacién, es
determinar cdmo ha de funcionar el negocio en un corto plazo y cules
seran los resultados esperados, es decir se trata de una proyeccion en el
cual se establecen los objetivos, metas y presupuestos para el siguiente afio
operacional teniendo en cuenta los resultados obtenidos en ejercicios
anteriores y en el ejercicio actual (Sosa, 2014, p.65).

e Planeacion estratégica: Este tipo de planificacion proyecta a la empresa a

considerar en su entorno algin cambio significativo parcial o total, la
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proyeccion se puede dar en el mercado, en los servicios o productos que se
ofrecen, nuevas tecnologias, etc. Nos encontramos en una era en donde los
mercados son muy volubles y vulnerables ante cualquier acontecimiento

(Sosa, 2014, p.71).

Organizacion

Desde una perspectiva mas humana, la organizacién se puede definir
como un conjunto de personas que comparten entre si, los mismos valores y
principios, alcanzando los objetivos establecidos a través del trabajo en
equipo (Sosa, 2014, p.79).

Una organizacion debe mantener el equilibrio entre personas,
tecnologias y sistemas, si alguno de estos elementos falla, los resultados
también fallaran, los resultados seran diferentes a los esperados, siempre
deben de estar motivadas las personas, la tecnologia debe facilitar el trabajo
al personal y los sistemas permiten aplicar a los empleados su habilidad para
ofrecer productos o servicios de calidad (Sosa, 2014, p.79).

Direccion

Uno de los principales cambios se da en el estilo de liderazgo, el cual se
modifica a través de un cambio en el patrén de comportamiento que se debe
de ir desarrollando para que asi se pueda mejorar la calidad y productividad
de la organizacion, esto va depender de la voluntad de cambio que tenga
cada uno de nuestros empleados o colaboradores, el éxito de la calidad

radica en el compromiso del personal (Sosa, 2014, p.91).
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Tabla 1:

Tabla comparativa entre el jefe tipico y el lider

El jefe tipico El lider
1 Sus trabajadores estan al servicio de | 1 Esta al servicio de sus trabajadores.
él.
Da ordenes, vigila a su personal. Da orientacion, ayuda y apoyo.
3 Castiga, regafa y reprime. 3 Corrige y ensefia.
4 Hace que su gente trabaje 4 Logra resultados a través de su
gente.
5 Presenta guejas porgue no se pudo | 5 Resuelve problemas y presenta
hacer algo. resultados.
Se mantiene por encima de su gente. Forma gente.
Tiene habilidad y préctica, no la Es un experto técnicamente
comparte pues es su Unica posesion. especialista en su trabajo, sabe el
coémo y por qué y lo comparte.
8 Trabaja con individuos (divide y | 8 Forma equipos, la suma se las
venceras) voluntades genera sinergia.
9 Es el jefe del que hay que cuidarse. | 9 Es el especialista al que se le pide
ayuda y consejo.
10 | Se lleva el mérito de los resultados. | 10 | Comparte los méritos.

Fuente: Sosa Pulido, Demetrio — Administracion por calidad (2014)

Como podemos apreciar en la tabla 1, el liderazgo es la manera

como nos interrelacionamos con nuestros empleados, si deseamos obtener

un compromiso por parte de ellos, debemos de cumplir con ciertas

caracteristicas que nos permitan trabajar en equipo para asi poder cumplir

con los objetivos establecidos (Sosa, 2014, p.92).

e Control

El proceso de control nos permite asegurar el logro de los objetivos y de las

metas, se puede decir que si logramos alcanzar o llegar a la meta establecida

es que se ha sido capaz de controlar los procesos que conllevan a obtener
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2.2.2.

dicho resultado, a través de una gestion eficiente. Un sistema de control debe
de contar con las siguientes caracteristicas:

- Debe de ser realizado por quien realiza el trabajo.

- Establecer parametros de control.

- Contar con autoridad.

- Objetivos claros.

- Estar bien capacitados.

- Contar con equipos y materiales adecuados (Sosa, 2014, p.100).

Satisfaccion del usuario

Es el nivel que experimenta el usuario después de haber utilizado un
determinado producto o servicio. Es la causa que experimenta el usuario por el cual
descubre y valora una experiencia. La satisfaccion es una emocion del usuario ante
una evaluacion de la diferencia percibida entre su uso previa expectativa del
producto y/o servicio, experimentando el contacto con la organizacion, una vez que
ha probado el producto y/o servicio. La satisfaccion de los usuarios influira en sus
futuras relaciones de la organizacién, se interesa en recomendarnos (Vavra, 2006,
p.25).

La satisfaccion del cliente se puede interpretar como aquella evaluacion que
se realiza respecto a un producto o un servicio, si este no cumplié con nuestras
expectativas 0 necesidades, se considera que fracaso, es decir nos causo
insatisfaccion, la satisfaccion se ve influida por las caracteristicas del servicio o

producto y por la percepcion de calidad (Zeithaml y Bitner, 2002, p.95).
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Hoy en dia es muy importante tener en cuenta la satisfaccion del usuario,
debemos de considerar que sin clientes que atender no existirian las empresas, ya
que no habrian necesidades u oportunidades de negocio, tampoco debemos de
esperar a que los clientes se quejen , ya que la mayoria suele compartir su
experiencia con otros potenciales clientes o usuarios lo cual a traves del boca a boca
se estaria generando una perdida para la empresa ya sea en el corto o largo plazo
(Hoffman y Bateson, 2012, p.p.288-289).

Si tenemos una experiencia negativa pero se resuelve con eficacia, es un
punto a favor de la empresa, ya que estaria generandose una comunicacion positiva
con el cliente y quizés asi conseguir fidelizar al cliente, no debemos de considerar
las quejas como un problema sino al contrario, considerarlos como una oportunidad
(Hoffman y Bateson, 2012, p.p.288-289).

En este articulo se considera la definicion brindada por Evrard, el cual

3

define la satisfaccion del cliente como “un estado psicologico resultado de un
proceso de compra y de consumo”. La satisfaccion del cliente esta ligada a una
transaccion especifica en comparacion de la actitud hacia un producto o servicio
que suele ser de manera general sin la necesidad de experimentar un proceso
personal de compra o de consumo. Sin embargo en el caso de la percepcion de la
calidad de un servicio, resulta ser similar a la actitud hacia un servicio, ya que se
realiza una apreciacion de forma global.

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente: La teoria de

los dos factores en la satisfaccion del cliente sustenta que unas dimensiones de los

29



productos o servicios estan relacionadas con la satisfaccion del cliente, y otras muy
diferentes estan concernidas con la insatisfaccion del cliente.

Swan y Combs (1976), Maddox (1981), Bitner, Booms & Tetreault
(1990), y Silvestro & Johnston (1990) estudian la teoria de los dos factores en el
ambito de la satisfaccion del cliente. Ninguna de estas 4 investigaciones concluye
que coexistan dimensiones que solo causen satisfaccion o que so6lo originen
insatisfaccion, aunque si hay dimensiones relacionadas a la satisfaccion o a la
insatisfaccion. Aunque todos estos estudios utilizan una técnica del suceso critico,
la investigacion de los datos ejecutados (y por tanto, las dimensiones obtenidas),
los productos y/o servicios experimentados y los segmentos de usuarios estudiados
son distintos. Carmona A., y Leal A. (1998). Teoria de los factores en la
satisfaccion del cliente. Investigaciones europeas de direccion y economia de la

empresa, 4(1), 53-80.

2.2.2.1. Teoria de la satisfaccion del usuario

Teoria de W. Edward Deming

Deming afirma que no solo se deben resolver problemas grandes
0 pequefios, la direccion de una empresa debe garantizar y proteger a los
inversionistas y a los puestos de trabajo ya que la mision de la institucion
es mejorar continuamente la calidad de los servicios o productos para que
pueda posicionarse de una mejor manera en el mercado y asegurar su
existencia. Deming ha propuesto a los directivos de diversas instituciones

un sistema constituido por los catorce puntos:
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e Ser constantes en el propdsito de mejorar el producto o servicio, con
el fin de llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio.

e Adoptar la nueva filosofia de “conciencia de calidad”.

e Suprimir la dependencia de la inspeccién para lograr la calidad.

¢ Acabar con la practica de hacer negocio sobre la base del precio

e Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio
para mejorar la calidad

e Instituir la formacion en el trabajo

e Implantar el liderazgo

e Desechar el miedo

e Derribar las barreras de dependencias

eEliminar las metas numéricas que buscan nuevos niveles de
productividad

e Eliminar cuotas numéricas y sustituirlas por liderazgo

e Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a
estar orgulloso de su trabajo

e Implantar un programa vigoroso de educacion y auto-mejora.

e Involucrar a todo el personal de la organizacion para conseguir la

transformacion (Vargas y Aldana de Vega, 2006, p.35).

Teoria de H. James Harrington
Para los clientes la calidad es considerada la razon principal del

éxito de las empresas, los clientes son la vida de todo negocio es decir, si
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no hay clientes no hay negocio. El Dr. Harrington propone un proceso de
mejoramiento que estd constituido por un conjunto de actividades
complementarias entre si, y que confirman que todos los integrantes de
la organizacion, empleados y directivos un entorno propicio ayuda para
el mejoramiento de su desempefio (Harrington, 1993, p.6).

El proceso de mejoramiento esta conformado por diez actividades

basicas:

Obtener el compromiso de la alta direccion.

- Instituir un consejo directivo de mejoramiento.

- Conseguir la intervencion de mejoramiento.

- Asegurar la participacion de los empleados en equipo.

- Lograr la colaboracién individual.

- Crear equipos para el mejoramiento de los sistemas y procesos.

- Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

- Establecer actividades que aseguren la calidad.

- Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo, asi

como una estrategia de mejoramiento a largo plazo.

Definir un sistema de reconocimientos (Harrington, 1993,

p.6).
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2.2.2.2.

Cliente: Expectativas y percepciones del servicio
Expectativas del servicio:

Segln un estudio realizado, se determind que existen dos tipos de
expectativas, una se conoce como servicio deseado y la otra como
servicio adecuado. Se puede entender como servicio deseado aquel
servicio que el cliente o usuario espera recibir, es una mezcla entre
aquello que cree que puede ser y entre lo que debe de ser (Zeithaml y
Bitner, 2002, p.63).

El servicio adecuado simboliza la expectativa minima tolerable
por parte del cliente para considerar como aceptable la experiencia del
servicio brindado. En el caso del servicio deseado, las expectativas de los
clientes guardan cierta relacion en funcion de las categorias de servicio
que existen pero en el caso del servicio adecuado, las expectativas varian
segun la empresa en una misma categoria (Zeithaml y Bitner, 2002,
p.65).

Cuando el servicio se posiciona por debajo del servicio adecuado,
le genera una frustracion e insatisfaccion al cliente, pero cuando esta
sobrepasa el servicio deseado, estos se sienten muy complacidos incluso
podrian sentirse sorprendidos por la atencion recibida. Existe una zona
de tolerancia que se encuentra en la zona intermedia entre el servicio
deseado y el adecuado, el cual puede variar segin los contexto y
caracteristicas de cada cliente y de sus necesidades (Zeithaml y Bitner,

2002, p.67).
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Esta definicion se puede explicar también a través de un ejemplo,
en el caso de un cliente que se encuentra en el mostrador de una aerolinea
y este percibe que el personal encargado de la atencion es el necesario
para atender a los clientes de forma répida, la percepcion sera positiva,
se sentira satisfecho, en cambio, si percibe que no existe personal
suficiente para la atencion de los clientes, estos se sentiran frustrados y
por consiguiente presentaran un reclamo si es necesario y su percepcion
del servicio sera pésimo (Zeithaml y Bitner, 2002, p.67).

Los clientes o usuarios tienen diferentes zonas de tolerancia, las
cuales pueden variar, como ya se mencionoé en el parrafo anterior, segln
las personalidades de cada uno de ellos, en algunos puede ser mas angosta
y en otros mas estrecha, las zona de tolerancia varia segin las
dimensiones del servicio, en funcion de si es un servicio de primera vez

0 si es un servicio de recuperacion (Zeithaml y Bitner, 2002, p.p.68-69).

Zona de Tolerancia

Figura 4. Zona de tolerancia,
Fuente: Zeithaml, Valarie A. & Bitner, Mary Jo — Marketing de Servicios (2002)

En la Figura 4 nos muestra la relacion que entre las expectativas

de los usuarios, segun lo comentado lineas arriba.



Percepciones del servicio:

Se entiende percepcidén como la valoracion de la experiencia de
un servicio de calidad o si se encuentran satisfechos con la experiencia.
Las perspectivas tienen una relacion directa con las expectativas, ya que
estas varia segun el tiempo, la cultura, de una persona a otra, lo que hoy
en dia se considera un servicio de calidad, quizds mafiana pueda ser
diferente (Zeithaml y Bitner, 2002, p.92).

Asi mismo, es necesario mencionar que siempre que se hable de
calidad y de satisfaccion, estos dos enfoque se basan en la percepcion, la
cual es subjetiva, suelen englobar de manera general la expectativa de
una categoria de servicio, la cual puede variar en funcion de la eficiencia
y calidad con que se atendi6 al cliente (Zeithaml y Bitner, 2002, p.92).

Existen dos tipos de percepcidn de clientes, uno esta relacionado
con el cliente externo, que son las personas o0 negocios que adquieren
algin producto o servicio a la empresa u organizacion, y por clientes
internos, tenemos a los propios trabajadores, ya que pueden depender del
trabajo de un &rea especializada o un trabajador en particular, si uno de
ellos no realiza su trabajo de forma eficiente o con calidad, es muy dificil
que la otra persona o area pueda subsanar esa mala percepcion en el

cliente (Zeithaml y Bitner, 2002, p.94).
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2.2.2.3.

Servicio: Categorias y caracteristicas

En los servicios se pueden procesar personas, objetivos, resefias
y la causa es de entorno tangible o intangible. Las gestiones tangibles se
verifican en el organismo de las personas o en sus recursos fisicos. Las
gestiones intangibles se realizan en la aptitud o en los bienes intangibles
de la persona (Lovelock y Wirtz, 2015).

Asi llegamos a la sistematizacion de los servicios en cuatro
categorias generales. Procesamiento hacia las personas, procesamiento
hacia las posesiones, procesamiento como estimulo menta y
procesamiento de la informacion (Lovelock y Wirtz, 2015).

Categorias generales de los servicios
e Procesamiento hacia las personas
Desde tiempos antiguos, las personas han averiguado
servicios para ellos. Ser transportados, alimentados, hospedados,
curados o engalanados, para recibir algunos de los tipos de
servicios, los usuarios deben asociarse personalmente al sistema
de servicios (Lovelock y Wirtz, 2015).
¢Por quée? Porque se establecen parte integral del proceso

y no podran obtener los beneficios esperados de los servicios. Es

decir se tiene que ingresar a la explotacion de servicios, que €s

una instalacion fisica donde personas o maquinas (0 ambos) crean

y entregan los beneficios del servicio a los usuarios. En ocasiones

los proveedores del servicio estan disponibles a acudir con los
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interesados, llevando consigo los instrumentos necesarios para
realizar su labor y crear los beneficios esperado en los lugares
preferidos por los usuarios (Lovelock y Wirtz, 2015).

Como usuario, espera los beneficios que un servicio de
procesamiento hacia las personas brinda, debe estar dispuesto
para ayudar de manera activa con la evolucion del servicio. Por
ejemplo, si usted quiere una manicura, tiene que colaborar con el
manicurista detallandole lo que desea, sentarse pausadamente y
mostrar cada mano cuando se le pide para su tratamiento
(Lovelock y Wirtz, 2015).

Si requiere de un examen de la vista, el optometrista le
pedira que se haga varias pruebas y si también revisa la agudeza
de su vison, le pedird que le diga lo que ve en cartel para el
examen o en una pantalla. El tiempo de los usuarios invierten en
los servicios de manera hacia las personas varia cuantiosamente,
desde que toma un autobls de la localidad para un recorrido
breve, hasta recibir una serie de tratamiento amplios en un
hospital (Lovelock y Wirtz, 2015).

Entre ambos extremos encontramos actividades como
ordenar y consumir un platillo; solicitar que se llevan, corten y
peinen el cabello; o pasar varias noches en la habitacion de un
hotel. El resultado de estos servicios (después de un periodo que

puede variar desde minutos hasta meses) es un usuario que llego
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a su destino, que satisfizo su hambre, que ahora luce un cabello
limpio y con un corte a la moda, que durmié bien una noche lejos
de su casa, 0 que goza de una mejor salud fisica (Lovelock y
Wirtz, 2015).

Procesamiento hacia las posesiones

A menudo los usuarios piden a las empresas de servicio
que den un procedimiento tangible a alguna posesion fisica (una
casa que fue violentada por insectos, un selo que crecio
demasiado, un elevador descompuesto, un paquete que €S
necesario enviar a otra ciudad, ropa sucia 0 una mascota enferma
(Lovelock y Wirtz, 2015).

Mucha de estas actividades son operaciones de
manufactura hasta cierto punto, y no implican una elaboracién y
consumo paralelos. Algunos ejemplos son limpieza,
mantenimiento, almacenamiento, mejoramiento 0 reparacion
objetos fisicos, tanto vivos como inanimados que pertenecen al
usuario, con la propdsito de alargar su utilidad (Lovelock y
Wirtz, 2015).

Entre otros servicios de procesamiento hacia las
posesiones se encuentran el transporte y el almacenamiento de
bienes; la venta al mayor y la distribucién al detalle, asi como la
instalacion, el retiro y el desecho de equipos; la venta al por

mayor, en pocas palabras, toda una serie de actividades que
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amplien el valor y que ocurren durante el tiempo de vida del
objeto en cuestion (Lovelock y Wirtz, 2015).

En este tipo de servicios, los usuarios actlan realmente
menos que en los servicios de proceso hacia las personas.
Considera la diferencia entre la trasportacién de pasajeros y
paquetes. En el primer caso, usted tiene que hacer el viaje para
obtener el beneficio de ir de un lugar a otro. En el caso de los
paquetes, usted los deposita en un buzén de correo o en el
mostrador de una oficina postal (o le pide a un mensajero que los
recoja en sus casa u oficina'y espera a que se entreguen al receptor

(Lovelock y Wirtz, 2015).

Procesamiento como estimulo mental

Implica determinados servicios que van dirigidos a la
mente de las personas, incluyen educacion, asesoria profesional,
psicoterapia, acciones de entretenimiento y ciertas acciones
religiosas. Cualquier cosa que afecta la mente de las personas
tiene el dominio de forma actitudes e intervenir en su conducta
(Lovelock y Wirtz, 2015).

Asi, cuando los wusuarios toman una posicion de
dependencia o cuando esta permitida para la manipulacion,
requiriéndose de estandares éticos firmes y de una inspeccion

metodica. Para alcanzar el beneficio de este tipo de servicios es
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necesario que los usuarios inviertan tiempo y cierto grado de
esfuerzo mental (Lovelock y Wirtz, 2015).

Sin embargo los destinatarios no necesariamente deben
estar realmente presentes en las instalaciones donde se
proporciona el servicio, sino tnicamente en comunicacion mental
con la informacion que se presenta. Hay un diferencia interesante
con los servicio de procesamiento hacia las personas (Lovelock y

Wirtz, 2015).

Procesamiento de informacion

La tecnologia de la informacién ha revolucionado el
procesamiento de la informacion, teniendo en cuenta que no toda
la informacidn se procesa usando maquina. La informacion es el
material de servicios mas intangible que hay, pero puede
evolucionarse en formas tangibles mas supervivientes como
ocurre en los reportes, cartas, libros, paginas web, los CD-ROM
o0 los DVD (Lovelock y Wirtz, 2015).

Entre los servicios que dependen del procesamiento de la
informacion eficaz se encuentran los servicios financieros,
abogacia, investigacion de mercados, consultoria de direccién de
empresas Yy diagndsticos médicos etc., por ejemplo la
Municipalidad de Comas publica en su pagina web informacion

de los planes estratégicos, de los instrumentos de gestion, de las
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disposiciones normativas, etc., cuyo fin es mantener informado a
los usuarios de la gestion que viene realizando la Municipalidad

(Lovelock y Wirtz, 2015).

Caracteristicas de los servicios
Nogueira (1990), considera seis caracteristicas para los servicios
que los diferencian de los productos universales, pero segun la naturaleza

de nuestra investigacion solo mencionaremos cuatro (p.5):

1. Los servicios son mas intangibles que tangibles: Un producto es un
objeto, algo cierto; el servicio es una consecuencia de un esfuerzo,
de una trabajo. Cuando el servicio es vendido, no hay como norma
universal, nada para ser justificado que sea palpable. Los servicios
son consumidos pero no pueden ser poseidos. El concepto de
intangibilidad tiene dos significados clave:

- No consigue ser tocado
- No consigue ser facilmente preciso, expresado o descubierto

mentalmente (Nogueira y Arnaldo, 1990, p.6).

2. Los servicios son simultdneamente producidos y consumido: Los
servicios son generalmente producidos y consumidos en la misma
época. Al dar una clase, el profesor origina un servicio educativo que
el alumno va consumiendo. Los servicios son practicamente

ofrecidos, después son promovidos y consumidos conjuntamente.
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2.2.2.4.

Los servicios precisan, de esta forma, ser comercializados
correctamente, para que se logren producir y consumir (Nogueiray

Arnaldo, 1990, p.6).

3. Los servicios son estandarizados y uniformes: Los servicios se
fundamentan en las personas o dispositivos, pero el elemento
humano es el que predomina y por ese conocimiento queda muy
dificil que él logre ser producido constantemente de forma

semejante y estandarizada (Nogueira y Arnaldo, 1990, p.6).

4. En general no pueden ser protegidos por patente: Los servicios son
simplemente plagiados y dificultosamente pueden ser resguardados

por patentes (Nogueira y Arnaldo, 1990, p.6).

Calidad de servicio

Las herramientas para la gestion de los servicios son diversas,
para poder realizar una adecuada medicion se debe disponer de una lista
de atributos que permitan considerar las bondades del servicio ofrecido,
los cuales estan clasificados en las siguientes etapas: Accesibilidad al
servicio, admision, diagnéstico, prestacion en si, despedida Yy
seguimiento. Al asignar atributos, si estos son muy extensos debemos
priorizar y concentrarnos en la dimensiones méas importantes (Pancorvo,

2001, p.107).
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2.2.2.5.

Pancorvo (2001), afirma que “La verdadera calidad del servicio
esta en relacion directa con la funcién utilitaria que le brinda a los
clientes” (p.108). La percepcion de los usuarios es muy subjetiva, ya que
a esta se ve influenciada por diferentes factores entre ellos tenemos el
desempefio de los trabajadores, quienes son la imagen de la empresa,
estos deben de estar completamente capacitados y ser muy eficientes para

que puedan brindar un servicio de calidad.

Dimensiones de la satisfaccion del usuario
Tangibles

Es una dimension importante que influye en la calidad del
servicio, ya que es la apariencia de las instalaciones fisicas del
establecimiento, no solo se considera como tangible la infraestructura
sino también el equipo con el que se cuenta, el personal que labora y los
materiales que se utilizan para brindar el servicio (Zeithaml y Bitner,

2002, p.107).

Confiabilidad

La confiabilidad esta relacionada con el cumplimiento de las
promesas realizadas por la empresa a sus clientes de manera segura y
precisa, no basta solo con ofrecer un servicio, sino también cumplir con
los beneficios que estos le generen al usuario o consumidor, mientras mas

confiable sea una empresa u organizacion es menos probable que la
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empresa pierda clientes o generen una mala percepcion (Zeithaml y

Bitner, 2002, p.105).

Capacidad de respuesta
Los autores Zeithaml & Bitner (2002) consideran la capacidad
de respuesta como “responsabilidad” el cual la definen como Ila
capacidad de colaborar con los clientes, de brindar un servicio eficaz y
eficiente ante cualquier solicitud o reclamo que se pueda generar (p.105).
Es proyectar de cara a los usuarios la precepcion de que
constamos aqui para ofrecer en cualquier instante que usted nos necesite,
es decir:
- Brindar un servicio rapido
- Contestar de inmediato las llamadas telefonicas de los usuarios.
- Flexibilidad para acomodar a las necesidades de los usuarios.
- Remitir de inmediato la informacién requerida por los usuarios.
- Otorgar las entrevistas en el plazo mas breve posible
- Mantener bastante personal a disposicién de los usuarios

(Alcaide J, 2010, p. 54).

Empatia
Se puede definir empatia como la atencidn personalizada que se
les brinda a los clientes, ya que se considera a cada uno de ellos como

unicos y especiales. Los clientes quieren sentir que son importantes y por

44



2.2.2.6.

ello se hace hincapié en esta dimensidn, ya que sobre esta base se trabaja
la percepcion que se pueda generar en cada uno de ellos (Zeithaml &

Bitner, 2002, p.106).

Papel de los empleados en la entrega del servicio

Zeithaml & Bitner (2002), citan a Leonar Berry, notable
experto en materia de servicio, afirma que “las inversiones en el éxito de
los empleados son impulsadores clave del éxito sostenido del negocio”
(p.347). Son los empleados en una empresa de servicios los que
representan a la organizacion de cara al publico, por ello estos influyen
de manera directa sobre el grado de satisfaccion de los clientes y de
establecer vinculos de fidelizacion con ellos.

Se considera como fracaso de un servicio si los empleados a pesar
de que existan determinadas especificaciones 0 manuales de
comportamiento a los cuales se deben alinear para poder brindar un
servicio de calidad, no lo cumplen. Esto se puede dar por diferentes
factores, puede ser por un mal proceso de reclutamiento, falta de
motivacion, ausencia de control, etc. (Zeithaml y Bitner, 2002, p.p.348-
349).

Considerar en realizar una inversion en los empleados, influye de
manera directa sobre la rentabilidad de la empresa, ya que si estos se
encuentran motivados, el ambiente laboral es bueno, sienten que son

considerados 0 que sus esfuerzos son recompensados, se sentiran
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comprometidos con la empresa, debemos de recordar que todos los
empleados que trabajan en una institucion o empresa, son la cara, la
imagen de la misma, desde la recepcionista hasta el gerente o
administrador (Zeithaml & Bitner, 2002, p.350).

Los empleados deben de mostrar determinados comportamientos,
como amabilidad, proactividad de cara al publico asi no se encuentren en
su hora de trabajo pero si estan dentro de las instalaciones de la empresa,
siempre es necesario que midan sus expresiones 0 comportamiento ya
que estos influyen sobre la percepcién del cliente, por ende podemos
considerar que los empleados cumplen el papel de profesionales del

marketing (Zeithaml & Bitner, 2002, p.350).

2.3. Glosario de términos

Administracion: Proceso de planificacion, organizacion, direccion y control
del trabajo de los miembros de la organizacion y de usar los recursos
disponibles de la organizacion para alcanzar las metas establecidas (Stoner,
Freeman & Gilbert, p.7).

Administracion de la calidad total: Forma de gestién de una organizacion
cuyo compromiso de su cultura esta dirigido a conseguir constantemente la
satisfaccion de los clientes por medio de un sistema integral de instrumentos,
técnicas y capacitacion. Esto implica la superacion constante de los proceso de
la organizacion, la cual deriva en productos y servicios de gran calidad. Tiene

como base el elemento humano como gestor primordial de la calidad, tomando
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el enfoque de la calidad como una forma de gestion multidisciplinaria de mejora
constante (Andia, 2015, p.37).

Administracion por objetivos: La administracion por objetivos se refiere a
una serie formal de procedimientos que empieza por establecer metas y
prosigue hasta la revision de resultados. La medula de la APO son los objetivos
que detallan las acciones individuales requeridas para desarrollar la estrategia
funcional y los objetivos anuales de la unidad. La APO es una forma de integrar
los esfuerzos de todos los miembros de la organizacion y de enfocarlos hacia
las metas de los niveles altos de la administracion y la estrategia global de la
organizacion (Andia, 2015, p.38).

Balanced Scorecard: También llamado cuadro de mando integral, brinda una
metodologia que permite definir en forma Idgica los objetivos y estrategias de
una empresa a través de cuatro grandes grupos denominados perspectivas:
financiera, clientes, procesos internos, y formacion y crecimiento (Andia, 2015,
p.60).

Calidad total: Es lograr la satisfaccion total de los clientes por medio de un
trabajo excelente desde la primera vez (Sosa, 2014, p.32).

Creacion de estereotipos: Proceso de elaborar suposiciones sobre los
individuos tan solo con base en su pertenencia a un género, raza, edad u otra
categoria. Los estereotipos distorsionan la realidad, ya que con ellos se
pretender atribuir a todas las personas de cierta categoria las mismas
caracteristicas, lo cual no tiene razon de ser (Don Hellriegel et al., 2009,

p.443).
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Competitividad: Es la capacidad inmediata y futura asi como la posibilidad de
una empresa de disefiar, producir y vender bienes o servicios, cuyos precios y
cualidades forman un conjunto méas atractivo que las demas empresas
competidoras (Andia, 2015, p.91).

Control: Es aquella funcion que pretende asegurar la consecucion de los
objetivos y planes prefijados en la fase de planificacion. Como Ultima etapa
formas del proceso de gestion, el control se centra en actuar para que los
resultados generados en las fases que le preceden sean los deseados (Pérez,
2008, p.21).

Cultura de calidad: Es el ambiente en el que se trabaja en toda la organizacion,
es la forma como se realiza el trabajo y como nos interrelacionamos (Sosa,
2014, p.44).

Direccidn: Funcién administrativa que involucra trabajar con y a través de las
personas para lograr objetivos organizacionales (Robbins y Coulter, 2000,
p.9).

Efectividad: Es la referida al grado en el cual un programa o actividad
gubernamental logra sus objetivos y metas u otros beneficios que pretendia
alcanzarse. Previstos en la legislacion o fijados por otra autoridad (Andia, 2015,
p.139)

Eficacia: Suele definirse en términos de “hacer lo correcto” o en otras palabras
efectuar aquellas actividades laborales que derivaran en el logro de los objetivos

de la empresa (Robbins y Coulter, 2000, p.8).
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Eficiencia: Se refiere a obtener los mejores resultados a partir de menor
cantidad de insumos o recursos (Robbins y Coulter, 2000, p.8).

Ejecucion: La apalabra ejecucion viene del latin executions, significa hacer una
cosas, llevar a la practica, realizar una tarea, etc. Los directivos, gerentes,
gestores, jefes se Ilaman ejecutivos porque su funcién es hacer las cosas, lograr
que las tareas y funciones de la empresa se lleven a la practica (Ramirez, 2002,
p.15).

Gerente: La Real Academia Espafiola define al gerente como persona que
dirige los negocios y lleva la firma en una empresa o sociedad mercantil
(Ramirez, 2002, p.14).

Gestion: La palabra gestion, significa, segun la Real Academia Espafiola
administrar, es decir hacer diligencias conducentes al logro de unos objetivos
(Ramirez, 2002, p.14).

Organizaciones: Son entidades sociales que estan dirigidas a las metas, estan
disefiadas como sistemas de actividades estructuradas y coordinadas en forma
deliberada y estan vinculadas al entorno (Daft, 2011, p.11).

Percepcidn: Es el significado que el emisor o receptor atribuye a un mensaje.
Las percepciones se ven influidas por lo que ven los individuos, por la manera
en que organizan esos elementos en su memoria y por los significados que les
atribuye (Don Hellriegel et al., 2009, p.443).

Productividad: Cabe definirla como el cociente produccién — insumos dentro

de un periodo, considerando la calidad (Koontz et al., 2008, p.14).
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Satisfaccion del cliente: Son etiquetas que usamos para resumir un conjunto
de actos observables relacionados con el producto, el servicio o ambos (Hayes,
2006, p.31).

Sistema: Es un conjunto de partes interrelacionadas e interdependientes,
dispuestas de forma que dan lugar a un todo unificado. Los dos tipos bésicos de
sistema son el cerrado y el abierto (Robbins y Coulter, 2000, p.35).
Planeacion: Funcién administrativa que implica tomar decisiones en forma
sistematica acerca de las metas y actividades que un individuo, un grupo, una
unidad de trabajo o toda la organizacion perseguiran en lo futuro (Bateman &

Snell, 2005, p.15).
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO 111

HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis general
La gestion administrativa influye directamente en la satisfaccion del usuario de la

Municipalidad de Comas, 2016.

Hipotesis especifica

e El nivel de planificacién de la gestion administrativa influye directamente en
la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016.

e La eficiencia de la organizacion influye directamente en la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad de Comas, 2016.

e La direccion de la gestibn administrativa influye directamente en la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016.

e La eficiencia del control administrativo influye directamente en la satisfaccion

del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016.

Identificacion de variables

Variable independiente:

Gestion administrativa: Administrar significa realizar una adecuada toma de decisiones
que guien a la organizacion a través de las funciones de planear, organizar, dirigir y
controlar. Se espera que los trabajadores no solo cumplan con su funcién principal sino
también puedan realizar labores administrativas aun sin ser su trabajo (Don Hellriegel
et al., 2009, p.8).
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Variable dependiente:

Satisfaccién del usuario: Pancorvo (2001) afirma que “la verdadera calidad del
servicio esta en relacion directa con la funcion utilitaria que le brinda a los cliente”
(p.108). La percepcidn de los usuarios es muy subjetiva, ya que esta se ve influenciada
por diferentes factores, entre ellos tenemos el desempefio de los trabajadores, quienes
son la imagen de la empresa, estos deben de estar completamente capacitados y ser muy

eficientes para que puedan brindar un servicio de calidad.
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3.4. Operacionalizacion de la variable

Tabla 2
Matriz de operacionalizacion
VARIABLES DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA
Manual de atencién al contribuyente 1 Cuestionario 1
Planificacion Manual de organizacion y funciones 2 1= Totalmente en
Toma de decisiones 3 desacuerdo
Recursos tecnoldgicos 4 2= En desacuerdo
Organizacion Recursos materiales 5 3= Ni de acuerdo
Gestion Seleccion de personal 6 ni en desacuerdo
Administrativa Capacitacion del personal 7 4= De acuerdo
Direccion Grado de motivacion 8 5= Totalmente de
Trabajo en equipo 9 acuerdo
Calidad de servicio 10
Control Retroalimentacion 11
Nivel de desempefio 12
Atencion de reclamos 13
Capacidad de respuesta | Tiempo de espera 14
Competencias 15
Equipos modernos 16
Tangibles Condicion de las instalaciones 17
Satisfaccion Apariencia del personal 18
del usuario Informacion precisa 19
Confiabilidad indice de confianza 20
Efectividad del servicio 21
Amabilidad 22
Empatia Comprension de necesidades 23
Atencidn personalizada 24

Fuente propia

3.5. Matriz de consistencia (Ver anexo)
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Tipoy niveles de la de investigacion
4.1.1. Tipo
El tipo de investigacion que se utilizo fue de tipo aplicada y enfoque
cuantitativo; segun lo sefialan los autores: Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010) “el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipétesis,
con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones
de comportamiento y probar teorias” (p.4).
4.1.2.  Niveles
De acuerdo a lo desarrollado, empleamos los niveles: descriptivo y
correlacional causal, que a continuacion explicamos.
» Descriptivo: Hernandez et al (2010) sefnala que “buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos,
comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro fenGmeno que se someta a un
analisis” (p. 80).
« Correlacional: Hernandez et al (2010) nos indica que “este tipo de estudios
tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre
dos 0 més variables en un contexto en particular” (p.81).
4.2. Disefio de investigacion
Segun el estudio realizado, podemos establecer que el disefio de la
investigacion es no experimental de corte transversal, Hernandez, et al (2010)

lo define como “aquellos estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada
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de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural
para después analizarlos” (p. 149).

Hernandez et al (2010) sefiala que los disefios no experimentales
transversales se encargan de recolectar datos en un solo momento, en un tiempo
unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion
en un momento dado” (p. 151).

4.3. Unidad de analisis

En este proceso fundamental para el analisis, se tiene como base objetiva
la poblacion, la cual, Vara (2012) define la poblacién como: EI conjunto de
todos los individuos (objetos, personas, documentos, data, eventos, empresas,
situaciones, etc.) a investigar. La poblacion es el conjunto de sujetos o cosas que
tienen una o mas propiedades en comun, se encuentran en un espacio o territorio

y varian en el transcurso del tiempo (p.221).

La unidad de andlisis de esta investigacion son los usuarios de la

Municipalidad de Comas, 2016.

4.4. Poblacion de estudio
La poblacion estad conformada por mujeres y hombres que comprenden
las edades de 18 a 59 afios de edad, segun el censo realizado en el 2007, nuestra
poblacion estaria conformada por 286,954 habitantes en el distrito de Comas.

4.5. Tamafio y seleccion de la muestra

Para calcular la muestra de estudio, se aplicé el muestro probabilistico

de tipo aleatorio simple, segun Malhotra (2008): Es una técnica de muestreo
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probabilistico donde cada elemento de la poblacion tiene como probabilidad de
seleccion equitativa y conocida. Cada elemento se selecciona de manera
independiente a los otros elementos y la muestra se extrae mediante un

procedimiento aleatorio del marco de muestreo (p.346).

ZZ*N*p*q
CER(N-1)+Z2xpxgq

n

Donde:
e n=Tamafio de la muestra
e N =Poblacién
e Z = Nivel de confianza (1.96)
e p =Tasa de éxito
e (= Tasa de fracaso

e E =Error de precision

B 1.962% * 286954 * 0.5 * 0.5
"= F2(286954 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n = 384

4.6. Técnicas de recoleccion de datos

46.1. Meétodos

Después de estudiar los diversos métodos para poder desarrollar la

investigacion, se aplicé el método: Hipotético — Deductivo. Bernal (2010) nos
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dice que “consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en
calidad de hipdtesis y busca refutar o falsear tales hipétesis, deduciendo de ellas
conclusiones que deben confrontarse con los hechos (p.60).

4.6.2. Técnicas

Para un mejor procesamiento estadistico, las técnicas empleadas en el presente
trabajo de investigacion son: técnicas de recoleccién de informacion a través de

fuentes indirectas y directas.

e Técnicas de recoleccion de informacidn indirecta: Tres palacios,
Vésquez & Bello (2005), la recopilacion de informacion se basa en
fuentes bibliogréficas, hemerogréficas y estadisticas; lo recomendable es
utilizar fuentes originales, estas pueden ser en libros, revistas, periddicos
escritos, trabajos de investigaciones anteriores y otros.

e Técnicas de recoleccion de informacion directa: Tres palacios et al
(2005), los datos se recopilan a traves de las encuestas aplicadas a la

muestra representativa de la poblacién citada.

4.6.3. Instrumentos

De todos los instrumentos a utilizar, se optd por el cuestionario, el cual
fue utilizado en la presente investigacion para la recopilacion de los datos. “Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas

variables a medir” (Hernandez et al., 2010, p.217).

57



4.7. Técnicas de procesamiento, andlisis e interpretacion de la informacién

Para procesar la informacion obtenida a través de los cuestionarios,
analizarla e interpretarla, se empleé el programa estadistico SPSS version 23, el

cual tuvo el siguiente desarrollo:

e Estadistica descriptiva: “Se describe los datos, los valores o las
puntuaciones obtenidas para cada variable” (Hernandez et al., 2010, p.287).
e Estadistica inferencial: “Se utiliza para probar hipdtesis y estimar

parametros” (Hernandez et al., 2010, p.305).

58



5. 1

CAPITULO V

PRESENTACION DE RESULTADOS

Analisis e interpretacion de resultados

Malhotra (2008), nos indica lo siguiente: “la validez de una escala se define como
el grado en que las diferencias en las puntuaciones obtenidas con la escala reflejan
diferencias verdaderas entre los objetos en la caracteristica medida, en lugar del error
sistematico o aleatorio”(p.286).

Para llevar a cabo la validacion de los instrumentos de medicion de la presente
investigacion, se tomd en consideracién el juicio de los docentes de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, facilitindoles la matriz de consistencia, el instrumento de medicién,

y la ficha de validacion.

5.1.1. Prueba de confiabilidad cuestionario N°1 : “Gestion Administrativa”

En el cuestionario N° 01 “Gestion Administrativa”, se aplico la prueba
estadistica alfa de cronbach para poder determinar su confiabilidad; la
confiabilidad se refiere al grado en que la escala produce resultados consistentes
si se hacen mediciones repetidas. Las fuentes sistematicas de error no tienen efecto
adverso en la confiabilidad porque afectan la medicion de una manera constante y
no producen inconsistencia (Malhotra, 2008, p.284).

Se siguid los siguientes pasos para poder establecer la confiabilidad del
instrumento N°1:

a)  Se delimito una muestra de 384 usuarios de la

Municipalidad de Comas.
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5.1. 2.

b)  Seencuesto a la muestra con los cuestionarios validados por los expertos.
c) Los datos recopilados de los cuestionarios validados fueron analizados a
traves del programa estadistico SPSS V23, en la tabla tres se puede apreciar

la confiabilidad del instrumento:

Tabla 3:
Cuestionario N°1
Alfa de cronbach N° de elementos

0.79 12

Elaboracion Propia

Prueba de confiabilidad cuestionario N° 2: “Satisfaccion del Usuarios”
Se siguié los siguientes pasos para poder establecer la confiabilidad del
instrumento N°2:
a) Se delimito una muestra de 384 usuarios de la Municipalidad de Comas.
b) Se encuesto a la muestra con los cuestionarios validados por los expertos.
c) Los datos recopilados de los cuestionarios validados fueron analizados a
través del programa estadistico SPSS V23, en la tabla cuatro se puede apreciar

la confiabilidad del instrumento:

Tabla 4:
Cuestionario N°2
Alfa de Cronbach N° de elementos

0.87 12

Fuente propia
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En el trabajo de investigacion se utiliz6 una escala de Likert con los
siguientes rangos: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.

A continuacidn se presentan y analizan las tablas y graficas obtenidas de

las encuestas realizadas a los usuarios de la Municipalidad de Comas.

Variable independiente: Gestion Administrativa

Dimension 1: Planificacion

1. ¢Considera usted que la actual gestion municipal aplica de manera eficiente el manual de

atencion al contribuyente?

Tabla 5:
Manual de atencion

Totalmente en desacuerdo 14 14 3.6% 3.6%

En desacuerdo 58 72 15.1% 18.8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 80 152 20.8% 39.6%

De acuerdo 156 308 40.6% 80.2%

Totalmente de acuerdo 76 384 19.8% 100%
TOTAL 384 100%

Fuente propia

200
40.6%
150
100 20.8% 19.89

15.1% d 156 8%

50

3.6% 58 80 76
0 14
Totalmenteen  En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 5. Manual de Atenci6n al contribuyente
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Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla y figura cinco, se establecié que el 40.6% de los
usuarios considera estar de acuerdo con la gestion municipal para la aplicacion eficiente
del manual de atencion al contribuyente, el 20.8% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,

el 19.8% esté totalmente de acuerdo, el 15.1% indico estar en desacuerdo y el 3.6% sefialo

totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Lo que se colige de la figura cinco es que los usuarios de la Municipalidad de

Comas en un 40.6% estan de acuerdo con la forma eficiente en como se aplica el manual

de atencion al contribuyente.

¢ Considera fundamental la aplicacion del manual de organizacion y funciones por cada

area de la Municipalidad?

Tabla 6:

MOF

. & 8 F W W ]
Totalmente en desacuerdo 15 15 3.9% 3.9%

En desacuerdo 28 43 7.3% 11.2%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 93 13% 24.2%

De acuerdo 173 266 45.1% 69.3%
Totalmente de acuerdo 118 384 30.7% 100%

TOTAL 384 100%

Fuente propia
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160
140
120
100
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60 13% 118

40 7.3%
3.9%

45.1%

30.7%

173

50
20
28
0 15
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 6. MO
Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla y la figura seis, se establecié que el 45.1% de
los usuarios considera estar de acuerdo con la aplicacion del manual de funciones y
organizaciones por cada area de la Municipalidad, el 30.7% esta totalmente de acuerdo, el
13% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7.3% indico en desacuerdo y el 3.9% sefialo
totalmente en desacuerdo.
Interpretacion:

Lo que se colige de la figura seis es que los usuarios de la Municipalidad de Comas
en un 45.1% consideran estar de acuerdo con la aplicacion del manual de funciones y

organizaciones por cada area municipal que permita asi mejorar la eficiencia del servicio.
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3. ¢Considera como burocratica la toma de decisiones?

Tabla 7:
Toma de decisiones

Totalmente en desacuerdo 28 28 7.3% 7.3%
En desacuerdo 81 109 21.1% 28.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 59 168 15.4% 43.8%
De acuerdo 137 305 35.7% 79.4%
Totalmente de acuerdo 79 384 20.6% 100%
TOTAL 384 100%
160
35.7%
140
120
1(838 21.1% 20.6%
15.4%
60 137
40 7.3% 81 o 79
20 28
0
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 7. Toma de decisiones,
Analisis:

Como se pude apreciar en la tabla y en la figura siete, se observé que el 35.7% de
los usuarios de la Municipalidad de Comas esta de acuerdo en considerar como burocrética
la toma de decisiones, el 21.1% esta en desacuerdo, el 20.6% esta totalmente de acuerdo,
el 15.4% indico ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 7.3% sefialo totalmente en desacuerdo.
Interpretacion:

Lo que se colige de la figura siete es que los usuarios de la Municipalidad de Comas
en un 35.7% esta de acuerdo en considerar, segin su percepcion, como burocratica la toma

de decisiones en dicha institucion.
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Dimension 2: Organizacion
4. ¢Considera necesario que la Municipalidad de Comas debe utilizar equipos tecnolégicos
de dltima generacion?

Tabla 8:
Recursos tecnoldgicos

Totalmente en desacuerdo 23 23 6% 6%

En desacuerdo 10 33 2.6% 8.6%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 49 4.2% 12.8%

De acuerdo 128 177 33.3% 46.1%

Totalmente de acuerdo 207 384 53.9% 100%
TOTAL 384 100%

Fuente propia

250

53.9%
200

150 33.3%
100 207
128
0 6% 2.6% 4.2%
0 23 10 16
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 8. Equipos tecnoldgicos
Analisis:
Como se puede apreciar en la tabla y figura ocho, se observo que el 53.9% de los usuarios
considera estar totalmente de acuerdo que la Municipalidad debe utilizar equipos
tecnoldgicos de ultima generacion, el 33.3% considero de acuerdo, el 6% preciso

totalmente en desacuerdo, el 4.3% indico ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 2.6% sefialo

en desacuerdo.
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Interpretacion:
Lo que se colige de la figura ocho, es que los usuarios de la Municipalidad de
Comas en un 53.9% esté totalmente de acuerdo al considerar que los equipos tecnoldgicos

con los que cuenta la institucion deben ser de Ultima generacion.

¢Los recursos materiales son los apropiados para la atencion de los usuarios de la
Municipalidad?

Tabla 9:
Recursos Materiales

Totalmente en desacuerdo 24 24 6.3% 6.3%
En desacuerdo 69 93 18% 24.2%
Ni de acuerdo ni en
90 183 23.4% 47.7%
desacuerdo
De acuerdo 120 303 31.3% 78.9%
Totalmente de acuerdo 81 384 21.1% 100%
TOTAL 384 100%
Fuente propia
140
31.3%
120
100 23.4%
%0 18% 21.1%
60 120
40 6.3% 69 % &
20
24
0
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 9. Recursos Materiales
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6.

Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla y figura nueve 9, se observo que el 31.3% de
los usuarios estd de acuerdo al considerar que los recursos materiales son los apropiados
para la atencion de los usuarios de la Municipalidad, el 23.4% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 21.1% preciso estar totalmente de acuerdo, el 18% indico en desacuerdo y
el 6.3% sefalo totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Lo que se colige de la figura nueve, es que los usuarios de la Municipalidad de
Comas en un 31.3% estan de acuerdo al considerar que los recursos materiales con los que
cuenta la Municipalidad son los apropiados para poder atender eficazmente a los usuarios

de la institucion.

¢Para una buena gestion municipal es necesario un riguroso proceso de seleccion de

personal?

Tabla 10:
Seleccion de personal

Totalmente en desacuerdo 9 9 2.3% 2.3%

En desacuerdo 6 15 1.6% 3.9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 36 5.5% 9.4%

De acuerdo 178 214 46.4% 55.7%

Totalmente de acuerdo 170 384 44.3% 100%
TOTAL 384 100%

Fuente propia
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200 46.4% 44.3%
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100

178 170
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2.3% 1.6% 5.5%
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 10. Seleccién de Personal

Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla y figura diez, un 46.4% de la muestra esta de
acuerdo al considerar que debe existir un riguroso proceso de seleccion de personal, el
44.3% considero totalmente de acuerdo, el 5.5% preciso ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
2.3% indico totalmente en desacuerdo y el 1.6% sefialo totalmente en desacuerdo.
Interpretacion:

Lo que se colige de la figura diez, es que los usuarios de la Municipalidad de Comas
en un 46,4% consideran gque debe existir un riguroso proceso de seleccion de personal para

que asi se pueda contar con personal capacitado en la atencion a los usuarios.
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Dimension 3: Direccion
7. ¢Considera usted que el personal de la Municipalidad debe ser capacitado frecuentemente

de acuerdo a las innovaciones de dicha institucion?

Tabla 11:
Capacitacion del personal

Totalmente en desacuerdo 16 16 4.2% 4.2%

En desacuerdo 8 24 2.1% 6.3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 42 4.7% 10.9%

De acuerdo 112 154 29.2% 40.1%

Totalmente de acuerdo 230 384 59.9% 100%
TOTAL 384 100%

Fuente propia

250 59.9%
200
150 29.2%
2
100 30
4.7% 112
>0 4.2% 2.1% 0
0 16 8 18
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 11. Capacitacion del personal

Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla y figura once, el 59.9% de la muestra esta de
acuerdo al considerar que el personal que labora en la Municipalidad de Comas debe ser
capacitado frecuentemente, el 29.2% considero estar de acuerdo, el 4.7% preciso ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 4.2% sefialo totalmente en desacuerdo y el 2.1% indico en

desacuerdo.
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Interpretacion:
Lo que colige de la figura once es que los usuarios de la Municipalidad de Comas
en un 59.9% consideran que la capacitacion constante del personal permite brindarle a los

usuarios una mejor experiencia en cuanto a la atencion o servicio brindado.

¢ Considera como oportuna la implementacion de incentivos para el personal que labora en

la Municipalidad de Comas?

Tabla 12:
Grado de motivacion

Totalmente en desacuerdo 10 10 2.6% 2.6%

En desacuerdo 11 21 2.9% 5.5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 47 6.8% 12.2%

De acuerdo 180 227 46.9% 59.1%

Totalmente de acuerdo 157 384 40.9% 100%
Total 384 100%

Fuente propia

200
46.9% 40.9%
150
100
180 157
>0 2.6% 2.9% 6.8%
0 10 11 26
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 12. Grado de Motivacion

Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla y la figura doce, un 46.9% de la muestra
considera como oportuna la implementacion de incentivos para el personal, el 40.9%
considero estar totalmente de acuerdo, el 6.8% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, el

2.9% sefalo en desacuerdo y el 2.6% indico totalmente en desacuerdo.
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Interpretacion:
Lo que se colige de la figura doce, es que los usuarios de la Municipalidad de
Comas en un 46.9% consideran como oportuna la implementacion de incentivos que

permitan motivar al personal para que puedan mejorar su desempefio laboral y por ende

brindar un mejor servicio a los usuarios.

9. ¢Considera usted que el trabajo en equipo es indispensable para una buena gestion en la
Municipalidad?

Tabla 13:
Trabajo en equipo

Totalmente en desacuerdo 5 5 1% 1%

En desacuerdo 8 13 2% 3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 35 6% 9%

De acuerdo 156 191 41% 50%

Totalmente de acuerdo 193 384 50% 100%
TOTAL 384 100%

Elaboracion Propia

250

200 50%
41%
150
100 193
156
50
1% 2% 6%
0 5 8 22
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 13. Trabajo en Equipo

71



Analisis:

De acuerdo a la tabla y figura trece podemos apreciar que el 50% de los usuarios
de la Municipalidad de Comas estan totalmente de acuerdo en que el trabajo en equipo es
fundamental para una buena gestion, lo que equivale a 193 usuarios; un 41% también se
encuentra de acuerdo en este aspecto, el 6% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, en un

menor porcentaje estan en desacuerdo el 2% y finalmente totalmente en desacuerdo el 1%.

Interpretacion:

Lo que se colige de la figura trece, es que los usuarios consideran que debe existir
el trabajo en equipo para una mejor gestion por parte de la Municipalidad de Comas, ya

que es indispensable que la direccion de esta institucion sea la apropiada para que se refleje

en los resultados.

Dimensién 4: Control

10. ¢ Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad de Comas brindan un servicio

de calidad al usuario?

Tabla 14:
Calidad de servicio

Totalmente en desacuerdo 28 28 7% 7%

En desacuerdo 75 103 20% 27%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 95 198 2504 52%

De acuerdo 138 336 36% 88%

Totalmente de acuerdo 48 384 13% 100%
Total 384 100%

Fuente propia
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Figura 14. Calidad de Servicio

Analisis:

De acuerdo al resultado obtenido en la tabla y figura catorce, el 36% esta de acuerdo
en que los trabajadores de la Municipalidad de Comas brindan un servicio de calidad al
usuario, el 25% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el 20% esta en desacuerdo, el 13%
esta totalmente de acuerdo y un 7% esta totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Lo que se colige de la figura catorce, es que el usuario de la Municipalidad de
Comas en un 36% esta de acuerdo a la calidad de servicio que dicha institucion brinda, de
acuerdo a esto podemos concluir que los usuarios estan conformes con relacion a las

expectativas del servicio (el servicio deseado y servicio adecuado).
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11. ; Considera fundamental considerar las sugerencias o reclamos de los usuarios?

Tabla 15:
Retroalimentacion

Totalmente en desacuerdo 7 7 2% 2%

En desacuerdo 5 12 1% 3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 41 8% 11%

De acuerdo 189 230 49% 60%

Totalmente de acuerdo 154 384 40% 100%
Total 384 100%

Fuente propia

200 49%
180 40%
160
140
120
100 189

80 154

60 8%

40 2% o

20 > 1% 29

0 7 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 15. Retroalimentacion

Analisis:

De acuerdo a la tabla y figura quince, observamos que el mayor porcentaje es del
49% los que manifiestan que estan de acuerdo en el aspecto de considerar las sugerencias
y reclamos por parte del usuario, 40% esta totalmente de acuerdo, el 8% ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 2% esta totalmente en desacuerdo y el 1% en desacuerdo.
Interpretacion:

Lo que se colige de la figura quince, es que el 49% de los usuarios de la

Municipalidad de Comas estan de acuerdo con tomar en cuenta las sugerencias o reclamos
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por parte de los usuarios, debido a que estas pueden ser clave para mejorar ciertos aspectos

en los que estéa fallando la institucion y puedan brindar un mejor servicio.

12. ;Considera que el nivel de desempefio de la Municipalidad es el mas optimo?

Tabla 16:
Nivel de desempefio

Totalmente en desacuerdo 22 22 6% 6%

En desacuerdo 110 132 29% 34%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 88 220 23% 57%

De acuerdo 124 344 32% 90%

Totalmente de acuerdo 40 384 10% 100%
Total 384 100%

Fuente propia

140
120

29% 32%

100 23%

80

60 110 124 10%

40 6% 88

20 40

22
0
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 16. Nivel de Desempefio

Analisis:

De acuerdo a la tabla y figura dieciseis, podemos observar que el 32% de los
usuarios estan de acuerdo con el nivel de desempefio del personal que labora en la
Municipalidad de Comas, seguido de un 29% que esta en desacuerdo, 23% ni de acuerdo
ni en desacuerdo, un 10% totalmente de acuerdo y finalmente 6% se encuentra totalmente

en desacuerdo.
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Interpretacion:

Lo que se colige de la figura dieciseis, es que el 32% considera que el nivel de
desempefio por parte del personal de la Municipalidad de Comas es el mas 6ptimo, lo cual
es importante ya que influye directamente en la satisfaccion de los usuarios al ser atendidos

de una manera eficaz.

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario
Dimension 1: Capacidad de respuesta
13. ¢Considera usted como eficiente los procedimientos de atencion a los reclamos

establecidos en la Municipalidad de Comas?

Tabla 17:
Atencion de reclamos

Totalmente en desacuerdo 27 27 7% 7%

En desacuerdo 61 88 16% 23%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 94 182 24% 47%

De acuerdo 162 344 42% 90%

Totalmente de acuerdo 40 384 10% 100%
Total 384 100%

Fuente propia

200
42%
150
0,
100 24%

16% 162

50 7% 94 10%
61
0
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 17. Atencion de Reclamos
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14.

Analisis:

De acuerdo a la tabla y la figura diecisiete, podemos observar que el 42% de los
usuarios se encuentran de acuerdo con la eficiencia de los procesos en la atencion a los
reclamos en la Municipalidad, un 24% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 16% en
desacuerdo, un 10% totalmente de acuerdo y un 7% esta en desacuerdo.

Interpretacion:

Se colige de la figura diecisiete, que el 42% de los usuarios de la Municipalidad de
Comas estan de acuerdo con los procedimientos al establecer un reclamo ante dicha
institucion, debido a que los procedimientos son los adecuados para poder solucionar sus

insatisfacciones.

¢Considera usted que el tiempo de espera para realizar un tramite o una gestion es el
apropiado?

Tabla 18:
Tiempo de espera

Totalmente en desacuerdo 32 32 8% 8%

En desacuerdo 153 185 40% 48%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 231 12% 60%

De acuerdo 133 364 35% 95%

Totalmente de acuerdo 20 384 5% 100%
Total 384 100%

Fuente propia
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Figura 18. Tiempo

Analisis:

De acuerdo a la tabla y la figura dieciocho, observamos que el 40% se encuentra en
desacuerdo con respecto al tiempo que demoran en atender a los usuarios, el 35% esta de
acuerdo, un 12% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8% esta totalmente en desacuerdo
y finalmente un 5% est4 totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

Se colige de la figura dieciocho, que el 40% en desacuerdo al tiempo de espera
brindado por la institucidn, a pesar que la Municipalidad cuenta con méas de 10 mddulos de
plataforma, los usuarios consideran que el tiempo de espera no es el adecuado, ya que los

hacen esperar mucho tiempo.
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15. ¢ Considera usted que el personal de la Municipalidad tiene los conocimientos necesarios

para gestionar su tramite?

Tabla 19:
Competencias

Totalmente en desacuerdo 18 18 5% 5%
En desacuerdo 89 107 23% 28%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 73 180 19% 47%
De acuerdo 152 332 40% 86%
Totalmente de acuerdo 52 384 14% 100%
Total 384 100%
Fuente propia
180
160 40%
140
120
100 23%
80 19%
o 152 14%
40 89

5%
18

20

Totalmente en En desacuerdo

desacuerdo

Figura 19. Competencias

Analisis:

73
52

Ni de acuerdo ni en De acuerdo

desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo a la tabla y figura diecinueve, observamos que el 40% esta de acuerdo en que

el personal de la Municipalidad tiene los conocimientos necesarios para poder gestionar

los tramites de los usuarios, 23% se encuentra en desacuerdo, 19% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 14% esta totalmente de acuerdo y finalmente 5% en total desacuerdo.
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Interpretacion:

Se colige de la Figura diecinueve, que el 40% de los usuarios estan de acuerdo que
el personal tiene los conocimientos necesarios para realizar las gestiones o tramites que
necesitan, debido a que hay personal en otras instituciones que no se encuentra capacitados
0 con los conocimientos necesarios para poder atender al pablico y lo Gnico que genera es

perdida de tiempo y dinero.

Dimension 2: Tangibles
16. ¢ Considera como eficiente el uso de los equipos tecnolégicos que ayudan a dar el servicio

de la Municipalidad?

Tabla 20:
Equipos modernos

Totalmente en desacuerdo 14 14 4% 4%

En desacuerdo 32 46 8% 12%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 114 160 30% 42%

De acuerdo 139 299 36% 78%

Totalmente de acuerdo 85 384 22% 100%
Total 384 100%

Fuente propia

160

140 - 36%
120 30%
100 22%
80 139
60 114
40 8% 85
0,
20 4% 32
0 14
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 20. Equipos Modernos
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17.

Analisis:

Segun la tabla y figura veinte, observamos que el 36% de los usuarios estan de
acuerdo con los equipos tecnoldgicos con los que cuenta la Municipalidad de Comas, un
30% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 22% se encuentra totalmente de acuerdo, el 8%
esta en desacuerdo y finalmente un 4% esta totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Se colige de la figura veinte, que el 36% de los usuarios estan de acuerdo al equipo
tecnoldgico con los que cuenta la Municipalidad de Comas, debido a que estos intervienen
de manera positiva y efectiva para brindarles un mejor servicio de manera mas rapida y

eficaz.

¢ Considera que el acondicionamiento de las instalaciones son apropiadas para la atencion

de los usuarios?

Tabla 21:
Condicion de las instalaciones

Totalmente en desacuerdo 7 7 1.8% 1.8%

En desacuerdo 68 75 17.7% 19.5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 120 11.7% 31.3%

De acuerdo 219 339 57.0% 88.3%

Totalmente de acuerdo 45 384 11.7% 100%
TOTAL 384 100%

Fuente propia
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Figura 21. Condicidn de Instalaciones

Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla veintiuno un 57% de la muestra considera que
las instalaciones con las que cuenta la Municipalidad de Comas, son apropiadas para la
atencion de los usuarios, un 17.7% estd en desacuerdo, el 1.8% esta totalmente en
desacuerdo, un 11.7% esta totalmente de acuerdo y el otro 11.7% no esta ni de acuerdo ni

en desacuerdo.

Interpretacion:

Lo que se colige de la figura veintiuno es que los usuarios de la Municipalidad de
Comas en un 57% estan de acuerdo con la condicién en la que se encuentra la
infraestructura de la Municipalidad, es decir son las apropiadas para que puedan brindar un

servicio eficiente.
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18. ¢ Considera usted importante la apariencia o presentacion del personal que labora en la

Municipalidad de Comas?

Tabla 22:

Apariencia del personal

Totalmente en desacuerdo 12 12 3.1% 3.1%

En desacuerdo 38 50 9.9% 13%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 75 6.5% 19.5%

De acuerdo 189 264 49.2% 68.8%

Totalmente de acuerdo 120 384 31.3% 100%
TOTAL 384 100%

Fuente propia

200 49.2%
150
31.3%
100 189
9.9% 120
>0 115 6.5%
. 0 38 25
0 12
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 22. Apariencia del personal
Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla y figura veintidos un 49.2% de la muestra esta
de acuerdo en que la apariencia del personal que labora en la Municipalidad es importante,
un 31.3% esta totalmente de acuerdo en que la presentacion o apariencia es importante, un
6.5% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 9,9% esta en desacuerdo y un 3.1% no
considera que sea importante la apariencia del personal que labora en esa institucion

publica.
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Interpretacion:
Lo que se colige de la figura veintidos es que los usuarios de la Municipalidad de

Comas en un 49.2% estan de acuerdo con la presentacion o apariencia del personal que
labora en la Municipalidad, considerando asi que es un factor importante para brindar un

servicio de calidad.

Dimension 3: Confiabilidad
19. ;Considera usted que la informacion brindada por el personal de la Municipalidad de

Comas es precisa?

Tabla 23:
Informacidn precisa

Totalmente en desacuerdo 16 16 4.2% 4.2%

En desacuerdo 70 86 18.2% 22.4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 156 18.2% 40.6%

De acuerdo 195 351 50.8% 91.4%

Totalmente de acuerdo 33 384 8.6% 100%
TOTAL 384 100%

Fuente propia

250

0,
200 50.8%

150

100 195
18.2% 18.2%
8.6%
50 o
4.2% 70 70 5
0 16
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Figura 23. Informacion precisa
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20.

Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla y figura veintitrés un 50.8% de la muestra
considera que la informacion que brinda el personal que labora en la Municipalidad es
precisa, un 8.6% esta totalmente de acuerdo, un 4.2% esta totalmente en desacuerdo y un

18.2% de la muestra esta en desacuerdo y también consideran que no estan ni de acuerdo

ni en desacuerdo con la informacion que se le brinda en la institucion.
Interpretacion:

Lo que se colige de la figura veintitres es que los usuarios de la Municipalidad de
Comas en un 50.8% estan de acuerdo con la informacion que se le brinda, es decir es la

apropiada para que puedan realizar sus tramites o gestiones en la institucion.

¢Considera usted que el personal que labora en la Municipalidad de Comas le brinda

confianza para la solucion de su reclamo o atencién de su solicitud?

Tabla 24
Indice de confianza

Totalmente en desacuerdo 27 27 7% 7%

En desacuerdo 55 82 14.3% 21.4%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 94 176 24.5% 45.8%

De acuerdo 153 329 39.8% 85.7%

Totalmente de acuerdo 55 384 14.3% 100%
TOTAL 384 100%

Fuente propia
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Figura 24. Confianza
Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla y figura veinticuatro un 39.8% esté de acuerdo
en afirmar que el personal que labora en la Municipalidad de Comas brinda confianza, un
24.3% no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 7% estd en desacuerdo con esta
informacion, mientras que un 14.3% de la poblacion esta en desacuerdo y otro 14.3% esté
totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

Lo que se colige de la figura veinticuatro es que los usuarios de la Municipalidad
de Comas en un 39.8% estan de acuerdo con la confianza que transmiten los trabajadores

de la Municipalidad de Comas a la hora de realizar sus tramites o atencion de sus reclamos.
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21. ¢ Considera usted que la Municipalidad de Comas ofrece un servicio puntual de acuerdo a

sus necesidades?

Tabla 25:
Efectividad del servicio

Totalmente en desacuerdo 22 22 5.7% 5.7%

En desacuerdo 75 97 19.5% 25.3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 96 193 25% 50.3%

De acuerdo 160 353 41.7% 91.9%

Totalmente de acuerdo 31 384 8.1% 100%
TOTAL 384 100%

Fuente propia

180
160
140
120

41.7%

100 25%
80 19.5% 160
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40 5.7% 75
20
22 31
0
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 25. Efectividad del servicio

Analisis:

Como se puede apreciar en la tabla y figura veinticinco un 41.7% de la muestra
considera que se ofrece un servicio puntual en la Municipalidad de Comas, un 25% no es
ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 19.5% esta en desacuerdo, un 8.1% esta totalmente de
acuerdo, mientras que un 5.7% de la muestra esta totalmente en desacuerdo con el servicio

que se ofrece en la institucion.
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Interpretacion:

Lo que se colige de la figura veinticinco es que los usuarios de la Municipalidad de
Comas en un 41.7% estan de acuerdo con la efectividad del servicio, es decir consideran

que brindan un servicio puntual que les permite a los usuarios poder realizar de forma

eficiente sus gestiones en la institucion.

Dimension 4: Empatia
22. ;Considera como factor importante la amabilidad con la que se brinda el servicio en la
Municipalidad de Comas?

Tabla 26:
Amabilidad
. oxi . fi R Hi Hi
Totalmente en desacuerdo 10 10 2.6% 2.6%
En desacuerdo 16 26 4.2% 6.8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 50 6.3% 13%
De acuerdo 202 252 52.6% 65.6%
Totalmente de acuerdo 132 384 34.4% 100%
TOTAL 384 100%
Fuente propia
250
52.6%
200
150 34.4%
100 202
132
>0 2.6% 4.2% 6.3%
0 10 16 24
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 26. Amabilidad del servicio
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Analisis:
Como se puede apreciar en la tabla y figura veintiseis un 52.6% de la muestra esta

de acuerdo que la amabilidad con la que brindan el servicio en la Municipalidad es
importante, mientras que un 34.4% esta totalmente de acuerdo, un 6.3% no esta ni de

acuerdo ni en desacuerdo, un 4.2% esta en desacuerdo y un 2.6% esta totalmente en

desacuerdo.

Interpretacion:
Lo que se colige de la figura veintiseis es que los usuarios de la Municipalidad de

Comas en un 52.6% estan de acuerdo en considerar que la amabilidad con la que brinda el

servicio en la institucion es un factor importante para la atencién de los usuarios.

23. ¢El trabajador de la Municipalidad comprende las necesidades del usuario?

Tabla 27:
Comprension de necesidades

Totalmente en desacuerdo 14 14 3.6% 3.6%

En desacuerdo 66 80 17.2% 20.8%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 90 170 23.4% 44.3%

De acuerdo 164 334 42.7% 87%

Totalmente de acuerdo 50 384 13% 100%
TOTAL 384 100%

Fuente propia
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Figura 27. Comprension de necesidades

Analisis:

Como se pude apreciar en la tabla y figura veintisiete un 42.7% de la muestra
considera que esta de acuerdo con la habilidad de comprension de las necesidades por parte

del trabajador, un 23.4% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 17.2% esta en

42.7%

164

De acuerdo

13%

50

Totalmente de
acuerdo

desacuerdo, un 13% esta totalmente de acuerdo y un 3.6% esta en desacuerdo.

Interpretacion:

Lo que se colige de la figura veintisiete es que los usuarios de la Municipalidad de
Comas en un 42.7% consideran que los trabajadores que laboran en dicha institucion,

comprenden las necesidades de los usuarios, lo cual les permite brindar un servicio

eficiente.

24. ¢Considera usted que el personal de la Municipalidad de Comas, brinda un servicio de
atencion personalizada?

Tabla 28
Atencion personalizada

Totalmente en desacuerdo 12 12 3.1% 3.1%

En desacuerdo 50 62 13% 16.1%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 123 185 32% 48.2%

De acuerdo 144 329 37.5% 85.7%

Totalmente de acuerdo 55 384 14.3% 100%
TOTAL 384 100%
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5. 2.
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Figura 28. Atencion Personalizada
Analisis:

Como se pude apreciar en la tabla y la figura veintiocho un 37.5% de la muestra
considera que en la Municipalidad de Comas se brinda un servicio de forma personalizada,
un 32% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, un 14.3% esta totalmente de acuerdo, un
13% esta en desacuerdo y un 3.1% esté totalmente en desacuerdo.

Interpretacion:

Lo que se colige de la figura veintiocho es que los usuarios de la Municipalidad de
Comas en un 37.5% estan de acuerdo con la forma personalizada de atencidn que brindan
los trabajadores de la institucion, es decir atienden a los usuarios de forma eficiente segin

sus necesidades.

Pruebas de hipotesis

Para poder desarrollar el anélisis e interpretacion de los resultados obtenidos en las
encuestas realizadas a los usuarios de la Municipalidad de Comas, se emple6 el programa
estadistico IBM SPSS Statistics version 23. Como podemos ver a continuacion para
corroborar que los resultados obtenidos se ajustan a la normalidad, se realizé la prueba de

Kolmogorov-Smirnov:

91



Tabla 29:
Prueba de normalidad

Gestion administrativa

Satisfaccion 38,00
del usuario 40,00
41,00
42,00
44,00

45,00
46,00
47,00
48,00
49,00
50,00
51,00
52,00
53,00
55,00
56,00
Fuente propia

En la tabla veintinueve podemos apreciar que los datos obtenidos de la
investigacion realizada tienen una significancia (p) menor a 0.05, ajustdndose asi a una
curva de distribucién normal, se utilizara el estadistico no paramétrico de Rho Spearman,
debido a que las variables analizadas son cualitativas, el objetivo final es determinar de que

manera la gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad

de Comas, periodo 2016.

Estadistico
.384
.235
.360
.300
221

197
202
407
.286
216
.269
.202
212
.263
407
.307
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gl

384
384
384
384
384

384
384
384
384
384
384
384
384
384
384
384

.002

Sig.

.000
.002
.007
.000

.000
.003
.002
.000
.001
.000
012
.003
.000
.002



Prueba de hipotesis general:

Tabla 30:
Relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion al usuario.
Gestion
administrativa
(agrupado)
Rho de Satisfaccion del  Coeficiente de ,601™
Spearman usuario correlacion

(agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 384

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

En la tabla treinta la significancia (p) de la relacion que existe entre las variables
analizadas es 0.000 es decir, es menor a 0.05, por lo que podemos colegir que se rechaza
la hipdtesis nula, aceptando la hipotesis general planteada, ademas se determina que la
variable gestién administrativa influye positivamente sobre la satisfaccion del usuario de

la Municipalidad de Comas.

Hipotesis especifica 1

Tabla 31:
Relacion entre la planificacion y la satisfaccion al usuario

Planificacion
(agrupado)
Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 2017
Spearman  del WSO sig. (bilateral) 000
(agrupado) N 384

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

En la tabla treinta y uno la significancia (p) de la relacion que existe entre las
variables analizadas es 0.000 es decir, es menor a 0.05 por lo que podemos colegir que se

rechaza la hipétesis nula aceptando la primera hipétesis planteada, ademas se determina
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que la dimension planificacion influye positivamente sobre la variable satisfaccion del

usuario de la Municipalidad de Comas.

Hipotesis especifica 2
Tabla 32:

Relacion entre la organizacion y la satisfaccion al usuario.

Rho de Satisfaccion del Coeficiente de

Spearman usuario (agrupado)  correlacion
Sig. (bilateral)
N

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

Fuente propia

Organizacién
(agrupado)
,361"

,000
384

En la tabla treinta y dos la significancia (p) de la relacién que existe entre las

variables analizadas es 0.000 es decir, es menor a 0.05 por lo que podemos colegir que se

rechaza la hipétesis nula, aceptando la segunda hipotesis planteada, ademas se determina

que la dimension organizacién influye positivamente sobre la variable satisfaccion del

usuario de la Municipalidad de Comas.

Hipotesis especifica 3

Tabla 33:
Relacién entre la direccién y la satisfaccion al usuario

Rho de Spearman Satisfaccion del usuario  Coeficiente de
(agrupado) correlacion
Sig. (bilateral)
N

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

Fuente propia
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Direccion
(agrupado)
,185™

,000
384



En la tabla treinta y tres la significancia (p) de la relacion que existe entre las variables
analizadas es 0.000 es decir, es menor a 0.05 por lo que podemos colegir que se rechaza
la hipotesis nula, aceptando la tercera hipétesis planteada, ademas se determina que la
dimension direccion influye positivamente sobre la variable satisfaccion del usuario de la

Municipalidad de Comas.

Hipotesis especifica 4

Tabla 34:
Relacion entre el control y la satisfaccion al usuario
Control
(agrupado)
Rho de Spearman  Satisfaccion del Coeficiente de ,682™
usuario (agrupado)  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 384

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

En la siguiente tabla treinta y cuatro, la significancia (p) de la relacién que existe
entre las variables analizadas es 0.000 es decir es menor a 0.05 por lo que podemaos colegir
que se rechaza la hipdtesis nula, aceptando la cuarta hipotesis planteada, ademas se
determina que la dimensién Control influye positivamente sobre la variable satisfaccién
del usuario de la Municipalidad de Comas.

En sintesis, el analisis estadistico de los datos muestra que la Gestidn
administrativa influye positivamente en la Satisfaccion del usuario de la Municipalidad
de Comas, periodo 2016. Por lo tanto, habria que considerar estos datos para proseguir
con la mejora de la gestion administrativa de la Municipalidad de Comas. Ademas, se

sugiere continuar con esta linea de investigacion para determinar qué otros factores estan
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asociados a la gestion administrativa de la Municipalidad de Comas para seguir

mejorando la satisfaccion del usuario que brinda la Municipalidad.

5.3. Presentacion de resultados

La relacion que existe entre las dimensiones de la gestion administrativa y la
variable, satisfaccion del usuario, es directa, segun los resultados obtenidos del presente
estudio, la correlacion de la hipdtesis general es 0.601 y el valor p = 0.000 < 0.05, de lo
cual podemos concluir que la gestién administrativa influye de manera positiva sobre la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, rechazando de esta forma la

hipétesis nula.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos de la investigacion, acerca de la influencia de la gestion
administrativa en la satisfaccion del usuario, nos permite establecer las siguientes conclusiones

segun el andlisis estadistico realizado:

1. Al momento de relacionar las variables Gestion Administrativa y la Satisfaccion al
Usuario, se hallé una significancia menor a 0.05, por lo que se colige que entre ambas
variables existe una relacién directa entre ellas de 0.601, es decir, la gestion administrativa
influye positivamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Comas, periodo

2016.

2. En la Hipdtesis Especifica uno se establece que el nivel de planificacién de la gestidn
administrativa influye directamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de
Comas, periodo 2016. La correlacion encontrada entre la dimension y la variable fue de

0.201, en consecuencia, concluimos que se acepta la hip6tesis antes mencionada.

3. De acuerdo a la Hipdtesis Especifica dos, en la que se establece que la eficiencia de la
organizacion influye directamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de
Comas, 2016. La reciprocidad encontrada entre ambas variables fue de 0.361, entonces

podemos concluir que la hipotesis es aceptada.

4. De acuerdo con la Hipotesis Especifica tres en la que se establece que la direccién de la
gestion administrativa influye directamente en la satisfaccién del usuario de la

Municipalidad de Comas, 2016, obtuvimos una correlacion de 0.185 entre estas variables,
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por lo cual concluimos que la direccién de la gestion influye positivamente en la

satisfaccion del usuario.

Por ultimo, la Hipotesis Especifica cuatro que propone que la eficiencia del control
administrativo influye directamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de
Comas, periodo 2016, donde la correlacidn encontrada entre ambas variables fue de 0.682,

se deduce que la eficiencia del control influye positivamente en la satisfaccion del usuario.
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RECOMENDACIONES

Como resultado de la investigacién se comprob6 que la gestion administrativa influye
directamente en la satisfaccion del usuario, se recomienda monitorear, periédicamente los

procesos de atencidn al cliente a fin de garantizar la mejora continua.

Se recomienda que la gestion administrativa, este orientada a la modernizacion de la
administracion publica, también aplicando el gobierno electronico a fin de lograr la

eficiencia y eficacia en la atencion al usuario.

Es recomendable el monitoreo sobre el desempefio de los trabajadores en atencion al cliente
a fin de una mejorar continuamente el trato y la atencién al cliente que son los usuarios de

la municipalidad de comas.

También es recomendable hacer participe a los usuarios en la mejora, de atencion al cliente
implementando el buzdn de sugerencia que permita captar las necesidades o problemas

como una retroalimentacion a fin de mejorar.

Fortalecer la gerstion administrativa de la municipalidad de Comas, los sitemas de control

en los procesos, servicios de atencion al cliente.
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ANEXO N°1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

POBLACION,
; DEFINICION DEL
TITULO . ; " . MUESTRA Y INSTRUMENTO
PROBLEMA OBJETIVOS FORMULACION DE CLASIFICACION DEFINICION METODOLOGIA MUESTREO
HIPOTESIS DE VARIABLES OPERACIONAL
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable Gestion Administrativa: Tipo de Poblacién 1: Cuestionario 1:
. . ) i y independiente: ) ) o investigacion:
Lainfluencia |,De qué manera la | Establecer la | La gestion Dimensionl Planificacién 286954 Escala : Likert
de la gestion gestion influencia de la | administrativa influye o, .
administrativ pdministrativa influye | gestion directamente en la Gest.lo.n o 11 Manual de atencion al Aplicada P 1= Total ‘
aenla en la satisfaccion del | administrativa en la | satisfaccion del adml.nl.stratlvc-l-. . uestra: = Totalmente en
satisfaccion psuario de la | satisfaccion del | usuario de la Admlnlstrar significa contribuyente desacuerdo
del usuario de Municipalidad de | usuario de la | Municipalidad de redallzard . uza 384
la Comas, 2016? Municipalidad de | Comas, 2016 3 ecuada toma de | 12 MoF Enfoque: 2= En desacuerdo
Municipalidad Comas, 2016 egsmnes qule
guien a a | 13 Toma de decisiones
de Comas, organizacion a Cuantitativo 3= Ni de acuerdo
2016. . Probabilistico ;
Problemas Hipotesis especificas | ravés ~ de  las | Dimensi6n 2 Organizacion ' | niendesacuerdo
especificos Objetivos funciones de Aleatorio
especificos o El nivel de | Planear, organizar, | I1 Recursos Tecnoldgicos simple 4= De acuerdo
e ¢De qué manera planificacion de la | dirigir 'y controlar Nivel: explicativo
i estion Don Hellriegel, | 12 Recursos materiales
el nivel —de | Establecer | ITHON ( 9 5= Totalmente de
planificaciéon de influencia del nivel administrativa Jackson & Slocum,
la gestion de planificacion influye directamente | 2009, p.g). I3 Seleccién de personal acuerdo
administrativa de la gestion en la satl_sfacc|on
influye  en  la | agministrativa en | 06 usuaro de la Dimensién 3 Direccién Disefio: No
satisfaccion del la  satisfaccién Municipalidad de )
usuario de  la del usuario de la comas, 2016. Variable I1 Capacitacion del personal experimental de
Municipalidad de Municipalidad  de La eﬂqen_qa de la p p corte transversal
Comas, 20167 Comas, 20186. organizacion dependiente: L
e ;De qué manera | , Establecer la influye directamente 12 Grado de motivacion
la eficiencia de la ; ; en la satisfaccion
influencia de la del usuario de la Satisfaccion del

organizacion
administrativa
influye en la
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad de
Comas, 2016?

e ;De qué manera
la direccion de la

eficiencia de la
organizacion
administrativa en
la satisfaccion
del usuario de la
Municipalidad de
Comas, 2016.

o Establecer la

influencia de la

Municipalidad de
Comas, 2016.

La direccion de la
gestion
administrativa
influye directamente
en la satisfaccion
del usuario de la

usuario: Es el nivel
que experimenta el
usuario después de
haber utilizado un
determinado

producto o servicio,
es la causa que

13 Trabajo en equipo

Dimensién 4 Control

11 Calidad de servicio

12 Retroalimentacion

Método:

Hipotético
deductivo
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gestién
administrativa
influye en la
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad de
Comas, 2016?
¢De qué manera
el control
administrativo
influye en la
satisfaccion del
usuario de la
Municipalidad de
Comas, 2016?

direccién de la
gestion

administrativa en
la satisfaccion
del usuario de la
Municipalidad de

Comas, 2016.
Establecer la
influencia de la
eficiencia del
control

administrativo en
la satisfaccion
del usuario de la
Municipalidad de
Comas, 2016.

Municipalidad de

Comas, 2016.
La eficiencia del
control

administrativo
influye directamente
en la satisfaccion
del usuario de la
Municipalidad de
Comas, 2016

experimenta el
usuario por el cual
descubre y valora
una experiencia
(Vavra, 2006, pag.
25)

13 Nivel de desempefio

Satisfaccién del usuario:

Dimensién 1 Capacidad de
respuesta

11 Atencion de reclamos
12 Tiempos de espera
I3 Competencias
Dimension 2 Tangibles
11 Equipos modernos

12 Condicién de las
instalaciones

I3 Apariencia del personal

Dimensién 3 Confiabilidad

11 Informacidn precisa
12 indice de confianza
13 Efectividad del servicio

Dimensién 4 Empatia

11 Amabilidad

12 Comprension de
necesidades

I3 Atencién personalizada
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UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ANEXO N°2

CUESTIONARIO 1

Cod. 1

V1:G.A

Buenos dias / tardes, la encuesta tiene por finalidad medir cual es el nivel de influencia

de la gestion administrativa en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de

Comas, 2016. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran

orientadas para ningun otro propdésito.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta, luego marque con un aspa (X), las

afirmaciones enunciadas. Sirvase responder con total sinceridad, de antemano se le

agradece por su cooperacion.

Escoge unade las 5 alternativas:

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

1

2

3

4

5

GESTION ADMINISTRATIVA

Planificacion:

1. ¢Considera usted que la actual gestion municipal aplica de manera eficiente el

manual de atencién al contribuyente?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

2. ¢Considera fundamental la aplicacion del manual de organizacion y funciones por

cada area de la Municipalidad?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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3. ¢Considera como burocratica la toma de decisiones?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Organizacion:

4. ¢Considera necesario que la Municipalidad de Comas debe utilizar equipos

tecnoldgicos de ultima generacion?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

5. ¢Los recursos materiales son lo apropiados para la atencion de los usuarios de la

Municipalidad?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

6. ¢Para una buena gestion municipal es necesario un riguroso proceso de seleccion

de personal?

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

7. ¢Considera usted que el personal de la Municipalidad debe ser capacitado

frecuentemente de acuerdo a las innovaciones de dicha institucion?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

8. ¢Considera como oportuna la implementacion de incentivos para el personal que

labora en la Municipalidad de Comas?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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9. ¢Considera usted que el trabajo en equipo es indispensable para una buena gestion

en la Municipalidad?

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

10. ¢Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad de Comas brindan un
servicio de calidad al usuario?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

11. ¢;Considera fundamental considerar las sugerencias o reclamos de los usuarios?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

12. ¢ Considera que el nivel de desempefio de la Municipalidad es el mas 6ptimo?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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CUESTIONARIO 2

Cdd. 1

V2:S.U

Buenos dias/tardes, la encuesta tiene por finalidad medir cual es el nivel de influencia
de la gestion administrativa en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de
Comas, 2016. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran
orientadas para ningun otro propadsito.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta, luego marque con un aspa (x) las
afirmaciones enunciadas. Sirvase responder con total sinceridad, agradecemos de

antemano su gentil colaboracion.

Escoge una de las 5 alternativas:

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

SATISFACCION DEL USUARIO

Capacidad de respuesta:

01. ¢ Considera usted como eficiente los procedimientos de atencién a los reclamos
establecidos en la Municipalidad de Comas?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

02. ¢ Considera usted que el tiempo de espera para realizar un tramite o una gestién es

el apropiado?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

03. ¢ Considera usted que el personal de la Municipalidad tiene los conocimientos
necesarios para gestionar su tramite?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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Tangibles:

04. ¢ Considera como eficiente el uso de los equipos tecnolégicos que ayudan a dar el
servicio en la Municipalidad?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

05. ¢ Considera que el acondicionamiento de las instalaciones son apropiadas para la

atencion de los usuarios?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

06. ¢ Considera usted importante la apariencia o presentacion del personal que labora en

la Municipalidad de Comas?

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

07. ¢Considera usted que la informacién brindada por el personal de la Municipalidad

de Comas, es precisa?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

08. ¢ Considera usted que el personal que labora en la Municipalidad de Comas le brinda

confianza para la solucion de su reclamo o atencion de su solicitud?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

09. ¢Considera usted que la Municipalidad de Comas se ofrece un servicio puntual de
acuerdo a sus necesidades?
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Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Empatia

10. ¢Considera como factor importante la amabilidad con la que se brinda el servicio en

la Municipalidad?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

11. ¢ El trabajador de la Municipalidad comprende las necesidades del usuario?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

12. ¢ Considera usted que el personal de la Municipalidad de Comas, brinda un servicio

de atencién personalizada?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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