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RESUMEN

En el actual trabajo investigativo esta orientado hacia el desarrollo de una de las aristas que es
la gestion administrativo/a, con la probleméatica que parte de sus servidores o/y de los
funcionarios en la Municipalidad Distrital de Reque, dando como resultado que de toda la
gestién administrativa realizada exista una Satisfaccion del Usuario de dicho distrito, a la par de
los ciudadanos que se involucren en una participacién activa o una fiscalizacion exhaustiva

referente a los servicios municipales, asi como de bienes de la institucion edil.

En la investigacion, se precisa que el objetivo central es el lograr determinar una existencia
articulada que es municipio y el usuario - poblador, donde sea directa y positiva por parte de la
institucion, es decir desde su gestion administrativo/a y donde exista plena satisfaccion del
mismo usuario de Reque; siendo que mediante el programa estadistico “SPSS V217, se
compruebe la verificacion de la hipotesis general y de las hipotesis especificas, permitiendo asi
el dilucidar ciertos y diversos problemas que se observan y que se encuentran en la investigacion
realizada, lo cual deja una realidad palpable que tiene dicha entidad y que sirve para dar algunas
pautas para que la poblacion se involucre articuladamente con todos y puedan observar las

diversas gestiones que realizan.

En dicho trabajo investigativo esta inmerso los trabajadores y los usuarios del Distrito de Reque,
lo cual hacen todos ellos la mitad del cien por ciento del universo total del muestreo general;
también cuenta con un nivel correlacional con cohesidon y unidad, donde se involucra los
sistemas administrativos, a la par que hice uso de la técnica de la encuesta ya sea para los
trabajadores, asi como para los usuarios; permitiendo establecer que existe articulacion, a la par
que se ve influenciado/a la satisfaccion del usuario de Reque, mediante una proba gestion
administrativo/a por parte de su institucion municipal, la cual desarrollara un plan con todo lo

que concierne con el crecimiento y con el desarrollo de su Distrito.

Palabras Clave: Gestién Administrativo/a, Calidad del Servicio, Satisfaccion de sus Usuarios,

Gestion Empresarial y Emprendimiento, Gestion Publica y Direccion.



ABSTRACT

In the current investigative work, it is oriented towards the development of one of the edges that
is administrative management, with the problem that starts with its servers or / and officials in
the District Municipality of Reque, resulting in that of all the administrative management carried
out there is a User Satisfaction of said district, along with the citizens who are involved in an
active participation or an exhaustive inspection regarding municipal services, as well as assets

of the municipal institution.

In the research, it is specified that the central objective is to determine an articulated existence
that is a municipality and user - resident, where it is direct and positive on the part of the
institution, that is, from its administrative management and where there is full satisfaction of the
user of the Reque; being that by means of the statistical program "SPSS V21", the verification
of the general hypothesis and the specific hypotheses is verified, thus allowing the elucidation
of certain and diverse problems that are observed and found in the research carried out, which
leaves a reality palpable that this entity has and that serves to give some guidelines so that the

population is jointly involved with everyone and can observe the various steps they carry out.

Workers and users of the Reque District are immersed in this investigative work, which all make
up half of one hundred percent of the total universe of the general sampling; It also has a
correlational level with cohesion and unity, where administrative systems are involved, while |
made use of the survey technique for both workers and users; allowing to establish that there is
articulation, at the same time that the satisfaction of the Reque user is influenced, through a
probable administrative management on the part of its municipal institution, which will develop

a plan with everything that concerns growth and with the development of your District.

Keywords: Administrative Management, Service Quality, User Satisfaction, Business

Management and Entrepreneurship, Public Management and Direction.
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l. INTRODUCCION



1.1.

Planteamiento del Problema.

Para dar inicio al planteamiento del problema, se ve que la eficiencia, asi como la
eficacia en las tomas de las decisiones municipales, tiene que ver con la gestion
administrativa por parte de la institucion municipal, convergiendo diversos sistemas
administrativos con las normas legales nacionales, todo ello es lo que permite una
metamorfosis estructural de acorde a la realidad local, pudiendo afirmarse que dichos
cambios se encuentran integrados por los planes de gestion con los usuarios de los
diversos periodos de los gobiernos dentro del distrito de Reque, siendo dichos usuarios
los capaces de exigir, medir y denunciar arbitrariedad o no cumplimiento cabal de los

servicios brindados por la entidad municipal.

Al enfocarse directamente al ambito municipal local, se percibe ciertas falencias dentro
de la institucion municipal del Distrito de Reque, tales como: baja colaboracion y
participacién en equipo de los funcionarios y/o de los servidores de ciertas areas, a la
vez poca llegada a los usuarios, asi como el desinterés en materias de servicios, que se
ve reflejada en la calidad percibida por jovenes o por personas adultas del Distrito de

Reque.

La gestion administrativo/a, se precisa concretamente en la LOM — Ley N° 27972,
donde prescribe que cada municipalidad se rige para regularse en los servicios y
funciones dentro su territorio local, también se puede apreciar que en el titulo VIII,

menciona que son los derechos de participacion y del control vecinal.

Siguiendo con la normativa mencionada anteriormente, en el capitulo I, en su
articulado 111, se acota acerca de la participacion y control vecinal, donde se prescribe
acerca de usuarios o0 vecinos dentro de una jurisdiccion territorial, son los que
inspeccionan, ya sea de manera individual o de manera colectiva en las diversas
gestiones administrativas, es por ello que el gobierno municipal mediante ciertos

instrumentos de intervencién ciudadana, a la vez de la funcion concreta de los derechos



politicos, siendo que se encuentran enmarcados y direccionados de conformidad con la
Carta Magna Nacional y diversas normas peruanas, permiten y desarrollan actividades

de participacion y control con sus usuarios del Distrito de Reque.

Continuando con el planteamiento, se precisa que la gestion administrativa recae en la
gerencia municipal, ya que dentro sus funciones esta el de poder conducir dicha
gestion, de igual manera conduce la gestion econOmica, asi como con el
gerenciamiento de los recursos logisticos y del personal en la institucién municipal,
permitiendo una direccion con miras a la eficiencia y eficacia funcional municipal, lo
cual se obtendria una éptima contraprestacion de diversos servicios Municipales, que
ofrece la Municipalidad de Reque, también recae dicha gestion, en la supervision, en
el control a la par con el informar respectivamente a la Alcaldia en las diversas materias
que atafie al crecimiento municipal local, permitiendo el desarrollo institucional

democratico eficiente y eficaz, cuyo fin se tendria la gestion por resultados.

Adentrandome en la situacion de la Municipalidad de Reque, se precisa que se
encuentra localizado en la provincia de Chiclayo, dentro de la Regién Lambayeque,
siendo que en dicho distrito se analizara e indagara como lo percibe sus trabajadores,
asi como los funcionarios municipales; donde la percepcion de los mas importantes,
que es la poblacién adulta de Reque, la cual logra diferenciar y recepcionar la calidad
prestacional ofrecida por la municipalidad, de igual manera cierta recepcion por parte
de poblacion juvenil, quienes se muestran indiferentes a las decisiones de la gestién
administrativa municipal; conllevando a un sin sabor de poca gestion en ciertos
sectores y en otros sectores que les falta complemento de acciones eficientes ya

realizadas.

En la presente investigacion se permite identificar y concretizar que los sistemas
administrativos, vienen hacer el conjunto de elementos que se interrelacionan con una
cohesion, a la par con una unidad global de todas las areas municipales que se articulan
y deben tener celeridad en su gestion administrativa, direccionadas en la satisfaccion

de sus pobladores dentro de su territorio.
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Si se define que para una buena gestién administrativa, los sistemas administrativos
son los que permiten que haya una buena institucionalizacion en la entidad municipal
de Reque, lo cual permite el conllevar la realizacion y direccionamiento de una
evaluacién en el marco a la gestioén por resultados, convergiendo tanto los recursos
humanos, asi como de los recursos tecnolégicos que la entidad municipal tenga para
dicho fin, de tal manera que se permita una planificacion estratégica y esquematizada
que este orientada a la mejor operatividad para la rendicion periddica y publica de las
acciones y labores que se gestionan, todo ello que se articule con el Unico fin de tener

las cuentas transparentes y un mejor control participativo por parte de sus usuarios.

A todo lo acotado en los parrafos anteriores, se logra comprender que la gestion
administrativa/o, se articula directamente con el planeamiento estratégico, es decir que
tiene enlace con la formulacion de los objetivos, directrices y de los propositos
municipales locales del Distrito de Reque, lo cual permite el alcanzar una mejor
situacién, a la vez que se expresa en acciones concretas dentro de su jurisdiccion,
siendo algunas acciones las que tienen que ser implementadas para casos especificos,
de igual manera, se tiene que tener en relevancia las diversas priorizaciones de los

proyectos y de los programas estratégicos que cuenta la Municipalidad de Reque.

Como resultado el planteamiento estratégico en la gestion administrativa, del sector
municipal, tiene que ser productiva, es decir que se logren la promocién, a su vez el
desarrollo local, de igual manera que se impulsa a una 6ptima vida de calidad, de todos
sus usuarios y para terminar que se logren garantizar un compromiso que parta del
municipio de Reque con sus usuarios, mediante el programa del presupuesto
participativo, teniendo en cuenta que la planificacion estratégica logra aportar y

avizorar a los gobiernos locales un medio de concertacion intra e interinstitucional.

Al enfocarse y el centrarse en la gestion administrativa, se logra avizorar que el papel
diverso del gobierno local, se encuentran plasmados y enmarcados en decretos
legislativos, ordenanzas municipales, constitucion politica del Peru, entre otras, por

ello se precisa que la gestion administrativa, se haya articulada con la gestion del
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desarrollo local y la gestion por resultados, siendo que ello conlleva a un desafio que
radica en una real autonomia politica, a la vez de una autonomia econémica y de la

autonomia administrativa, permitiendo asi que se asuma el liderazgo dinamico.

La institucion municipal del Distrito de Reque, palpa una realidad latente donde
mediante la gestién administrativa local, se tiene que lograr el concretar e identificar
las diversas necesidades que tienen sus usuarios y de los que tendra de satisfacerlas con
las prestaciones de los servicios brindados por parte de dicha institucién municipal, por
ende debe existir un desarrollo consensuado con la poblaciéon y sus autoridades
municipales del distrito de Reque, donde se ve ciertas falencias tales como: mejorar en
la atencion de los reclamos, rapidez en dar soluciones, mejorar vias de conexion

terrestre, entre otras.

Consecuentemente se toma como referencia a LOPE — Ley N° 29158, donde prescribe
en su articulo 46, acerca de las estructuras administrativas, siendo las cuales contienen
una meta de regulacion en la aplicacion de diversos medios de instituciones que llevan
la carga administrativa publica nacional, de igual manera se promueve la eficiencia y
la eficacia en los siguientes items, que son: abastecimiento, tesoreria, contabilidad,
gerenciamiento de talento humano, planeamiento estratégico, control, la globalizacion

del gerenciamiento publico, entre otros.

Para dar mayor sustento, con una correlacion de existencia de una medicion en las
gestiones administrativas municipales, se referencia a lo expresado por el investigador
Arriaga, (2012), quien acota e indica que a nivel mundial se realiz6 un estudio por parte
del Instituto Latinoamericano del Caribe de Planificacion Econdmicay Social (ILPES),

siendo dicho instituto que pertenece a las Naciones Unidas.

Continuando con el parrafo anterior, se desprende que dicho investigador, logré
realizar un analisis el cual se encuentra centrado por encima de un optimo disefio del
sistema de medicion del desempefio, siendo dicho sistema el cual permita una

evaluacion a la gestion municipal, donde se permite y se logra dar como resultado las
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diversas gestiones administrativas realizadas con sus recursos, permitiendo asi mejorar
los servicios prestados para sus usuarios, también se desprende de dicho analisis que
se puede obtener una buena repercusion favorable en lo que es un atributo de las

diversas prestaciones dadas por la municipalidad hacia sus usuarios.

Se parte un analisis desde otra perspectiva, es decir desde la optica del I.L.P.E.S. —
Instituto Latinoamericano del Caribe de Planificacion Econdmica y Social; donde
dicho instituto logra aseverar que dentro del entorno de Latinoamérica, se encuentra la
percepcion graduada, con una propensién para alcanzar un mayor discernimiento,
donde se puede plasmar con un direccionamiento hacia una eficiente y eficaz gestién
administrativa, que sea basada en sus realidades socios territoriales, conllevando asi
que se pueda permitir mejorar varios y diversos de los procesos internos, de igual
manera realizar una mayor generacion de soluciones, en lo referente a calidad en los

servicios prestados al usuario.

En nuestro territorio nacional peruano, se aprecia que existe una pluralidad de
instituciones locales municipales, quienes son administradoras de diversas gestiones de
manera empirica, es decir que no se cuenta con lineamientos que se direccionen u
orienten a las acciones de un eficaz y eficiente desarrollo del gobierno local; siendo las
muestras algunas instituciones municipales que por falta de experiencia, falta de
presupuesto, falta de conocimiento técnico o la falta de direccionamiento profesional
por parte de algunas de las autoridades ediles, no logran satisfacer las necesidades de
sus usuarios; pero en algunos casos las autoridades ediles si conocen y a la vez viven

la realidad de la problematica local, pudiendo asi dar un mejor servicio a sus usuarios.

A lo expresado anteriormente se tiene que complementar y saber seleccionar un equipo
de trabajo que tengan los conocimientos técnicos y normativos acerca de la gestion
administrativa municipal, pero sin embargo se selecciona perfiles de profesionales que
no conocen, ni han desarrollado en la préctica una planificacion, organizacion,
direccion u control de una gestion administrativa municipal; por ello es que la Gestion

administrativa municipal, no se llega a desarrollar cabalmente ya que sus trabajadores
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carecen de orientacion en el sector publico municipal, dando asi una baja calidad de

recursos humanos en la contraprestacion de servicios municipales.

Para complementar y entender acerca de una articulacion municipio e institucion
educativa en las gestiones administrativas, doy como ejemplo desde el sector
educacion; siendo el punto de partida la administracion de la educacion y que con el
municipio tienen ciertos parecidos y relevancias en sus objetivos: es decir que la
administracion educativa, se tiene que constituir como un conjunto de saberes, un
conjunto de conocimientos y a la vez un conjunto de practicas aplicables a la
administracion de la educacion, conllevando asi que se permita el cumplir con una
acertada planificacion, una cabal organizacion y de igual manera se tenga el
seguimiento de los procesos educativos de una institucion educativa (Palladino 1998).

Por ende, en el Municipio tiene que tener un conjunto de conocimientos publicos.

Si se ve mas alla de lo que es una eficiente gestion administrativa en el sector municipal
y de una eficaz gestion de la calidad, se aprecia que la gestion administrativa es la que
influencia en el item de la satisfaccion para con sus propios pobladores o usuarios de
la municipalidad, se puede apreciar y dirimir acerca de una prisma que esta dirigido
hacia el progreso local econdémico, donde se logré estimular una calidad y eficiencia

para la gestion administrativa dentro de la institucion municipal.

A la par que la institucion municipal de Reque, desarrolle capacidades econdmicas
eficientes, es decir donde se les permita no solo enmarcarse en las ya conservadoras
capacidades administrativas de la institucion y que vaya mas de ser instituciones
prestadoras de bienes o diversos servicios ya sean publicos o asistenciales, y donde sus
recursos mas lo necesiten como es el caso de: limpieza publica, camales, el
gerenciamiento administrativo de los mercados de abastos, la gestion de promocion

para las diversas obras viarias, entre otros.

De lo expresado lineas arriba, se desglosa que la institucion de reque se convierte en el

eje central de gestiones y gerenciamientos en referencia a la promocion y satisfaccion
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de diversas necesidades locales, siendo necesario una dinamica municipal — usuario,

propiciando y proponiendo soluciones en pro del desarrollo.

A la vez siguiendo una coherencia entorno a la gestion administrativa, ahora preciso
desde el ambito del territorio, una municipalidad tiene que estar enmarcada y
condicionada a un crecimiento territorial conjunto y globalizado, es por ello que es
primordial el tener conocimiento acerca de una gestién administrativa territorializada,
ya que permite conocer la realidad de su territorio, a la vez se llega a articular e
incorporar diversas acciones y lineamientos en los diferentes ejes o dimensiones que
se haga necesario, tal es el caso en lo social, donde el municipio debe desarrollar
competitivamente gestion de su circunspeccion. Todo ello permitira a la institucion de
reque el reforzar de forma integrante un buen direccionamiento en calidad local de

vida, asumiendo un papel preponderante en el fomento del crecimiento territorial.

Teniendo que la gestién administrativa se ven diversos problemas, pero se debe dar
solucion a dichos problemas, es por ello que una concordancia con Bernal, C., (2010),
donde expresa que la incertidumbre o conflicto es el que logra la transformacién de la
misma materia de consideracion, siendo a la par, lo que se llega a percibir una mejora
en el menester de un conocimiento y de estudio, conllevando asi para que sea expedito
con consecuencia a que tenga utilidad y eficiencia en lo que es gerenciamiento y
promocion del desarrollo administrativo municipal para la satisfaccién del poblador o

usuario de una determinada jurisdiccion.

A lo expresado en el parrafo anterior se comprende que con una evaluacion referido al
gerenciamiento administrativo realizado por la institucion municipal de Reque, siendo
que tiene como fin la satisfaccién de los usuarios que estan dentro de su Distrito, los
cuales generan diversas aristas de realidades problematicas palpables, es por ello que
dicho trabajo busca contribuir al desarrollo direccionado al sistema de gestion
administrativa, pero que se enmarca en mejora de los diversos servicios que se brindan
por el municipio de reque, donde se palpa que el mismo usuario pueda comparar,

fiscalizar y exigir que lo brindado por la Municipalidad, es lo que el usuario anhela
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conseguir, es decir que el servicio que reciba sea eficaz y eficiente, por lo aportado por

sus pagos de tributos y arbitrios.

La otra caracteristica en lo referente es al gerenciamiento administrativo de la
institucién municipal del distrito Reque, es el tener una planificacion y que dicha
planeacion haya evolucionado, y que la institucién municipal aprenda de cada gestion,
siendo que ya no se esté orientada solo a encuadrarse con la formalidad, sino mas bien
a tomar diversas decisiones anticipandose a los hechos a ocurrir, asi como en la

estructura y que se logré una sistematizacién de todos los procesos que tengan.

Para lo expresado en el parrafo anterior, tomo como referencia al investigador
Arriagada R., (2011), el cual acoto lo siguiente: El conocimiento para aprender sobre
0 acerca de una determinada organizacion o estructura, la cual se basa en la suficiencia
gue se tiene en organizar y en el de sistematizar sus experiencias para que puedan
acceder a ellas, las veces que sean necesarias, a la vez para apoyar las diversas

decisiones. (p. 15).

Continuando con otra caracteristica, en la gestion administrativa es la que va de la mano
con la capacitacion de los recursos humanos, todo ello se parte del momento histoérico
que es del afio 1979, donde se resalta la participacion de Raymond Barre el primer
ministro de Francia, quien dio ordeno al expresar que el individuo tiene la capacidad
de crear un empleo o varios, por ello, a partir de lo expresado, las variadas conjeturas
del desarrollo politico local, tuvieron que orientarse enérgicamente al logro de la
movilizacién de toda la capacidad potenciadora del capital humano siendo que lo

relegaban dicha capacidad y no se reconocia dicho mérito.

Pero atodo ello, el mismo poblador — usuario que el receptor de la institucion municipal
de Reque, es el que se debe encontrar inmerso no solo para las decisiones y proyectos
que desarrolle dicha institucion municipal, siendo que referencio al investigador
Montecinos E., (2005), el cual sostuvo lo siguiente: Existe una anuencia en relacion al

desarrollo de un procedimiento politico que se viene gestando y que invoca la
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innovadora manera gerencial gubernamental e inclusiva del ciudadano, es decir que en
las resoluciones de caracter publico, debe de proponer el reforzar con afianzamiento

eficaz las politicas para su jurisdiccion. (pag. 74 — 75)

Otra perspectiva a analizar de la Institucion Municipal, es cuando llega a aplicar ciertos
factores que conlleven a una eficiente y eficaz gestion administrativa, es decir dar
respuestas menos burocraticas, permitiendo acortar el tiempo y los recursos para ambas
partes, conllevando con responsabilidad y a la vez que se logre apreciar un bajo manejo
burocratico y de gestion de los recursos, lo que hace que el usuario sienta que no son

atendidos sus reclamos o necesidades por la traba de la burocracia.

Continuando con lo expresado en el parrafo anterior, se precisa que la burocracia
municipal en el Perd, ha sido méas parte del problema que de la solucién, a diferencia
de la municipalidad de Reque, que ha ido cambiando pero que aun en su totalidad en

temas burocraticos les falta.

Otra caracteristica en la gestion administrativa municipal, es la capacidad del gasto y
la inversidn en las necesidades de sus usuarios. Es por ello que, desde los lineamientos
establecidos en el territorio del Pert, mas preciso parte dichos lineamientos desde el
Ministerio de Economia y Finanzas, siendo quien pondera como item a calificar la

capacidad de ejecucidon presupuestal, pero con discrecionalidad para el gasto publico.

Para el sustento de lo expresado lineas arriba, se toma como referencia al investigador
Arriagada R., (2002), siendo quien argumento, lo siguiente: ...Las recientes situaciones
exigen que diversas instituciones de gobernanza municipal tengan la creciente
suficiencia en el pronosticar las consecuencias, a la vez de un gerenciamiento enérgico
con investigacion en diversos procedimientos, de tal manera que se debe tener una
formacion cualificada de todos los funcionarios y servidores, logrando asi un progreso
sustancial en la gestion administrativa y gerenciamiento de informacion dentro y fuera
de la institucion, conllevando asi a adoptar un gerenciamiento administrativo

responsable, asi como eficiente municipal. (pag. 16)
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A todo ello el éxito eficaz de esta institucidon municipal, esta en caminada a una buena
direccion en lo que es servir con calidad en casi todos los servicios que brinda a todos
los ciudadanos, mediante la realizacion de las obras que trasciendan, conecten y
contribuyan al desarrollo de la poblacién de Reque, a la vez que tengan sustento en los
valores y en la capacidad de gestion de cada area, conllevando asi una lealtad de la
mayoria de los usuarios, permitiendo asi superar las expectativas de los mismos
usuarios, donde la institucion municipal y el usuario tengan propuestas innovadoras y
que estén direccionadas a los resultados positivos para con todas sus areas de la

institucion municipal.

Los problemas que aguejan en lo largo del periodo municipal del Distrito de Reque,
hasta el afio 2021, es que no se llegan a observar la utilizacion de bienes estatales
asignados por el gobierno central, més sin embargo los usuarios es decir sus ciudadanos
no se incorporan en las etapas del presupuesto publico, conllevando a que exista un
bajo indice de gestion presupuestaria; por el contrario a partir del afio 2018 en adelante
se muestra un crecimiento en lo referente a gestion presupuestaria y mejora en sus
servicios municipales brindados, mejorando incluso el cuidado de sus recursos
humanos en el afio 2020, ya que se encuentra atravesando la crisis de la pandemia del
Covid 19, siendo desde marzo un problema latente para la instituciéon municipal el

cuidado de su personal y el de ofrecer un mejor servicio a sus pobladores — usuarios.

A todo ello, lamunicipalidad Distrital de Reque en la actualidad se afront6 al problema
de la Pandemia, pero se debe de precisar que en referente a lo que es gestién
presupuestaria, sus recursos humanos responsables tienen limitaciones en el
conocimiento de la normatividad vigente, a la vez que les falto planificacion para

afrontar la crisis en su territorio.

Por otro lado, se resalta que en la gestion administrativa municipal de Reque en el afio
2018 para el 2019, se percibié una administracion con planificacion estratégica, pero
con ciertas falencias en lo participativo, donde pocas veces se ven sus fortalezas,

oportunidades, 0 ya en otras medidas, como son las debilidades y las amenazas, siendo
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no solo para corto tiempo, siempre y cuando la otra gestion municipal lo de continuidad
a lo ya dejado anteriormente, debiendo tener un analisis a largo plazo que tengan

trascendencia para sus usuarios.

El reto mas grande para el afio 2021 por parte de la municipalidad Distrital de Reque,
en conjunto con sus usuarios es dirigirse a un procedimiento completo y participativo
que se logré articular con diversas férmulas de la mano con el implementar las diversas
funciones que tenga la intencién de crecer competitivamente con las capacidades que
sean aceptadas y percibidas por sus usuarios. Todo el desarrollo en gestion
administrativa municipal se enmarca en LOM — Ley Organica de Municipalidades y

otros parémetros normativos peruanos.

Para sustentar lo mencionado lineas arriba, acoto lo expresado por la CAF (2002),
donde se logrd establecer que debe existir una cultura de planificacion participativa
siendo la que define el contenido y la forma de la gestion municipal, la cual permite
contribuir a consolidarse a las organizaciones, lo cual resulta un acercamiento del
estado con sus organizaciones civiles, dando asi legitimidad a las acciones a realizar y

promociona nuevos lideres en su territorio.

Continuando con el analisis de la Municipalidad Distrital de Reque, se debe resaltar
que va logrando que su institucion trascienda la frontera nacional, asi como la
internacional, todo ello que se enmarca en la globalizacion tecnoldgica, es por ello que
se hace uso de la tecnologia la cual va generando diversas y mejores condiciones que
son necesarias para que exista una gestion administrativa eficiente en la municipalidad,
la cual debe estar enfocada a los resultados, de igual manera debe tener en cuenta que
al brindar servicios, estos deben hacerse con eficiencia y con calidad para el usuario;
donde se llegué a involucrar todas sus gestiones que sean realizadas y que deben ser
informadas a su poblacion, todo ello es lo que permite dar un nuevo concepto de

utilidad a la tecnologia en las gestiones administrativas municipales.
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Ahora se ve mas a fondo sobre la gestién administrativa municipal en época del Covid
19, como bien se sabe que se inicid el dia lunes dieciséis de marzo del 2020 en territorio
peruano, por lo cual se condujo la emergencia en el Perq, siendo dicha medida, la mejor
opcion nacional en frenar la infestacion de pacientes afectados por la pandemia COVID
— 19, en territorio nacional, por ello que todas las municipalidades del Per( tomaron

medidas necesarias.

Se desglosa que de dicha medida de emergencia se quedd prorrogado diversos
procedimientos gerenciales administrativos como de servicios, pero solo hasta
diciembre del 2020, pero en enero del 2021 la misma municipalidad de Reque
implemento nuevos mecanismos y formas para llevar un eficiente manejo de los

recursos y dando solucién a los problemas acarreados con anterioridad.

Sin embargo y conforme con el segundo inciso, de la segunda disposicién
complementaria del Decreto de Urgencia N° 026 — 2020, se prescribe que una
suspension que inicia el dia dieciséis de marzo del afio 2020, con fecha de término del
dia veintiocho de abril del afio 2020, teniendo establecido los periodos de diligencias
de diversos procesos administrativos que se encuentren delimitados por el silencio
positivo o/y al silencio negativo, siempre y cuando estén establecidos ya en tramite a
fecha, tal es el caso de las entidades del Poder Ejecutivo, asi como del Indecopi, mas
sin embargo existe una excepcion para lo que, cuentan ya con el pronunciamiento de
la respectiva autoridad competente y pendiente a que sean notificados los diversos

administrados.

A lo expresado lineas arriba se desprende que las diversas municipalidades no estéan,
ni estaran en capacidad de atencion a sus usuarios, todo ello mientras este el estado
nacional de emergencia. Entendiéndose que diversos procesos que fueron comenzados
antes de la pandemia, asi como de algunos de los diversos plazos antes de dicha
emergencia, se quedaron en suspension de manera automatico, con la aclaracion de
reinicio de las mismas actividades después del levantamiento de la emergencia

sanitaria, siendo como primera medida que dio el gobierno peruano, después ya se

20



logr6 mejorar la situacion nacional y se empezaron a atender por parte de los
municipios con las respectivas medidas de bioseguridad que establecio por el

Ejecutivo.

Continuando con el parrafo anterior, se ve que los servicios por parte de la
municipalidad de Reque si estuvo permitido a nivel nacional, los trabajadores del
serenazgo, quienes durante el plazo que dure el estado sanitario de emergencia, en
conjunto con la misma Policia Nacional del Peru, asi como de las Fuerzas Armadas,
siendo dichas instituciones las encargadas de verificacion del fiel acatamiento de las

medidas establecidas por el Ejecutivo.

Continuando con el tema de gestion administrativa en época de pandemia, va mas alla
de solo conocer y aprehender sobre las medidas de bioseguridad por parte de la
institucién municipal, sino que involucra el tema de salubridad y de la salud de sus
usuarios, a la vez de un adecuado aprovisionamiento, asi como fiscalizacion y el control
mercantil y comercial de alimentos de primera necesidad que expenden en los
mercados o centros de abastos, recayendo en la Municipalidad Distrital de Reque el

reglamentar mediante sus ordenanzas teniendo en cuenta el desarrollo local.

En el tema de las ordenanzas, estas deben tener como principal finalidad la de proteger
y la de asegurar diversos atributos asi como derechos de los mismos pobladores que se
encuentran denotados mediante el estado sanitario que se atraviesa en el territorio
nacional y el cual se viene viviendo, pero no solo basta que sean aprobadas y puestas
en vigencia, si no también debera corresponder que los funcionarios y los servidores
de las distintas oficinas municipales, se encarguen de verificar su cumplimiento, a la
vez de no realizar el cumplimiento estos deberan aplicar las sanciones administrativas

correspondientes

Ademas de lo expresado lineas arriba dichas normas, deberan disponer de una serie de
medidas protocolares de proteccion y los elementos de bioseguridad que deben ser de

estricto cumplimiento por parte de los diversos establecimientos comerciales y de los
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1.2.

mercados en general, asi como de los restaurantes y de los consumidores en general,

todo ello se evita mas infectados.

Antecedentes de estudio.

En este acapite, se sustentara la investigacion con trabajos investigativos a nivel

Internacional, asi como trabajos a nivel Nacional.

En el marco de sustentacion con investigadores internacionales, inicio con el tema
de la gestion administrativa, pero enfocado a los gobiernos digitales, para ello tomo
como referencia a la ingeniera Lara (2014), cuyo titulo de trabajo de grado es: El
Gobierno Digital, Colombia vs Perd. Una Mirada desde ciudades Inteligentes.

Siendo dicho trabajo realizado para la Universidad Piloto de Colombia.

El trabajo mencionado lineas arriba, se aprecia que mediante un analisis cualitativo
de informacion, se logroé establecer que el objetivo mas relevante en el Perq, fue el
acercamiento de la administracion del Estado Peruano a sus ciudadanos y a diversas
empresas; sin embargo la percepcién de sus ciudadanos es de un gobierno
electronico deficiente y no satisface sus necesidades lo cual le sirve como modelo
para el trabajo que viene realizando, contrastando con la realidad de Bogota, la cual
mediante decreto N° 2693, del afio 2012, se derivan las fases del gobierno en linea,
las cuales tienes informacion, transaccion e interaccion en linea, lo cual Bogoté ha

mejorado dicho sistema.

En el siguiente acépite se desarrollard mas conciso el tema del gerenciamiento
administrativo, gerenciamiento empresarial, asi como el de la calidad recibida por
los clientes — usuarios, siendo una relacién directa con el trabajo a desarrollar, para
ello tomo como referencia a la ingeniera Basantes S., (2014), cuyo titulo de trabajo

es: “Modelo de Gestion Administrativo y la Calidad en el Servicio al Cliente en el
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Gobierno Auténomo Descentralizado de la Municipalidad de Ambato”, realizado

para la Universidad Técnica de Ambato.

Siguiendo lo de lineas arriba, se aprecia que el trabajo investigativo tiene un enfoque
cualitativo; a la vez se llega a la conclusidn siguiente: se visualiza que en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Ambato sus usuarios consideraron la
recepcion de los diversos servicios son de manera regular, conllevando para con ellos
una percepcion de insatisfaccion, de lo expresado se desprende que falta un mayor
avance en lo que se precisa eficiencia y eficacia de los servicios ofrecidos y de los
cuales sus usuarios denotan incomodidad cuando lo reciben, de igual manera se
precisa que en dicho municipio, sus recursos humanos no tienen la capacidad ni

aptitud en la atencion al cliente.

Siguiendo con las sustentaciones de trabajos investigativos, para el siguiente
desarrollo de este acapite sera en referencia a la gestion administrativa de
municipios, pero centrado acerca de lograr satisfacer al poblador — usuario, desde la
perspectiva del deporte, ofrecido por la institucion municipal; es por ello que
referencio al doctor Armada E., (2015), cuyo titulo de tesis es: La Satisfaccion del
usuario como indicador de Calidad en el servicio Municipal de Deportes. Percepcion,

analisis y evolucion. Siendo dicho trabajo realizado para la Universidad de Murcia.

Continuando con el contenido de lineas arriba, dicho trabajo estd basado en un
estudio de la metodologia selectiva, la cual se centrd en los diversos usuarios de los
centros deportivos que son administrados por el Ayuntamiento de Cartagena. A todo
ello en dicho trabajo se puede llegar a la conclusion siguiente: los usuarios estdn mas
satisfechos por la prestacion de las instalaciones ofrecidas por el ayuntamiento, como
son la higiene de los vestuarios a la vez de las salas de los centros deportivos
administrados por el ayuntamiento, a la vez que existe capacitacion al personal que

labora en dichos centros y la cualificacion de los recursos humanos a la ensefianza.
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En este acapite se abordara desde la perspectiva de la gestion administrativa y
financiera municipal, es por ello que referencio a las economistas Sarzosa L., y
Fuenmayor M., (2016), cuyo titulo de trabajo investigativo es: “Analisis de la gestion
administrativo y financiero del gobierno autonomo descentralizado municipal del
Cantén Puijili. Periodo 2012 — 2015. Siendo dicho trabajo realizado para la

Universidad Central del Ecuador.

Del trabajo investigativo mencionado lineas arriba, se aprecia que se hace uso del
método inductivo, método sintético y el método descriptivo; de dicho trabajo se
desprende la siguiente conclusion: al termino de dicho trabajo investigativo se
confirmé que no cuenta con un detallado analisis en materia o referencia al
gerenciamiento administrativo, gerenciamiento empresarial, o direccionamiento

financiero, en el municipio antes acotado.

A la vez se aprecia que la gestion administrativa en la fecha que se realiz6 no se llega
a cumplir con ciertos principios basicos como son organizacion, la planificacion, el
control y la direccidn, todo ello dando espacio de interpretacion de una escaza
gestién administrativa y por ende no llegan a cumplir sus metas que se han propuesto
como municipio. También se aprecia que no se cuenta con los diversos procesos

sistematizados que sirven para una mejor atencion a sus usuarios.

Para este acapite, tiene referencia a la gestion administrativa, pero desde el ambito
de la auditoria de gestidn, desde la unidad de catastro, es por ello que tomo como
sustento del trabajo investigativo de la contadora Salinas B., (2017), cuyo titulo de
su trabajo investigativo es: “Auditoria de gestion a la Unidad de Catastros del
Gobierno municipal del Canton Morona”, siendo dicho trabajo investigativo

elaborado para la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil.

De lo expresado lineas arriba, se aprecia que dicho trabajo investigativo usa la
metodologia mixta, la cual es una combinacion tanto cualitativo, como cuantitativa,

pero con intervencion de las metodologias acerca de participaciones participativas;
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del trabajo en mencion se logra concluir lo siguiente: en el interior del sector publico,
tiene una vital importancia la realizacidn de los examenes y de un analisis constante,

permitiendo asi una vision global y real de las diversas instituciones.

A la vez se rescata de dicho trabajo que es de vital importancia el tener un control
continuo, que vaya de la mano con el auditar a las diversas gestiones administrativas
y su desempefio dentro de su institucion municipal, pero el trabajo recae en la
contraloria general del estado, todo ello converge para que la institucion tenga una
transparencia de sus proyectos y gestiones que realizan en pro y para con sus usuarios

de su jurisdiccion.

Continuando con las sustentaciones de trabajos investigativos, para este acapite me
referiré a lo que es ordenamiento territorial desde la perspectiva colombiana, siendo
esto esencial una buena administracion en el &rea administrativa de una entidad
municipal del territorio peruano, por ello referencio a la arquitecta Gonzales (2018),
cuyo titulo de tesis es: “Ordenamiento Territorial: Herramientas para el seguimiento
de la gestion” — Estudio de caso del Municipio de Barranca, Upia — Meta, siendo

dicho trabajo realizado para la Universidad Piloto de Colombia.

Del trabajo expresado lineas arriba, se resalta que dicha investigacion se encuentra
basada en un método inductivo, la cual le sirvié para obtener conclusiones de manera
general mediante premisas particulares, siendo dichas premisas sustentadas por
documentos referentes al estudio, evaluacién, planes y seguimiento del
ordenamiento territorial, del caso del municipio de Barranca de Upia — Meta;
teniendo como resultado mediante, una propuesta de tener un Manual para el

seguimiento a la gestion de dicho municipio.

Continuando con el trabajo investigativo, se desprende que tiene un enfoque de tipo
cualitativo, siendo la razon el andlisis e indagacion referente a los instrumentos de
planificacion. Todo sirve para concluir que: al existir planes de ordenamiento

territorial, estos constituyen los procesos indispensables que se apoyan para la
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planificacion territorial, donde también se articula las politicas de desarrollo, las

ambientales y las sociales que sirven para el manejo adecuado de todo su territorio.

Siguiendo con la sustentacion, donde se encuentra inmerso la gestion administrativa
municipal, pero ahora desde la dptica de la administracion o del gerenciamiento en
referencia a residuos solidos, pero una mirada centrada hacia perspectivas
territoriales, siendo por ello que sustento este acapite con los investigadores Macias
L., Torres G., y Pédez M., (2018), cuyo titulo del trabajo investigativo es: La gestion
integral de Residuos Sélidos Urbanos, desde una perspectiva territorial en el Estado
de Hidalgo y sus municipios, siendo realizado esta investigacion y sustentado en el

Centro Investigacion Ciencias de Informacion Geoespacial.

Para un mayor entendimiento del trabajo investigativo mencionado lineas arriba, se
puede concluir que el trabajo se realiz6 para el Estado de Hidalgo — México, es por
ello que se aprecia que el acelerado proceso de urbanizacion en dicho estado ha
ocasionado diversos retos para la administracion del municipio, siendo necesario un
estudio del funcionamiento de sedimentos sélidos del casco urbano, siendo de

analisis para los diversos determinantes inmersos en dicha problemaética nacional.

Prosiguiendo con las conclusiones del trabajo investigativo, se puede resaltar que los
investigadores acotaron los criterios que tienen una mirada de mejoramiento en
referencia a las cimentaciones solidas del casco urbano dentro del Estado de Hidalgo
y para sus municipios inmersos, los cuales dichos criterios son: a) La Gestion de la
informacion, b) La Regulacion y la planificacion y ¢) La Coordinacion intersectorial
y de multinivel; al lograr articular dichos criterios se podra tener una amplia vision
territorial con responsabilidad en sus estado y municipios. Es por ello que, al otorgar
permisos de urbanizacién en el estado de hidalgo y sus municipios, sin un estudio de
residuos solidos urbanisticos, los cuales deben servir para la determinacion de

futuros dafios a la gestion administrativa.
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Continuando con las sustentaciones de los trabajos investigativos, se trae a mencion
la investigacion desde la perspectiva de la gestion administrativa de municipalidades
en materia de transparencia, es por ello que referencio a la abogada Valle (2019),
cuyo titulo es: La implantacion de la transparencia en los municipios espafioles,
siendo dicho trabajo investigativo realizado para sustentar en la Universidad

Complutense de Madrid — Espafia.

Siguiendo con la sustentacion de lineas arriba, se determina que: la transparencia,
dentro de una institucion municipal o de otras instituciones, seria algo complicado o
dificil de plantear al corto tiempo, mas se podria desarrollar a largo plazo, siempre y
cuando estén todos involucrados en dicho cambio dentro de las instituciones,
ayuntamientos o municipios espafioles, siendo su administracion municipal las
responsables localmente. Todo ello es necesario que los recursos humanos deben
conocer de la normativa nacional y local, siendo el requisito indispensable para el
éxito. Pero no obstante se debe contar con los recursos tecnologicos, lo cual servira
para el manejo de los portales municipales que sirven de transparencia de sus

gestiones.

En el presente acépite, se verd que la administracion o el gerenciamiento
administrativo/a, se encuentra articulado ya sea mediante la administracion o gestion
empresarial y la direccion, ya que mediante diversos mecanismos las instituciones

municipales pueden promover la gesta de pequefias, micros o medianas empresas.

A todo ello la institucion municipal puede promover emprendimiento o gestion
empresarial, es por ello que referencio a los ingenieros comerciales Flores L. y
Roncano P., (2019), cuyo articulo académico se titula: “El emprendimiento social
artesanal tejemujeres, utilizando el marco de analisis de desarrollo institucional —
ADI”

Del articulo mencionado se aprecia que el emprendimiento y la gestion se articulan,

ya que la gestion empresarial engloba una distribucion de diversas maneras de
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articulacién con las necesidades y con los diversos problemas en especifico. Es por
ello que el gerenciamiento o administracion empresarial, tiene la finalidad del
mejoramiento de la produccion, asi como ser competitivos para el crecimiento de la
pequefia 0 mediana empresa.

Ya finalizando con el articulo mencionado se resalta que al utilizar un ambito
analitico que se basa en el crecimiento institucional, se puede denotar lo siguiente:
se cuenta con una organizacion social y organizada, enmarcados en las diversas
situaciones que involucran accion, lo cual se articulan mediante normas establecidas
y que se cuenta con los medios dentro de la institucion misma de tejemuejeres de
igual manera se da a entender el camino o meta a conducir por parte de la

administracion o el gerenciamiento de la misma institucion.

Todo ello permite un examen donde se involucran patrones interrelacionados que
van acompafados con gobernanza, lo cual se involucran los resultados principales,
sin dejar de lado la comprensidn de la sustentabilidad, ya sea de los recursos o de las
teorias o doctrinas relacionados a la eficiencia del gobierno, de igual manera a dar
soluciones a conflictos de indole externo, como de indole interno, permitiendo
analizar meticulosamente planes exitosos, los cuales se vean reflejados en la misma

comunidad y que exista rentabilidad de dichos planes de negocio.

Es por ello que tomo como referencia al trabajo investigativo de la ingeniera
comercial Codejon M. (2021), cuyo trabajo investigativo es: “Propuesta de un
modelo de negocio, para la creacion de una empresa de alquiler de ropa por
suscripcion, Armario Infinito, una alternativa ecoldgica y moderno, en Ciudad de

Cuenca”.

De lineas arriba se desprende que el objetivo central del trabajo es: Ofertar un
servicio de calidad, el cual le permita al usuario tener un ahorro de tiempo y de dinero
en vestimenta, a la par apoyar con la reduccion del consumismo de la industria,
acompafado del fortalecimiento de una economia estable y sostenible. Todo ello

permitiria a un grupo de personas agruparse para la formacion y creacion de negocios
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modernos y ecoldgicos, dotando asi a un municipio de gestion empresarial en su

jurisdiccion.

Del trabajo mencionado se puede concluir que: mediante el comercio electrénico en
auge la industria textil se vuelve la protagonista y con representacion, mas sin
embargo el alquiler de la ropa casual es un mercado no explotado, siendo en la ciudad
de Cuenca, la representacion de oportunidades de negocio, donde en estadistica se
aprecia que un 21% de mujeres de las edades entre 18 y 45 afios, que viven en la
ciudad de Cuenca son las que estan dispuestas a dicha adquisicion. De igual manera
se debe optimizar un modelo de negocio interinstitucional municipios con

emprendedores.

Para iniciar la sustentacion de trabajos investigativos en el &mbito nacional, tomo
como referencia al trabajo investigativo del magister Samalvides E., (2016), cuyo
titulo de su trabajo de investigacion es: La nueva gestion publica y la aplicacion de
indicadores de gestion, en las municipalidades provinciales de la macro region sur

del 2014, siendo presentado dicho trabajo para la Universidad Privada de Tacna.

Del trabajo mencionado lineas arriba, se puede precisar que la investigacion esta
compuesta por un caracter transversal, es decir es cuantitativa y es cualitativa, de
igual manera tiene una naturaleza factica y préactica, conllevando asi, a que su nivel

de investigacion sea de nivel causal descriptiva explicativa.

De todo el trabajo investigativo mencionado, se puede concluir lo siguiente: al existir
una inadecuada administracion, se ve una influencia en el resultado y diversos
indicativos de la administracion o del gerenciamiento en la institucion municipal, a
la vez que se aprecia que en dicho trabajo mediante estudio se establece que en el
Per( tiene una escaza estructura politica, asi como escaza estructura administrativa,
mAas aun no toman en cuenta a la poblacion en el presupuesto participativo municipal,

también se aprecia que en el estado peruano ciertos indicadores estan orientados en
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la ejecucion de las obras, a la vez en el desarrollo de infraestructuras, pero no se ve

una democracia politica, ni el desarrollo humano local sostenible.

Prosiguiendo con las sustentaciones en el &mbito nacional, tomo como referencia a
la licenciada Bricefio Y., (2016), cuyo titulo de su trabajo investigativo es: “Gestion
municipal y calidad del servicio publico en la municipalidad distrital de Chungay —
afio 2016”. Siendo dicho trabajo presentado y sustentado para la Universidad

Nacional de Trujillo — Peru.

Se parte del trabajo investigativo mencionado lineas arriba, esta basado en los
métodos analitico — sintético, sistémico y deductivo — inductivo; a la vez que se
Ilegue a concluir: mediante la gestion municipal logra influenciar de manera
restrictiva y directa en a contraprestaciones de diversos servicios ofrecidos al publico
—usuario por el ente municipal del afio 2016, pero a la vez se aprecia que los recursos
no se optimizan, por ende, existe una limitada calidad y cobertura en los diversos
servicios. De igual manera se puede concluir de dicho trabajo que existe fortalezas
como son el apoyo comunal y la tecnologia, a la vez que tiene un buen
mantenimiento de areas verdes, excelente seguridad pablica y buen control de los

mercados.

Pero la debilidad encontrada son los recursos humanos, siendo ellos algo pasivos en
las resoluciones de los casos y los tramites que se les presentan y de igual manera no
cumplen con supervisar correctamente, a la par que existe un bajo y escaso
suministro de agua potable, no gestionan ni dan mantenimiento al alumbrado publico

y se presenta en su localidad un deficiente alcantarillado.

Continuando con la sustentacion nacional, tomo como referencia a las licenciadas
Cuyo V., y Lopez K., (2016), cuyo titulo de trabajo investigativo es: “Caracteristicas
de la cultura organizacional, en la municipalidad Distrital José Luis Bustamante y
Rivero — Arequipa 2015”: un enfoque estratégico, presentado para la Universidad

Nacional de San Agustin.
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Prosiguiendo con las lineas arriba, se puede llegar a la conclusion siguiente: la
institucion municipal, se encuentra trabajando en una crisis interna y sus recursos
humanos son no idéneos, a la vez se aprecia en sus investigaciones que el
reclutamiento del personal, se encuentra bajo los favores politicos y no por la
capacidad de sus servidores o funcionarios, todo ello implica que se debe reafirmar

nuevos paradigmas con miras a una gestion municipal novisima.

Prosiguiendo con las sustentaciones en el ambito nacional, referencio a la licenciada
Ramirez M., (2017), cuyo titulo de trabajo investigativo es: “Calidad de vida y
gestién municipal, de los colaboradores de la municipalidad Distrital de Cajay —
Huari — Ancash, afio 2017. Presentado y sustentado en la universidad nacional José

Faustino Sanchez Carrién — Per.

De lo expresado en el parrafo anterior, el trabajo investigativo se basa en el disefio:
no experimental transversal, a la par que el trabajo investigativo es correlacional;
dando como conclusion final del presente trabajo en mencién lo siguiente: de la
investigacidn se precisa que tiene y se encuentra enmarcada en correlacion positiva,
de igual manera entre vida digna y el item gestién municipal, dando como resultado
que los pobladores tendrian una vida digna, dentro de su jurisdiccion. Denotando asi
que el bienestar emocional, tiene repercusiones en la gestion del municipio de parte
de sus colaboradores, a la par que el desarrollo personal de ellos tiene implicancias

positivas y se complementa con las relaciones interpersonales de sus colaboradores.

En el presente acapite, sustentaré con el investigador Valencia C., (2017), cuyo titulo
del trabajo investigativo es: “Gestion Municipal y el Desarrollo Local, en un Distrito
de Chavin de Huantar - 2017”. Siendo dicha investigacion presentada y sustentada

en la Universidad César Vallejo.

Del trabajo acotado lineas arriba, se aprecia que el método empleado es el hipotético

deductivo, a la vez cuenta que el trabajo investigativo, prima un disefio no
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experimental, a la par que cuenta como base su nivel correlacional con corte

transversal.

A todo ello de la investigacion acotada, se puede concluir, lo siguiente: se establecio6
la interrelacion estrecha del item administracion municipal, con el item desarrollo,
los cuales se encuentran en la investigacion llevada a cabo en el Distrito de Chavin
de Huantar, con fecha del afio 2017, de igual manera se prima una articulacion de la
variable desarrollo econémico y de la variable gestion municipal; no obstante el
trabajo investigativo se define en una existencia correlacionada directamente del

punto crecimiento socio politico y el punto crecimiento ambiental.

Para este acapite, se tomara como referencia el trabajo investigativo elaborado para
el Municipio de Campamento del Pais de Colombia, pero dicho trabajo se realizé en
el Peru, siendo elaborado por la licenciada Morales Y., (2018), cuyo titulo de su
trabajo investigativo es: “Control interno y la gestion administrativa, en el municipio
de Campamento — Colombia — 2018”. Siendo dicha investigacion, que se realizé y

sustent6 en la Universidad Peruana Union.

A lo expresado en lineas arriba, se afirma que el trabajo de investigacion se elaboro
bajo la metodologia de la investigacion explorativo descriptiva, basando en la
metodologia cualitativa, a la par que se encontr en el trabajo investigativo el uso
del disefio de investigacion es analitica, descriptiva y evaluativa, para un sustento
del trabajo investigativo se refiere que los instrumentos de investigacion se

realizaron en Personeria, Secretaria de Hacienda y en la Contraloria Municipal.

Prosiguiendo con el trabajo de investigacion antes mencionado, se puede concluir lo
siguiente: se demostro la influencia significativa y directa relacionada el item gestion
administrativo/a, con el item auditoria interna. Siendo todo ello al afirmar que, si
existe mayor prevalencia en los ambientes de una auditoria interna, seria mayor el
gerenciamiento administrativo, demostrado asi que existe un vinculo entre el recurso

humano como eje central.
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También se aprecia en el trabajo, en donde la evaluacion del riesgo toma vital
importancia y avizora e identifica, a la vez que analiza loa futuros e importantes

riesgos dentro la institucion municipal, permitiendo asi la mejora.

Para el desarrollo de la presente sustentacion nacional, tomo como referencia a las
investigadoras Allpas Lady., y Navarro C., (2018), cuyo titulo de su trabajo de
investigacion es: “Relacion entre Gestion municipal y el Acceso a los servicios de
agua potable y el saneamiento”. Siendo dicha investigacién presentada a la

Universidad del Pacifico.

De dicho trabajo mencionado anteriormente, se puede concluir lo siguiente: la
municipalidad, permite y crea acceso al servicio de saneamiento integral en la zona
urbana y para zona rural no crea dicho servicio, a la vez que se aprecia la
participacion de a menos un miembro de cada hogar constituido, permitiendo una
regular gestion municipal, a todo ello conlleva que la institucion mejore sus TIC y

asi tendran mejores indicadores en el area de saneamiento.

En este acapite, se sustentara con la economista Estrada S., (2019), cuyo titulo es:
“Gestion municipal, Factor determinante en el desarrollo de la Municipalidad
Provincial de Cotabambas: afios 2013 — 2016”. Presentado y sustentado en la

Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco — Perd.

Del parrafo anterior se puede concluir que el trabajo investigativo se basa en un
trabajo investigativo explicativo, de la mano con una investigacion de caracter
longitudinal, acompafiado del item no experimental. Todo ello se encuentra
desarrollado integramente y cabalmente en la municipalidad provincial mencionada
lineas arriba. De la investigacion se puede llegar a la conclusion: dentro del
municipio debe existir como primera medida el actualizar mecanismos de
administracion, gerenciales y planificacion, pudiendo asi que se permita y garantice

un buen disefio de los proyectos de la planificacion estratégica, a la vez que la gestion
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operativa tuvo un alza presupuestal, sin contar con conocimiento y presupuesto del

presupuesto analitico de personal,

En dicha institucion municipal se ve un crecimiento por parte del canon minero en
los afios 2013 hasta el afio 2016, se aprecia un crecimiento en el PIA, pero plasmado
en el crecimiento y desarrollo de su jurisdiccion no encuentran el beneficio para con

sus pobladores o la comunidad misma.

Prosiguiendo con las sustentaciones en el &mbito nacional, tomo como referencia al
licenciado Huanca L., (2019), cuyo titulo de trabajo investigativo es: “Gestion
municipal y la calidad de vida de la poblacion del Distrito de Villa el Salvado.
Periodos 2012 al 2016”. Siendo dicho trabajo investigativo, presentado para la Casa

universitaria Federico Villarreal — Peru.

De dicha investigacion, puedo precisar que el método de investigacion es
explorativo, relacional y descriptivo, a la vez se llega a la conclusion siguiente: existe
una cierta asociacion articulada significativa que va de la mano con una vida digna
y de calidad, dirigida a sus moradores, siendo encabezada por una buena
administracion municipal, dentro del distrito: Villa el Salvador. También existe
articulacion entre el personal administrativo de las areas de la municipalidad con la

corrupcién dentro de su organigrama funcional.

Para pre finalizar las sustentaciones nacionales, se toma como referencia al
licenciado Reyes A., (2020), cuyo titulo de su trabajo investigativo es: “Gestion
administrativo y el control interno en la municipalidad Provincial de Huaraz. Periodo
2018”. Siendo dicha investigacion presentada para la Universidad Nacional Daniel

Alcides Carrion.

Continuando con el trabajo investigativo citado, se precisa que esta basado en
explicativo — descriptivo, contando a la vez con la metodologia hipotética —

deductiva, a la vez que en el trabajo se aprecia un disefio correlacional, o también
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conocido como Expost facto, siendo a la vez que la poblacidn esta inmersa en temas

de control administrativo de su localidad.

En dicho trabajo, se puede concluir lo siguiente: el trabajo realizado se utiliza como
mecanismo base de todo crecimiento institucional u organizacional, conllevando asi
a la adecuada administracion, de igual manera se aprecia una existente contrastacion

de la hipotesis con una demostracion de la correlacion de las dos variables acotadas.

En el presente desarrollo de acapite, se vera que la administracion administrativo/a
municipal, se articula necesariamente al lado de una buena gestion empresarial y la
direccidon, ya que mediante diversos mecanismos las instituciones municipales
pueden promover la gesta de pequefias, micros o medianas empresas, en el ambito

nacional.

Se puede apreciar que una institucion municipal puede llevar a generar empresas o
emprendimientos desde sus pobladores explotando asi sus recursos, es por ello que
tomo como referencia a la licenciada Teran, E., (2019), cuyo titulo de su trabajo
investigativo es: “Diagnodstico de los factores de competitividad, para la
implementacion de un emprendimiento de turismo rural comunitario, en el distrito

de Chetilla - Cajamarca”.

Del trabajo mencionado anteriormente, se desprende los objetivos siguientes: el
analizar los diversos factores que permitirian una implementacion de
emprendimiento de turismo, a la vez que se logra identificar diversos mecanismos
para un buen desempefio econémico competitivo local, los recursos turisticos
intangibles y tangibles, de igual manera el compromiso por parte de los mismos
pobladores. Es por ello que el rol de la institucion municipal tiene un papel
preponderante de incentivar y crear fuentes de emprendimiento sostenible con una

linea de gestion empresarial y direccion.
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A la vez del trabajo investigativo se concluye que: si bien es cierto existe
normatividad publica acerca de turismo rural comunitario, se ve una carencia de
politicas y presupuesto para que se desarrollen dichas actividades, denotando asi la

falta de apoyo por parte de ciertas instituciones.

Continuando con las sustentaciones, tomo como referencia al magister Campos W.,
(2021), cuyo titulo de su trabajo de investigacion es Gestion estratégica en la
implementacion, de un relleno sanitario, en la Provincia Chota - Cajamarca. 2019-
2020, teniendo como linea investigativa: la gestion ambiental y del territorio.

De lo expresado lineas arriba se desprende los siguientes objetivos: el determinar si
la Gestion Estratégica, logra influir en referente a implementar dicho relleno
mencionado anteriormente, teniendo a la par el descubrir en que categoria se
encuentra la gestion estratégica, de igual manera descubrir en que categoria esté el
implementar el relleno sanitario en la Provincia de Chota, todo ello se aprecia que se
determina la relacion estratégica y la relacion gestion administrativa municipal,
permitiendo ver desde otras aristas el desarrollo para que se pueda conseguir el

relleno sanitario propuesto.

Se puede concluir de dicho trabajo investigativo lo siguiente: la gestion estratégica
tiene una influencia significativa en relaciéon con referencia a implementar dicho
relleno, siendo menester en Chota — Cajamarca. 2019-2020. A la vez una
identificacién precisa de ciertos servidores publicos con la gestion administrativa
municipal, la cual permite que se desarrollen obras en pro de lo planteado en el
trabajo investigativo, a la par de que el gerenciamiento administrativo municipal,
debe estar ligado y articulado con todas las areas y sobre todo a las gestiones

realizadas por las gerencias y/o sub gerencias de la institucion municipal.
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1.3.

Abordaje teorico.

En el presente abordaje tedrico, va articulado o se tomaréa referencia a las teorias, no
solamente de las variables mencionadas en el trabajo investigativo sino también a las
que tienen relacién con la administracion o el gerenciamiento empresarial o

administrativo municipal, que influencia en el poder de satisfacer al poblador — usuario.

1.3.1. Teoria Cléasica de la Administracion.

En la presente teoria tiene su sustento en la corriente de filésofos y anatomistas, que
se desarrollaron en Francia, la cual partié de los trabajos de Henry Fayol y sus

seguidores como son James D. Mooney, Luther Gulick, Lyndall F. Urwick.

Dicha teoria nace de la preocupacion de hacer crecer con eficiencia la empresa
partiendo desde sus departamentos o areas respectivas, tiene una preminencia en lo
referente a la estructura organizacional, que se enlaza a diversos paradigmas
generales, asi como principios del gerenciamiento, administracion y/o

departamentalizacion.

Dicha teoria es teorica y se orienta a la administracion, a la vez con la centralizacion
principal de un superior, su eje central es la estructura de la organizacion, por ende,

Henry Fayol, acota que se divide en los siguientes:

1. Funciones comerciales: dichas funciones se relacionan con una gestién
empresarial que brindan servicios y bienes que se encuentran a disposicion del
cliente o el consumidor, es decir la compra venta.

2. Funciones técnicas: dichas funciones se encuentran relacionados estrechamente
a producir calidad en servicios ofrecidos, asi como en diversos bienes de la

empresa o institucion.
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3. Funcion contable: dichas funciones se relacionan con el proceso del manejo de
los inventarios, de los registros contables y de los balances, de igual manera de
las estadisticas y de los costos de la empresa.

4. Funcién de seguridad: dicha funcion esta enmarcada a proteger, asi como
preservar todos los bienes y el recurso humano en la empresa o institucion.

5. Funcion administrativa: dicha funcion se relaciona, sincroniza y coordina con las
demas funciones de la empresa, permitiendo asi el englobar los diversos
elementos que son planear, organizar, coordinar, dirigir y controlar en la empresa

o institucion.

Para poder referirme acerca de Teoria clasica de la administracion, se encuentra los
principios, pero mas alla de ello se establece una subordinacion de los diversos
beneficios particular, es decir encima de beneficios del capital humano que se encuentran

en la empresa, ahora se acotara los principios siguientes:

1. Centralizacion. Se refiere a la concentracion de poder en rangos superiores de la
empresa o institucion.

2. Jerarquia. Se relaciona con la cadena de mando de los superiores hasta los mandos
inferiores.

3. Unidad de mando. Esta relacionado a que el empleado solo tendrd que aceptar y
recibir las 6rdenes del superior de la empresa.

4. Segmentacion del trabajo. Hace referencia en esencia al capital humano que labora
dentro, precisando en determinadas areas las cuales deben contar con capacitaciones
permanentes en las labores respectivas.

5. Unidad de direccion. En dicha unidad se ve el plan y a la vez un superior Unico para
el desarrollo de las diversas actividades con un unico objetivo.

6. Orden. Se referencia a que todo tiene que estar correctamente en el lugar correcto y
debido, siendo aplicables también al de los recursos humanos.

7. Disciplina. Se hace referencia a los factores, tales como la obediencia, el correcto

comportamiento, el trabajo y el de la remuneracion personal.
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8. Autoridad y responsabilidad. Se referencia a la capacidad de ordenar y esperar de
los empleados la subordinacion y obediencia.

9. Remuneracion personal. Se refiere a la satisfaccion garantizada y justa para todos
los empleados de la empresa.

10. Iniciativa. Se precisa acerca del capital humano, que tengan visualizacion y
suficiencia de seguimiento a normas y directrices, para poder asi asegurar la meta.

11. Espiritu en equipo. Esta relacionado con el trabajo en equipo.

12. Equidad. Se referencia a la justicia y a la amabilidad para el logro de la fidelidad del
capital humano, que se encuentra subordinado.

13. Solidez, con permanencia del capital humano en determinadas areas y plazas. Se

refiere a la estabilidad del personal a su cargo a desarrollar.

1.3.2. Teoria del Enfoque Humanistico de la Administracion o T. de las Conexiones

Humanas.

En esta presente teoria, es la que nace o parte de cuatro causales, tales como:

1. El desarrollo de la llamada ciencias humanas. Las mencionadas ciencias
humanas, son las que permitieron demostrar paulatinamente el inoportuno de
ciertos principios.

2. Lanecesidad del poder democratizar y de humanizar la administracion. Nace de
los conceptos estadounidenses, donde se dirige a la democratizacién de los
diversos conceptos administrativos.

3. Las ideas filosoficas dinamicas de Kart Lewin y de las ideas filosoficas
pragmaticas de John Dewey.

4. EIl experimento de Hawthorne, dicho experimento se basé en que grado se
encontraba la produccion, a la vez el grado de conducta del capital humano, asi
como los vinculos entre colegas, los premios por cumplimiento de metas, de
igual manera las amonestaciones o suspensiones dentro de la institucion o

empresa.
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1.3.3.

En la presente teoria, tiene los siguientes representantes:

1. George Elton Mayo.
2. Ordway Tead.
3. Mary Parker Follet.

En la presente teoria se origind tras una real y verdadera revolucion tedrica
administrativa, siendo que la teoria predominante se preocupaba por la estructura
organizacional, mas esta teoria se preocupa por las personas y la participacion dentro
de la organizacién, teniendo como prioridad los aspectos psicologicos y los aspectos

socioldgicos.

En teoria es bueno para estudio, pero si se plasma a la realidad es contradictorio y
no aplicable por las empresas o por los propios municipios peruanos, es por ello que
tomo como referencia a Barraca J., (2007), en su articulo, cuyo titulo es: ; Metafisica,
en las empresas? Del olvido de la filosofia, primera en las organizaciones. De lo
expresado del articulo, se entiende que la filosofia coadyuba a la generacién de las
organizaciones desarrolladas y enriquecidas para el desarrollo del ser humano, méas
las empresas solo ven lo cuantificable, es decir si les beneficia econdmicamente, sin
importar como se encuentren sus recursos humanos, a todo ello se comprende que
las seres humanos no se debe tratar como un objeto u cosa por parte de las

organizaciones o de las empresas.

Teoria del enfoque de sistemas o Teoria de los sistemas.

En la presente teoria surge en los afios setenta, como una alternativa de unién de
diversos campos del conocimiento, pero cabe resaltar que dicha teoria ha sido usada
por las ciencias sociales, las ciencias fisicas y las ciencias bioldgicas, siendo a la vez
referenciado por la teoria organizacional moderna. A la vez esta teoria nace de la

teoria clasica.
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1.3.4.

Para una comprension se dice que la teoria de los sistemas no pretende dar soluciones
practicas, pero lo que si pretende es la produccion y la formulacién conceptual,
permitiendo asi la creacion de diversas condiciones para que se aplique en la realidad
empirica, también se rescata de la teoria las siguientes premisas: las diversas
funciones de un sistema, tiene su dependencia en sus estructura, a la vez se aprecia
que dichos sistemas son abiertos y por ultimo se aprecia que los sistemas existen

dentro de otros sistemas.

La presente teoria de sistemas, logro abrirse campo en las diversas teorias de la

administracion, pero se logré entrar por las siguientes razones:

1. Siendo dicha teoria de sistemas que se basé en la cibernética, las matematicas y
sobre todo la tecnologia en el uso informativo especial.

2. Lateoria de sistemas englobo e integro las diversas teorias que le precedieron.

Teoria de las Contingencias

En esta teoria parte de la proposicion de la no existencia de los principios universales,
es decir que ciertas teorias que funcionan para determinados casos, no son utiles para
otros casos, entendiéndose asi que no se encuentra una sola directriz para la
administracion o la organizacion en una determinada empresa, sino mas bien se
sopesa las diversidades de factores predeterminados a ciertas actividades por parte

del talento humano.

Pero si nos referimos conceptualmente a la palabra contingencia, se delimita a la
siguiente interpretacion que es referido a algo eventual o a algo con incertidumbre,
todo ello va dirigido a la organizacion de disefios apropiados para cada situacion,

concluyéndose que dicha teoria recalca que no existe un todo absoluto.
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1.3.5.

Dicha teoria se sustent6 en investigadores como Burns y Stalker, Lawrence y Lorsch
y Chandler, quienes, mediante un proceso de andlisis y comparacion, lograron
determinar que las empresas con eficiencia y eficacia no de dirigian por la teoria
clasica, si no mas bien estaban direccionadas por una novisima organizacion que se
regia por las concepciones que necesitaban sus empresas, variando en las diversas

condiciones o contextos.

Ahora para finalizar la vision de la teoria engloba la operacionalizacion y la
adecuacion de propios elementos administrativos que van de la mano con la
tecnologia y sobre todo en el ambiente de desarrollo propio, a la vez que cuenten con
caracteristicas organizacionales con metas direccionadas al desarrollo de una

empresa o institucion.

Teoria del Burocratismo o Teoria del funcionarismo de Weber.

Iniciando con esta teoria nace de la construccion y de las busquedas de diversas
caracteristicas comunes para las organizaciones o instituciones formales. Para un
mayor entendimiento se referencia Weber, quién fue el que determino el concepto
de burocracia, el cual sirvio para la identificacion de caracteristicas que sirvieron
para la administracion de determinadas organizaciones complejas en la era de la
modernidad, pero se debe precisar que Weber veia inconvenientes en el
funcionamiento de su planteamiento, mas el seguia seguro que la forma correcta para

gue una organizacion sea eficaz y racional.

De lo expresado arriba, se desprende que la teoria de la burocracia, esta basada en
una organizacion estructurada jerarquicamente, en la que se encuentran trabajadores
y los funcionarios competentes en sus funciones, a la vez de sus respectivos cargos,
también se resalta que para Weber el sistema burocratico era simplemente un
instrumento de dominacion y que la persona dotada de poder, tenga una justificacion

de legitimizacion y que pueda someterlos a sus trabajadores a su mando, pero para
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la organizacion administrativa, le proporciona el grado superior de la eficiencia de

la organizacion y del trabajo.

Ahora en la presente teoria se precisa acerca de ideas centrales, las cuales son:

El caracter normativo y reglamentario.
La impersonalidad.

La racionalidad y la profesionalizacion.
La jerarquia del superior.

La determinacion de las reglas.

o o w D E

La méxima division en el trabajo.

En la organizacion de la burocracia, se entiende como la prevision del
comportamiento humano de igual manera con la facilitacion de la estandarizacién de
la capacidad y desempefio de sus recursos humanos. En otro punto, es preciso resaltar

los tipos de la legitima autoridad, las cuales son:

1. La autoridad carismatica.
2. La autoridad racional o la autoridad burocratica.

3. La autoridad tradicional.

Para finalizar y de modo diferente a lo expresado referencio a Crozier M., (1964), en
su trabajo cuyo titulo es: The bureaucratic phenomenon, de dicho trabajo se
desprende el entendimiento de que el autor no ve a la burocracia simplemente como
la estructura de organizacion, si no mas bien como una institucion o entidad en la
que se desarrollan diversas y continuas interacciones, donde se prima la personas y

sus decisiones.
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1.3.6. Teoria de la Administracion Piblica.

Dicha teoria en el Perd nace de la separacion de los poderes y la diferenciacion de
esos poderos estatales, los cuales tenian las funciones de juzgar, legislar y de
administrar. Si nos remontamos a la Francia antigua después de la revolucion
centraron el poder en el sector ejecutivo, denotando asi las funciones de
administracion, siendo el poder ejecutivo el que administra y aplica el derecho
administrativo. Por ende, referencio a Fernadndez R., y Garcia de Enterria E., (2002),
en su trabajo cuyo titulo es Curso de Derecho Administrativo, define lo siguiente:
[...] concordando con el concepto subjetivo, es decir con referencia solo al poder
ejecutivo de la administracion publica, tiene una aplicabilidad singular en el régimen

juridico. (pag. 28)

Ya a finales del siglo X1X, se da inicio al cuestionamiento de la doctrina, abriéndose
pase a la caracterizacidn de la administracion publica en si, a la vez que se se lleve a

cabo con autonomia e independencia.

En esta teoria, va mas haya de simple principios o dogmas, y se articulan con
elementos de fin pablico, el servicio, asi como la imperiosa necesidad de satisfaccion
con eficacia las necesidades de su poblacion, para ello referencio a la Carta Magna
del Perd, quien prescribe que las organizaciones son diferentes a algunos drganos
gue se encuentran al servicio del congreso o del ejecutivo o al del poder judicial u
otras organizaciones o entes, pero cabe la precisién que algunos entes privados

juridicos no son administraciones publicas.

Los diversos 6rganos que conforman la administracion publica tienen la ostentacion
y la capacidad de la ejercitacion de potestades publicas, que van mas alla de un mero
reconocimiento normativo constitucional, a la ves que como ejemplo se menciona a
la Ley N° 27444, en su articulado 1, donde se mencionan a instituciones relacionadas
al gerenciamiento o administracion del estado peruano. A la vez la norma que

engloba dentro de su administracion y de su control pablico es la Ley N° 27785 en
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1.3.7.

los literales f y g del articulado 3, donde acotan acerca de las empresas que tienen el

estado.

Para afirmar lo expresado en el parrafo de arriba, referencio a Martin R., (2011), en
cuyo trabajo titulado es: Administracion Pablica y Procedimiento Administrativo
General, menciona lo siguiente: [...] las diversas empresas del derecho publico, asi
como las de derecho privado, tienen la facultad de ejercer funcion administrativa,
siempre y cuando tengan de forma excepcional la gestion econémica. Entendiéndose
por lo expresado que, si los particulares poseen la facultad de ejercer las funciones

administrativas, estas lo haran cuando presten un servicio publico.

Por ello sustento con Abrufia A., (2011), cuyo trabajo lleva por titulo: “El concepto
de administracién publica, en la ley del procedimiento administrativa general”.
Donde se acota lo siguiente: [...] tampoco se puede considerar como entidad de la
administracion publica al poder legislativo o al poder judicial, pero las funciones que

hacen son las de administracion publica y sirven de apoyo para un determinado fin.

Para finalizar se aprecian el cuerpo normativo en materia de gestion administrativa
publica y de organizacién, siendo la citada norma, que es Ley N° 29158, a la vez la
Ley N° 27867, Ley N° 27658, entre otras normas peruanas. A la vez que el punto a
considerar es las diversas competencias que tienen los organismos, asi como las
entidades que integran la administracion publica del Per(, basandose en el principio

de colaboracion.

Teoria Total Quality Management o la Teoria de la Calidad Total.

Esta teoria se basa en un método referente a la gestion de calidad, lo cual a su vez
cuenta con el objetivo esencial que sus colaboradores tomen y aseguren una

conciencia de calidad para cada area o sector de la empresa o institucion. Todo ello

sirve en la organizacion institucional o empresarial para conseguir la flexibilidad y
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la eficiencia en todos lo procesos que se interrelacionen, ya sea para un corto o largo

plazo para quien lo aplique.

La teoria establece principios centrales donde la calidad del bien o del servicio es lo
primero y que el usuario o el cliente es la prioridad, teniendo asi un beneficio total
es decir empresa o institucion y el usuario o cliente. Peor para poder comprender y
priorizar la satisfaccion del usuario o cliente, es necesario la enfatizacion de una
asertiva comunicacion, para ello se mencionan los siguientes principios: el
involucrado de todos los colaboradores en los diversos procesos de ejecucion, el
compromiso cabal y total de sus colaboradores sin distincion de rango y que el
trabajo a realizar en la empresa o institucién deba considerarse como eje central para

implementar el TQM.

Para esta teoria un representante es Kaoru Ishikawa, siendo el que proporciono, la
mas acertada definicion, que consiste en que la calidad total se articula con la cultura,
el estilo de gerenciar empresas o instituciones, la filosofia y las personas o usuarios,
todo ello unido buscan la continua calidad del bien o servicio que ofrecen y prestan

las instituciones o las empresas.

A la par de lo expresado arriba, se agrega que existe dos tipos de usuarios o clientes,

que son los siguientes:

1. Clientes internos.

2. Clientes externos.

Todo ello se centra en la mejora continua de quien lo aplique, abarcando asi aun

universo total, donde se benefician todos.
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1.3.8. Teoria de Deming.

Para dar inicio a esta teoria, se puede precisar que se ha desarrollado por Stewart y

posteriormente se perfecciono por el doctor Edwards Deming, a todo ello Deming

ensefiaba en Japon sobre el control de calidad estadistico, siendo su filosofia de

mayor trascendencia que la de estadistica, a la vez dota de mayor importancia en

referencia al liderazgo de la alta direccién, asi como una continua mejora de los

diversos procesos de manufactura y del desarrollo de los productos.

A continuacion, se da a conocer los 14 puntos o principios de la teoria de Deming:

10.

11.

12.

Constancia con el proposito de la mejora en los productos y en los servicios, a
la vez de la declaracion de los propositos y de los objetivos de la empresa.
Adaptar y aprender nuevas filosofias desde las altas gerencias hasta las bases.
Comprender lo que es la inspeccion, sirviendo para mejorar procesos y reducir
algunos de los costos en la empresa.

Eliminar toda practica de premiacién de negocios, si solo se basan en el precio.
Constante mejora en los sistemas de produccion y de los servicios.

Establecer la constante capacitacion y el entrenamiento para el personal que
labora.

Preminencia de un liderazgo.

Desaparecer el miedo en los empleados, creando un Optimo lugar de trabajo
dentro de la empresa.

Eliminar las diversas barreras individuales y hacer el desarrollo y el esfuerzo en
equipos.

Desaparecer todo tema relacionado a las exhortaciones dentro de la empresa o
institucion.

Desaparecer la administracion por objetivos y las cuotas numéricas,
transformandolos en desarrollo para la empresa.

Dejar de lado que las personas no tengan el orgullo por su trabajo y hacerlo que

lo tengan.
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1.3.9.

13. Prevalecer un buen programa destinado a educarse, asi como el auto
mejoramiento personal.
14. Comprender las diversas actuaciones que permiten el logro de la

transformacion.

Para finalizar la teoria de Deming, dicha teoria se basa principalmente en una

articulacion de sus cuatro pilares, los cuales mencionaré a continuacion:

La valorizacion del sistema.
El entendimiento de la variacion.

La teoria del discernimiento.

> w0 np P

La psicologia.

Teoria de la Trilogia de Juran.

Su representante y exponente es Joseph M. Juran, basado en lo siguiente se sustenta
su trilogia: control en la calidad, la mejora en la calidad y el planificar referido a la
calidad. A la vez, se puede visualizar una lista que deben tener los altos rangos como

son:

1. Lacreacion de una conciencia referida a necesidades. Asi como a oportunidades
destinadas a mejorar.

El requerir o pedir mejorar las diversas necesidades, asi como las oportunidades.
La creacion de una infraestructura de calidad con proyectos.

El proporcionar la capacitacion en materia de mejora de la calidad.

El analisis de los constantes procesos en forma casi permanente.

La promocion de los resultados.

El reconocimiento de los equipos que se han esforzado y ganado.

© N o o b~ w N

El mantenimiento de impulso continuo en los diversos planes de gestion

empresarial, donde se incluyan metas de calidad.
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1.3.10.

En el siguiente parrafo se aprecia el ) )
i P g El Diagrama de la Trilogia de Juran

diagrama de la teoria de Juran, pero

FLANIFICACICH
DE L CaLihap| CONTRCL DE CALIDAD (DURANTE LAS OFERACIONES)

para ello se debe entender que se

desarrolla con el tiempo, sobre el eje

horizontal y a la vez se aprecia el P
de control de calidad
Muewa zona de
control de calidad

COSTESDELA

/” MALA CALIDAD
o delas ‘
opETAiTE:

coste de la mala calidad que se

Diesechos criricos

1 1 (s oportunddad MEICFAL OF
encuentra en el eje vertical d wejore) MEIORA DE
TEMPD
Mostrando asi la articulacién de los

tres procesos propuestos.

En el presente diagrama se ve las deficiencias del producto, donde la escala vertical
se muestra el coste de la mala calidad, a la vez se muestra el indice de errores, se
muestra el porcentaje de errores, se muestra también el porcentaje de las unidades

malogradas o deterioradas.

La teoria del Gerenciamiento Administrativo y la Particion con la auditoria vecinal.

Esta teoria es a propuesta de mi persona, pero se encuentra sustentada en Ley N°
27972, siendo en el titulo 8 — Derechos de participacién y el control vecinal, en su
capitulo I — Disposicion General, del articulo 111, donde prescribe lo siguiente: ...
los pobladores de una jurisdiccion municipal, son los encargados de intervenir,
presentandose de 2 maneras, siendo personal o colectivamente, en las diversas
gestiones administrativas, a la vez en el gobierno municipal, todo ello mediante
diversos dispositivos de intervencion vecina, principalmente referido a la capacidad
de ejercicio, con articulacion a derechos politicos, respaldado por los articulos 31y
197 de la Constitucion y sus respectivas normas legales como son: la ley N° 27972,
ensuart. 112, laley N° 27783, en su art. 17 y la ley N° 26300, en sus arts. 2, 3, 7.

Para poder sustentar de que la participacion vecinal en las gestiones administrativas
de una institucién municipal, no es solo un favor o regalo brindado por el estado

peruano, tampoco se trata que la ciudadania o sus usuarios trabajen para que cumplan
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1.3.11.

con los objetivos o los planes de desarrollo municipal, sino mas bien se trata de una
articulacién local con miras al desarrollo, es decir que se guarda la independencia y

la autonomia de los involucrados.

La institucion municipal, tiene que garantizar la cuota de participacion de sus
usuarios o pobladores, a la vez que tienen que articular los mecanismos que
coadyuben a garantizar la participacion vecinal en la planificacion, en la evaluacion,
en la ejecucion y en el control de los distintos proyectos a realizarse, en caso la
institucion municipal no busque la participacion de sus usuarios o moradores,
simplemente se convertirian en instituciones incapaces de un desarrollo global local,

sin justicia social y sin una sostenibilidad econdémica y medioambiental.

La teoria del municipio — partido o Ejidos Colindantes.

Para dar inicio acerca de esta teoria se debe precisar que sale a la luz desde Argentina,
mas preciso de la Buenos Aires, se refiere esencialmente sobre una manera en la
distribucion de un territorio provincial, donde estdn inmersos los espacios urbanos
con los espacios sub — urbanos. A la vez se entiende que es toda la superficie que se

distribuye entre los municipios y que se le son asignadas a su respectiva jurisdiccion

Dicha teoria esta sustentada en lo expresado por Arraiza E., (2016), en su compendio
titulado: Manual de gestion municipal, establece que: ... cualquier suma de la
superficie de cualquier municipio inmerso dentro de una Provincia, vendria hacer el
equivalente a la totalidad de la superficie provincial. Independientemente que sea de

municipios urbanizados o ya sea de municipios con espacios rurales (pag. 100)

De lo expresado en el parrafo de arriba se desprende que debe existir una ciudad
cabecera, la cual, en materia de gestion administrativa, lleve una mejor calidad y
control sobre diversas habilitaciones urbanas, comerciales e industriales; a todo ello
se debe precisar que existen cuatro provincias como son: “Rioja, San Juan, Buenos

Aires y Mendoza”, dando asi més eficiencia en sus gestiones administrativas

50
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municipales; pudiendo existir convenios intermunicipales, es decir que los
municipios se distribuyan mediante acuerdos la prestacion de los servicios basicos
no solo de su jurisdiccion sino también con el municipio firmante del convenio, tal

es caso de que un municipio A brinde el servicio de agua potable al municipio C.

Para dicha teoria se afirma que algunos de las provincias que pusieron el ejemplo
mencionado, se les ha optimizado mediante el costo en los servicios por proximidad

y por escala.

La teoria del municipio — distrito

En esta teoria se aprecia que todo el territorio dentro de una provincia, se distribuya
a sus municipios distritales, sin dejar un territorio sin administracion municipal local,
estableciéndose asi mecanismos de coordinacion con el municipio de cabecera es

decir el municipio provincial

Entendiéndose que los distritos tienen la capacidad cuasi propia en ciertas funciones,
pero en otras estan subyugadas a las funciones provinciales o regionales, a la vez que
tienen la capacidad jurisdiccional, llevando consigo la carga de la gestion
administrativa local, pero para el ambito argentino y el aleman es una metodologia
de estado federado, teniendo asi una consecuencia funcional de caracter doble, es
decir tienen derechos y obligaciones, pero supeditados a un gobierno provincial de

mayor jerarquia.

Pero para el territorio peruano esta teoria es de simple mencidn, ya que se desarrolla
con mayor amplitud y cabalidad, siendo los distritos que tienen la capacidad del
gerenciamiento administrativo, para lograr satisfacer a pobladores y desarrollan la
planificacion, el control y distribucion de sus recursos en plano teérico, mas no se

cumple lo mencionado en el plano real.
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Pero a todo ello se menciona para mayor comprension el tema de los paises federales
como es el de Alemania, para ello menciono a Kanitz H., (2006), quien expresa que:
[...] las diversas funciones publicas, en ciertos estados superan abismalmente 0
idoneo de una respuesta eficiente, asi como el gerenciamiento financiera, asi como
el gerenciamiento de gestion administrativa de un solo municipio. Pero para ello, es

eficaz y efectiva cuando existe una ejecucién por uniones municipales.

La Teoria del Ordenamiento del Espacio.

En la presente teoria se aprecia que los gobiernos municipales cuentan con la
potestad del desarrollo urbano y del desarrollo rural, donde se entrelaza la obra
publica y el planeamiento, para ello las instituciones municipales crean y regulan
mediante sus ordenanzas municipales, pero para el pais Argentino, se precisa con la
denominacion: ordenanza de zonificacion, u ordenanza del uso de los suelos, siendo
dicha normativa local, siendo dicha normativa la que establece ciertas zonificaciones
que sirven para desarrollar actividades empresariales, educativas dentro de una

jurisdiccion.

Para entender mejor acerca del ordenamiento del espacio, referencio a Randle P.,
(2000), siendo que permite entender mediante la identificacion de los usos de las
zonas de un determinado municipio, encontrandose el uso de vivienda, el uso de
zonas comerciales, la zona de las oficinas publicas, asi como las zonas industriales,
pero también donde exista la recreacion y deportes, todo ello tiene que ir de la mano

con la zona de espacios verdes, sirviendo a la mitigacion del calentamiento global.

En lo referente al ordenamiento del territorio, la base de dicha teoria se parte del 1V
congreso de arquitectura moderna, que se celebré en la ruta de Marsella — Atenas y
viceversa, celebrandose a bordo del Patris I1, en el afio de 1933, pero dicho congreso
se plasmo y publicé por Josep Lluis Sert'y Le Corbusier en el afio de 1942, bajo la
denominacion de Carta de Atenas, siendo dicha carta la base de consulta en lo

referente del urbanismo moderno, a la vez que se establecio las funciones que
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deberian tener las ciudades y sus funciones, de igual manera se establecio los cuatro
lineamientos en uso del territorio, como son: el esparcimiento, la habitacion, la
circulacion y el trabajo. Pero como dato anexo el documento en mencion aborda

acerca del patrimonio histérico que tienen los municipios.

ROF — Reque.

En este reglamento, parte como base: ordenanza municipal N° 011 — 2011 — MDR.
En lo referente a la gestion administrativa, se establece desde Generalidades —
Articulo 1: [...] de acorde con lo prescrito por la Ley N° 27972, como se le conoce:
LOM, de igual manera los diversos cuerpos normativos con aplicacion

complementaria.

Siendo la ordenanza municipal, un documento base de normativa local, donde da las
directrices necesarias a los 6rganos de gobierno, asi como de alta direccion, entre
otros, a la par sirve como guia estructurada para el desempefio de las labores por

parte de los servidores de reque o de los mismos funcionarios de la comuna recana.

En dicho reglamento donde esta plasmado la organizacion y funciones, establece la
siguiente estructura organica, establecido en el titulo segundo — Capitulo I, del

articulo 14, donde se plasma el siguiente organigrama:

My —————

Organos de
gobierno y
Alta direccion

|

. Gerencia
Consejo Alcaldia Municipal
Municipal e
I N
e
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Organos normativos
y de fiscalizacion

)

Comision de
Regidores

(

Consejo de
coordinacion local
distrital

Junta de delegados de
organizaciones
vecinales

comite distrital de
defensa civil
Organos consultivos,

de coordinaciény
concertacion Comité de
administracion del
programa del vaso de
leche

Comite distrital de
seguridad ciudadana

Comision ambiental
municipal
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1.3.15. Las Municipalidades y EI Coronavirus.

Para el desarrollo del presente acapite acerca de las Municipalidades y el
Coronavirus en el Per, me fundamento en la normativa del Decreto Supremo n° 008
—2020 - SA. A lavez, con concordancia con el Decreto de Urgencia n° 026 — 2020,
siendo el cuerpo mas importante en lo referente a municipalidades, es del articulo 73
del LOM.

Al inicio de la pandemia, se basé mediante la normativa del Decreto Supremo n°® 008
— 2020 — SA., siendo en dicha norma donde se plasmo, la emergencia por COvid 19
dentro de la jurisdiccion del Perd, lo cuél conto un periodo de 90 dias calendario,
siendo en la norma mencionada donde se dictd las medidas de control y prevencion
durante el COVID - 19, todo ello se dict6 para frenar la expansion y propagacion
del virus, dando competencias y funciones a las instituciones municipales, de las

cuales mencionaré en el parrafo siguiente.
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A las municipalidades se les dio las siguientes competencias y funciones:

1. Las medidas de salubridad en los mercados y en los establecimientos. En
referente a esta medida, se le dota a las municipalidades distritales el controlar la
higiene y el verificar con la regulacién de los establecimientos industriales, a la
vez acerca de negocios locales, los colegios, las albercas, entre diferentes

espacios de esparcimiento de uso comunitario y de concurrencia masiva.

2. Las areas publicas y los espacios particulares. En esta se encuentra referida a los
diversos casos de eventos y de las actividades que realizaran la poblacién, pero
recae en el municipio la sensibilizacion de la no realizacion de dichas
actividades, evitando asi las aglomeraciones en los espacios sean cerrados o
abiertos, tal medida debe estar coordinada con la policia nacional del Peru, para

que actue e intervenga a la realizacién de lo ya mencionado.

3. Las medidas dentro de la propia institucion. Como bien se establecié medidas de
bioseguridad en los mercados y negocios, es de vital cumplimiento que dichas

medidas sean cumplidas en la propia municipalidad.

Siguiendo el avance del virus, se emitio el Decreto Urgencia N° 026 — 2020, donde
intensificaron diversas disposiciones de bioseguridad extraordinarias, asi también de
disposiciones complementarias temporal, evitando asi una proliferacion de risgo en
la pandemia que se esta viviendo. De lo mencionado se recalca las acciones
complementarias al ya decreto antes mencionado y que con el actual decreto de

urgencia se articulan y complementan.

1. La coordinacion con la autoridad competente en salud, referente en materia de
fiscalizacion, siendo las dos instituciones colaboradoras eficaces en la
disminucion de la afectacion en la salud de los peruanos, asi como en la

afectacion de la economia nacional, a la vez deben darse una exhaustiva
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comprobacién para que se vea el cumplir de la norma dada por parte del

gobierno, dirigido a todos los establecimientos de su jurisdiccion.

2. Se le dota a las municipalidades de gestion frente al MIDIS, donde se puede
subvencionar las contraprestaciones en los diversos servicios que tienen relacion
especifica con las diversas redes que protegen y velan eficientemente para una

vida digna de los adultos mayores, ya se con medio u alto factor de riesgo.

3. Dota de facultades, referentes al poder solicitar ante una institucion como:
ministerio de ambiente, las facultades de contratar diversos mecanismos que
coadyuben al mejoramiento y tratamiento de los residuos y sedimentos
municipales, a la par con los desechos biocontaminantes dentro de la jurisdiccion

de Lima, a la par del Callao.

Ahora me centraré en el proceso que tienen las municipalidades en materia de
contrataciones, para ello lo sustento con el articulo 27, en el literal b), en el TUO —
LCE., siendo que es mediante el Decreto Supremo n° 082 — 2020 — EF.; a la vez en
el articulo 100, en el literal b), en el reglamento de la LCE., que se dio con el Decreto
Supremo N° 344-2018-EF., y para finalizar sustento con Decreto de Urgencia N°
025-2020, del numeral 6.4, que se encuentra en el articulo 6. Se desglosa de los

articulados en mencion lo siguiente:

1. La institucion municipal tiene que regularizar la documentacion en materia de
diversas actuaciones preparatorias, es decir mediante los informes que lleguen a
contener diversas sustentaciones de caracter tecnico legales, referido a la contrata
directa, mediante diversas normativas locales como es resoluciones o acuerdos
aprobatorios, de igual manera que el contrato y sus requisitos, siempre y cuando
el contrato no haya sido elaborado, aprobado o suscrito, segun le corresponda, a
todo ello se debe de registrar y publicar en el mismo plazo en la pagina web del
SEACE.
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2. Si se escribe sobre plazos en las regulaciones, se debe expresar que es un maximo

de 30 dias habiles, siendo el inicio desde la efectuacion de la entrega del bien.

3. No solamente se habla de regulacion, sino también del plazo de la garantia que se
puede ampliar por un periodo de diez dias adicionales.

Se comprende a la vez que la conformacion de una situacion de emergencia, se encuentra

conformado por los supuestos siguientes:

Situaciones que supone un grave peligro.
Los acontecimientos catastroficos

Las situaciones que involucren o afecte la seguridad nacional o la defensa.

Eal N

Las emergencias sanitarias.

En otro acépite se ve si tiene competencia la municipalidad en materia de vigilancia en
referencia a la autonomia de la circulacion a sus moradores, para ello se sustenta con el
numeral 1 del articulo 137, y los articulos 9, articulos 11, articulos 12, asi como del
articulo 2, en su inciso 24, con el apartado F de la Carta Magna Peruana, con
concordancia del D. S. n° 044 — 2020 — PCM., siendo este decreto que declaro el estado

sanitario que provoco el COVID - 109.

De los sustentos normativos acotados, se define que la municipalidad no tiene
competencia referente al control y transito de las personas, solo las instituciones
competentes son las PNP y militares del territorio Peruano. Pero si se establece que las
instituciones municipales estan obligadas a prestar colaboracion para el fiel

cumplimiento de lo establecido.
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1.4. Formulacion del Problema

En la investigacion que realizo, mas preciso en este acapite, desarrollo el problema

general, asi como los problemas especificos, los cuales son los siguientes:

1.4.1. Problema General.

¢ Determinar el grado de influencia de la gestion administrativo en la satisfaccion de

los usuarios de la Municipalidad Distrital de Reque, 2021?

1.4.2. Problema Especificos.

1. ¢De qué manera optimizar la gestion administrativa para que exista satisfaccién

en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Reque, Provincia Chiclayo 2021?

2. ¢Cdébmo dinamizar la gestion administrativa para que se refleje en la satisfaccion

en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Reque, Provincia Chiclayo 2021?

3. ¢De qué manera, se desarrolla la eficiencia y eficacia mediante la gestion
administrativa e influye en la satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad

Distrital de Reque, Provincia Chiclayo 20217

4. ;Como se implementaria estrategias de fiscalizacion y sancion en la gestion
administrativa para que se refleje en la satisfaccion en los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Reque, Provincia Chiclayo 20217

1.5.  Justificacion e Importancia del estudio.

Para iniciar en este presente desarrollo, se parte, del que tan conveniente es la

investigacion, para ello afirmo que contribuird en el tema del gerenciamiento

61



administrativo municipal, a la par con el influir en satisfacer a sus usuarios; toda vez
para que sirve, sirve para tener el conocimiento certero de donde son ocasionados las
insatisfacciones de los usuarios ya sean de los bienes o de los servicios ofrecidos por
la municipalidad Distrital de Reque; dicha investigacion tiene una trascendencia para
la sociedad mas preciso para el Distrito de Reque, ya que beneficia a su institucion
municipal, siendo que comprenderia a su poblacion y a la par beneficiaria a la

poblacion para comprender a la municipalidad de Reque.

Siguiendo con lo expresado lineas arriba se determina que la investigacion tiene un
alcance significativo para la gestion administrativa municipal, asi como el
entendimiento por parte de su municipio en las carencias de sus servicios o bienes
ofrecidos a sus usuarios, de tal manera la poblacion conocerd su rol en el poder exigir
sus derechos para que exista una influencia positiva en su satisfaccion como receptor
por parte de la gestion administrativa brindada de parte de la municipalidad; también
se vera que la informacion obtenida, sea utilizada para un mejor acercamiento con la
poblacion y ver las carencias por parte de la institucion municipal, siendo a la vez que
podré apoyarse en las Teorias de la calidad total, y la de burocracia, pero desde la

perspectiva mas practica, concordando con la teoria de la Autonomia municipal.

También se aprecia, la existencia para mejora de los dos items, que es la gestion
administrativa, siendo el otro item referido a satisfaccion del usuario, ya mas
centrados en diversos problemas observados, se precisa de que debe existir eficiencia
en el control, eficacia en la organizacion, a la vez de una relacién de la direccion y
mas importante la relacion positiva de la planificacion en la satisfaccion del usuario,
todo ello permitira la comprension analitica de la situacion problematica en materia

de gestion administrativa.

Prosiguiendo, se avizora y precia que existe una creciente competitividad de las
instituciones municipales peruanas, haciendo que la municipalidad de Reque, se
proyecte al mejoramiento de cualidades, del servicio ofrecidos con un personal

competente y no de favores politicos, permitiendo asi que los usuarios sean los que

62



1.6.

1.7.

obtengan la mayor eficiencia y eficacia oportuna como receptores de los servicios,
convirtiéndose ellos mismos en mas selectivos y exigentes, de igual manera en

participes.

Pero como toda justificacion, la gestiobn administrativa municipal, tiene una
aplicabilidad normativa que recae desde la carta magna peruana, la LOM, la L. de
Bases de Descentralizacion, la L. del Servicio Civil, la Normativa Tecnica, articulado
con diversos documentos de gerenciamiento y administracion interno; todo los
documentos mencionados sirven de ayuda a la vez que resalta la importancia de la
gestién administrativa en el sector municipal y que orienta a dichas gestiones para la
satisfaccion del usuario de Reque. Siendo la municipalidad la que capacite en
atencion al usuario, de igual manera corregir ciertas conductas de los recursos

humanos.

Hipdtesis

Hi: Existe relacion directa, entre la Variable gestion administrativa y la Variable

satisfaccion de los usuarios, en la Municipalidad Distrital de Reque, afio 2021.

HOL1: No existe relacion directa, entre la Variable gestion administrativa y la Variable

satisfaccion de los usuarios, en la Municipalidad Distrital de Reque, afio 2021.

Objetivos.

Se precisa de un objetivo general, asi como de objetivos especificos, los cuales se

mencionaran a continuacion.
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1.7.1.

1.7.2.

Objetivo General.

En este objetivo general, se vera el determinar el grado de influencia y de la
relacion que existe entre: variable — Gestion Administrativo; variable —
Satisfaccion de los Usuarios, de la Municipalidad Distrital de Reque, Provincia
Chiclayo, 2021

Objetivo Especificos.

Objetivo especifico I: Determinar el grado de relacién de eficacia en la
dimensidn organizacion de la gestién administrativa municipal y la dimension
elementos tangibles de la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Reque, Provincia Chiclayo, 2021

Obijetivo especifico Il: Demostrar, la relacion positiva entre la dimensién de
planificacion de la gestion administrativo municipal y la dimension capacidad
de respuesta de la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Reque, Provincia Chiclayo 2021

Obijetivo especifico I11: Especificar como se da la eficiencia en la dimensién
control de la gestion administrativo municipal y la dimensién Empatia de la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Reque, Provincia
Chiclayo 2021

Obijetivo especifico IV: Indicar la relacion de influjo de la dimensidn direccion
de la gestion administrativo y la dimension confiabilidad de la satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital de Reque 2021
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1.8.

Limitaciones.

En este acapite se aprecia que la investigacion versa en la variable de la gestion
administrativo y de la variable de la satisfaccion de los usuarios en el Distrito de
Reque. Entre las limitaciones se observan el tiempo y el motivo de la pandemia para

la recoleccién de los datos
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MATERIAL Y METODO.
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2.1

Fundamento y Disefio de Investigacion Seleccionado.

2.1.1. Tipo de Investigacion.

La investigacion, es Cualitativo — Descriptivo — Cuantitativo.

Porque es cualitativo: la base de la investigacion, se desarrolla con el tipo cualitativo,
es decir, que el trabajo investigativo se realiza con diversas metodologias dindmicas
para la obtencion de los resultados. Es por ello que tomo como referencia a
Hernandez (1998), siendo quien puede conceptuarlo de manera siguiente: [...] es el
grupo de distintos procedimientos, al igual que de diversas metodologias, de igual
manera de ciertas formas utilizadas por parte del que investiga siempre, toda vez,
cuando dicho investigador cuente especificamente con la manifestacién a estudiar y

con la conexion. (pag. 355)

De igual manera siguiendo el porqué de lo cualitativo, tomo referencia con el
estudioso Austin, (2004), siendo el mismo quien acota lo siguiente: [...] en el modelo
cualitativo, se dio a conocer, a manera de que la estructura se encuentra en actividad
permanente de la mano con una dinamica, siendo el individuo humano se concibe

emisario activo para con las diversas construcciones de ciertas existencias presentes.
(pag. 116)

Porque es descriptivo: la presente investigacion es descriptivo, ya que se logra
determinar en qué nivel se encuentran los pobladores — usuarios, en el item
satisfaccién. Siendo todo ello identificables por los procesos encontrados y de los
cuales se tienen que mejorar; en groso modo la mayoria son los usuarios los que

categorizaran y apreciaran la calidad de los servicios recibidos.

Porque es cuantitativo: la presente investigacion es de cuantitativo, siendo que una

metodologia de recojo de las diversas datas, pudiendo asi probar hipotesis, de la
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2.1.2.

mano con un exhaustivo nivel estadistico. Tomando como sustento, a los autores;
Fernandez, Hernandez y Baptista, (2010), donde lo definen como: [...] se aprecia
que la investigacion, tiene un enfoque cuantitativo, cuando en dicho trabajo
investigativo utilizan gréficos y estadisticas para sustentar y probar las diversas
hipotesis surgidas, sustentandose con la preminencia de mediciones numéricas, con
un alto grado de estadisticas, sirviendo asi en la comprobacion de las teorias o de los

comportamientos. (pag. 04)

El Disefio de la Investigacion

Se ve desde, para la investigacion se hace uso del disefio transversal: siendo dicho
disefio utilizado para hacer una comparacién de diversos datos registrados en los

momentos diferentes.

A la vez, se hace uso en esta investigacion de un disefio no experimental: siendo de
conocimiento para este disefio la no existencia de manipulaciéon de los diversos
elementos causales, solamente se analizara las incidencias e interrelaciones de las

variables.

También se ve desde el disefio correlacional: este disefio se aprecia la evaluacion y

descripciodn de las relaciones que existen entre las variables a investigar.

\ / Variable II - Satisfaccion
del Usuario

v Yz

M
o
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2.2. Tipo de muestra inicial seleccionada.

Se trabajara con una poblacion conformada por mujeres y varones, segun el ltimo censo
realizado, nuestra poblacion se encuentra conformada por mas de 15 744 habitantes, en el
distrito de Reque. La poblacion a la par se encuentra constituida por sus usuarios y por

sus recursos humanos dentro de la institucién municipal de Reque.

En este acépite, sustento, para lograr tener una mejor percepcion y entendimiento
conceptual, en referencia a lo que es “Poblacion”, para ello tomo como referencia al autor
Velasquez, (1999), siendo dicho autor el que asevera que: ... [ ] la poblacion, es un grupo,
donde convergen todas las diversas tipos posibles de observacion, siendo como esencial
caracteristica referida objetivamente al objeto del trabajo de investigacion. Es por ello,
que siguiendo con lo expresado lineas antes, el autor denota que, a la muestra, lo considera
como una fraccion del total, es decir de la poblacion, siendo asi que las conclusiones

obtenidas, tienen un valor de veraz para todo el universo en el trabajo de investigacion.

e’xN+Z’xpxqg

2.2.1. Muestra

La muestra sera una muestra estadisticamente representativa de 79 trabajadores de
la institucion municipal del Distrito de Reque, siendo 281 usuarios receptores de la

Entidad Municipal de Reque, haciendo la sumatoria total de 360 encuestados.
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Datos: Datos:

p=0,5 e p=Tasade éxito

q=0,5 e g=Tasadefracaso

e=0,05 o e=Error de precisién

N =5,724 e N=Poblacién

Z=196 e Z =Nivel de confianza (1.96)

n=0 e 1 =Tamafio de la muestra

ne ZxpxqxN ne 3, 8416 (0,5) (0,5) (N)
NeZ+Zxpxq ® (0,058 N +3,8416(0,5) (0,5)
= 0.9604 (5724) n - 5427,3296

0,0025 N +0,9604 ®  14,31+09604

= 5497,3296 n=359,9
15,2704 n =360

2.3. Variables y Operacionalizacion.

Variables:

Variable 1: Gestion Administrativa.

Variable 2: Satisfaccion de Usuarios.

Operacionalizacion.

Para iniciar este trabajo investigativo, la operacionalizacion se hace uso de: la encuesta,

la observacion y la recopilacion documental con la recopilacion bibliogréfica, primero al
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solicitar los permisos a la entidad municipal, asi como la aplicacién de las encuestas a los

contribuyentes de Lambayeque.

1. La encuesta, es un instrumento utilizado en la recopilacion de los datos y de
informacion, siendo el investigador el encargado de interrogar a los contribuyentes o
poblacion objetivo, siendo todo ello que se trata de ver los resultados de la
informacion, ya sea de manera sistematica, pero de manera ordenada de una
determinada poblacion o de la muestra seleccionada, pero enmarcado en las variables

a investigar.

2. La observacion es una técnica que se utiliza en la indagacion sistematica, siendo que
va dirigida y centrada al estudio de los aspectos mas resaltantes de los objetivos, de
los hechos, de las situaciones de caracter sociales o de las personas en el contexto de
desarrollo normal; a la vez que permite una comprensién de una realidad latente.

Siendo su fundamento en la busqueda de la interpretacion y del realismo.

3. Larecopilacion documental y bibliografica, es un instrumento, utilizado en recolectar
informacion, y su fundamento es en la de detectar, la de obtener y la de consultar
documentos, los informes, entre otros, que parten de estudios, asi como de diversos
conocimientos y/o informaciones que son recogidas ya sea de manera resaltante o

moderada sin importar la realidad, convergiendo de utilidad en el estudio.

2.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
2.4.1. Técnicas de Recopilacion de Datos.
Para el desarrollo de este presente trabajo investigativo, he empleado dos técnicas en
especifico, que son: recoleccion de informacion, asi como la encuesta, esas dos
técnicas son las que me permitieron recabar la informacidn necesaria, e in situ, en

referencia especifica de mis dos variables utilizadas.
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- Las Técnicas de recoleccion de informacion indirecta: segun los autores
Trespalacios, J., Vasquez, R., Bello, L., (2005), acotan que: “la
recopilacion de informacion se basa en fuentes bibliogréficas,
hemerograficas y estadisticas”; lo que se recomienda es el uso de fuentes
originales, las que pueden ser: los libros, las revistas, los periddicos

escritos, los trabajos de investigaciones anteriores, entre otros

- Las Técnicas de recoleccion de informacién directa: segin los autores
Trespalacios, J., Vasquez, R., Bello, L., (2005), acotan que los datos se
recopilan a través de las encuestas aplicadas a la muestra representativa

de la poblacién citada.

- Las Técnicas de los Cuestionarios: segun el autor Hernandez et al .
(2014). acota que el cuestionario es la puesta en practica de un
procedimiento estandarizado para recabar informacion de una muestra

amplia de sujeto.

A todo ello, se sustenta también con el autor Sabino, C., (2009), el cual nos dice que:
las técnicas son un conjunto de mecanismos, de medios y de sistemas de direccion,

recoleccion, conservacion, reelaboracién y transmision de los datos.

Para finalizar se toma como referencia al autor Pino, R., (2007), quien expresa que
la encuesta es: La técnica utilizada, con grupo de normas, asi como un determinado
procedimiento, el cual permite al autor o investigador, lograr establecer una conexién
directa con el objeto o/y siendo el caso con el sujeto o sujetos en el trabajo

investigativo.

72



2.4.2. Instrumentos para recopilacion de datos:

En mi trabajo de investigacion, aplicaré el instrumento del cuestionario, el cual me
sirve para recolectar informacion, permitiéndome determinar mediante dicho
instrumento las variables planteadas. Siendo que las preguntas formuladas estan
direccionadas a obtener informacion mediante las respuestas otorgadas por los

encuestados.

Otro autor para sustentar este item es Pino, R., (2007), quien asevera que: ... [ ] El
instrumento del cuestionario, es el mayor en utilidad, sirviendo para poder sustentar
nuestras variables y los objetivos del trabajo investigativo. Es decir, el cuestionario,
es un grupo de preguntas especificas, siendo ellas mismas las que nos permiten

operacionalizar nuestras hipotesis.

Todo ello ayuda a entender que el cuestionario, se realiza y se plasma de forma
certera, concisa a la par con sencilla comprension, concordando con la realidad de la
poblacion, a la par que el instrumento, tiene que estar validado por grupo de expertos.
Para ello, trabajo con dos cuestionarios, que se distribuyeron en 4 dimensiones: 1 —
planeacion, 2 — organizacion, 3 — direccion y 4 — control; teniendo la escala Lickert,
contando con los siguientes valores: 1 = De acuerdo, 2 = Totalmente de acuerdo, 3
= En desacuerdo, 4 = Totalmente en desacuerdo, y el 5= Ni de acuerdo, Ni en

desacuerdo; con un total de 33 preguntas que se dividen en 18 preguntas y 15 en el
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otro cuestionario, en ese sentido aplique el cuestionario a servidores, asi como a los

usuarios que reciben los servicios de la institucién municipal.

2.5. Procedimiento de Analisis de Datos.

Cuestionarios

La Gestion Administrativa y La Satisfaccion del Usuario

Titulo:

Autor:
Procedencia:

Objetivo:

Administracion:

Duracién:

Significacion:

Estructura:

Datos Generales

La Gestion Administrativa y su influencia en La Satisfaccion

del Usuario de la Municipalidad Distrital de Reque.
Miguel Yovera Reafio
Reque — Chiclayo, 2021

Determinar el grado de relacion e influencia de la gestion
administrativa en la Satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad de Reque.

Individual
28 minutos

La encuesta esta referida a determinar la gestion administrativa
y de la satisfaccion del usuario, de los servicios que recibe la

institucion municipal del Distrito de Reque.

La escala consta de 33 items, dividido en 02 cuestionarios, con
05 alternativas de respuesta de opcion multiple, de tipo Likert,
como: De Acuerdo (1), Totalmente de acuerdo (2), En
desacuerdo (3), Totalmente en desacuerdo (4) y Ni de acuerdo,
Ni en desacuerdo (5). La escala estd conformada por 04
dimensiones, donde los items se presentan en forma de
proposiciones con direccidn positiva y negativa sobre la variable

gestion administrativa y sobre la satisfaccion de los usuarios.
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Para este acépite, he realizado el uso de la herramienta estadistica SPSS v. 21 y Microsoft

Excel 2013, siendo que mediante el SPSS v.21 elabore lo siguiente:

Estadistica
Descriptiva

Estadistica Inferencial

« Aqui, se describe « Aqui, se utiliza para
los datos, los probar hipotesis y
valores o las lograr estimar
puntuaciones que parametros.
sog obtenidas para (Hernandez, R., et
cada variable. al., 2010, pag. !
(Hernandez, R., et pag. 303)
al.,, 2010, pag. 287).

Para el calculo de la Confiabilidad, en este trabajo investigativo se utilizara una férmula,
que es el Alfa de Crombach, siendo dicha férmula la expuesta por el autor Hernandez, et
al., (1998), cuya especifico objetivo y fin era el determinar la existencia de relacion con

los items, variables y otros.

N
o= (N-1)1-XS*(Yi
S?x
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2.6.

Criterios Eticos.

Para poder desarrollar este acapite, expresare que existe claridad, transparencia,
confidencialidad, consentimiento informado, manejo de riesgos, autonomia y

observacion participante. Es por ello que expreso lo siguiente:

1. Tiene claridad en los objetivos de la investigacion, existe un detallado diagndstico, a
la vez del detallo control del pronéstico.

2. Tiene transparencia en el desarrollo y en las aplicaciones de las 2 encuestas.

3. Tiene consentimiento informado por parte de los participantes, siendo que conocen
sus responsabilidades y derechos

4. Tiene manejo de riesgos, cuyo sustento es el principio de no maleficencia y
beneficencia.

5. Tiene confidencialidad en todos los datos que se obtienen.

6. Tienen autonomia es decir la libertad para la investigacion.

7. Tiene observacion participante, es decir existe la interaccion que involucra al
investigador con los participantes, de igual manera el papel importante de ser como el

instrumento que sirve en recolectar diversas datas.

A la par, en el trabajo investigativo, se aprecia y resalta lo siguiente:

1. El procedimiento y estrategias que se han seguido, elimina todo tipo de racismo y de
discriminacion u otro factor que se peyorativo y deshonre al ser humano en el presente
estudio, ya que, para el estudio, todos los participantes son importantes, a la vez que

se merecen el maximo respeto.

2. Se rechazan los resultados segregacionistas, o los resultados manipuladores, asi como

los resultados ambiguos.
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2.7. Criterios de Rigor cientifico.

Para el desarrollo de este acapite, se partira con la conceptualizacion de que el rigor viene
hacer un concepto transversal dentro del desarrollo de una investigacion u proyecto,
permitiendo asi la valoracion cientifica de los diversos métodos de investigacion
cualitativa. No obstante, al referirse a la investigacion cualitativa, existen ciertas teorias
que van desde la no aplicabilidad de la normativa de la evaluacién de la calidad, sino mas
bien por las intermedias y otras que se direccionan a la evaluacién con la igualdad de

criterios de la investigacion cuantitativa. Vasquez M., da Silva M., et al., (2006) /pag.83

En la investigacion se encuentra los siguientes criterios:

1. Lavalidez de las variables investigadas mediante el esquema cualitativo, siendo a la
vez las variables las determinantes en las dimensiones, permitiendo la elaboracion de
las encuestas.

2. La fiabilidad es la que da como producto los diversos resultados coherentes y de
consistencia.

3. Lareplicabilidad, también se le conoce como consistencia, es la que conecta mediante
la R.G.A. (Relacion de la Gestion Administrativa) municipal y la aprobacion de los
usuarios.

4. La credibilidad o de autenticidad.

5. Larelevancia en el trabajo investigativo.

6. La neutralidad o reflexividad, siendo que el instrumento de la recoleccion de datos es

decir la Encuesta refleje los objetivos de los estudios realizados.
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REPORTE DE RESULTADOS
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3.1.

Analisis y discusion de los resultados

Para llevar a cabo la realizacion de las tablas y figuras de los instrumentos de medicién
de la presente investigacion, se toma en consideracion los juicios de los jueces que
validaron los instrumentos de validacién no experimental por juicio de expertos,
facilitandoles la matriz de consistencia, el instrumento de medicion, y la ficha de

validacion.

3.1.1. Prueba de confiabilidad cuestionario N°1: La Gestion Administrativa.

En la encuesta N° 01 de la Gestion Administrativa, se aplico la prueba estadistica
alfa de Cronbach, que sirvio para 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 medicién 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:

» Se delimito una muestra de 79 trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Reque, 2020.

» Se encuesto a la muestra en la Municipalidad con los cuestionarios validados por

los expertos.

» Los datos recopilados de los cuestionarios validados fueron analizados a través

del programa estadistico SPSS V21.
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Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
912 18

Fuente: Elaboracion propia.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 79 100,0
Casos Excluidos 0 0
Total 79 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Fuente Propia

3.1.2. Prueba de confiabilidad cuestionario N°2: La Satisfaccion del Usuario

Para poder determinar la confiabilidad de este instrumento, se siguio los siguientes

pasos:

» Se delimito una muestra de 281 usuarios de la Municipalidad Distrital de Reque.
» Se encuesto a la muestra con los cuestionarios validados por los expertos.

» Los datos recopilados de los cuestionarios fueron validados y analizados a través

del programa estadistico SPSS V21.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
870 15

Fuente: Elaboracion propia.
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Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 281 100,0
Casos Excluidos 0 0
Total 281 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del
procedimiento.
Fuente: Elaboracion propia.

3.1.3. Variable Independiente: La Gestion Administrativa.

Dimensién 1: Planificacion.

Tabla 01:

1. Considera Ud. que los servicios brindados, estdn planificados para
brindar un Servicio de Calidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido  Acumulado

De Acuerdo 36 45,6 45,6 45,6
Totalmente de 15 19,0 19.0 64.6
Acuerdo
», En Desacuerdo 17 21,5 21,5 86,1
o
2 Totalmente en
§ Desacuerdo 6 7.6 7.6 93,7
Ni de Acuerdo, Ni en 5 6.3 6.3 100,0
Desacuerdo
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
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Gréafico 01:

Considera Ud. que los servicios brindados, estan planificados para brindar un
servicio de calidad.

a0

407

304

Porcentaje

209

18,99

7,595 5370
0 T T T T T
De Acuerdo Totalmente de En desacuerdo Totalmente en  Ni de acuerdo, Nien
Acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis: Como se puede visualizar en la grafica y en la tabla, se concordd que el
45.6% de los trabajadores, estan De Acuerdo y consideraron que los servicios
brindados, estan planificados para brindar un servicio de calidad. EI 19,0% estan
totalmente de acuerdo, el 21,5% estan en desacuerdo, el 7,6% en totalmente en

desacuerdo y el 6,3% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.
Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los Trabajadores de

la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45.6% estan de acuerdo con la forma en

que se brinda los servicios ya planificados para ofrecer un servicio de Calidad.
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Tabla 02:

2. Considera Ud. que la actual gestion municipal, aplica de manera correcta y eficiente

el M.A.C.
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De Acuerdo 36 45,6 45,6 45,6
Totalmente de 19 241 241 69.6
Acuerdo
g En Desacuerdo 7 8,9 8,9 78,5
o
= Totalmente en
g 11,4 11,4
> Desacuerdo d ’ ' 89,9
Ni de Acuerdo, Ni en 3 101 101 100.0
Desacuerdo
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 02:

Considera Ud. que la actual gestidbn municipal, aplica de manera eficiente el
manual de atencién al contribuyente

507

40

307

Porcentaje

204

107

]

I
1

Totalmente de
Acuerdo

T
De Acuerdo

Fuente Elaboracién Propia.

En desacuerdo

T T
Totalmente en  Mi de acuerdo, Mi en
desacuerdo desacuerdo
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Andlisis: Como se puede apreciar en la grafica y en la imagen, se acordd que el

45,6% de los trabajadores, estdn De Acuerdo y consideraron que la actual Gestion

Municipal, aplica de manera correcta y eficaz el M.A.C. El 24,1% estan totalmente

de acuerdo, el 8,9% Estan en Desacuerdo, el 11,4% en Totalmente en Desacuerdo y

el 10,1% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que Los Trabajadores

de la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45.6% estan de acuerdo con la actual

gestion municipal, donde aplica de manera eficiente el manual de atencion al

contribuyente.

Tabla 03;

3. Considera Ud. que el servicio brindado a los usuarios esta debidamente

organizado.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De Acuerdo 36 456 456 45.6
Totalmente de 15 19,0 19,0 64.6
Acuerdo
En desacuerdo 17 215 215 86,1
é Totalmente en
= 6 7,6 7,6 93,7
S desacuerdo
Ni de acuerdo,
Ni en 5 6,3 6,3 100,0
desacuerdo
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
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Gréfico 03:

Considera Ud. que el servicio brindado a los usuarios esta debidamente
organizado.

50

40

30

Porcentaje

207

109 18,99
5,329
0 T T T T T
De Acuerdo Totalmerte de En desacuerdo Taotalmerte en N de acuerdo, Nien
Acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis: Como se puede apreciar en la grafica y en la tabla, se concordd que el
45.6% de los trabajadores, estan de Acuerdo y consideraron que el servicio brindado
a los usuarios esta debidamente organizado. El 19,0% estan totalmente de acuerdo,
el 21,5% estan en desacuerdo, el 7,6% en totalmente en desacuerdo y el 6,3% estan

Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.
Se interpreta: Lo que se visualiza en la Gréfica y la tabla y de la figura, es que los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45.6% estan de acuerdo

y consideraron que el servicio brindado a los usuarios esta debidamente organizado.
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Tabla 04:

4. Considera Ud. fundamental que se aplique el MOF (Manual de organizacién y
funciones) por cada area que hay en la Municipalidad.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
De Acuerdo 36 45,6 45,6 45,6
Totalmente de 15 19.0 19.0 64.6
Acuerdo
" En Desacuerdo 17 215 215 86,1
o
o
= Totalmente en 6 76 76 937
>  Desacuerdo
Ni de acuerdo, Ni 5 6.3 6.3 1000
Desacuerdo
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia.
Gréfico 04:

Considera Ud. fundamental que se aplique el manual de organizacion y
funciones (MOF) por cada area de la Municipalidad..
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De Acuerdo Totalmente de En desacuerdo Totalmerte en  Ni de acuerdo, Mi en
Acuerdo cesacuerdo desacuerdo
Fuente: Elaboracion Propia.
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Anadlisis: Como se puede observar en la grafica y en la tabla, se establecié que el
45,6% De los trabajadores, estdn De Acuerdo y consideraron que el servicio
brindado a los usuarios esta debidamente organizado. EI 19,0% estan totalmente de
acuerdo. El 21,5% estan en desacuerdo, el 7,6% estan totalmente en desacuerdo y el
6,3% estan Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45.6% estan de acuerdo y consideraron
que el servicio brindado a los usuarios esta debidamente organizado.

Dimension 2: Organizacion

Tabla 05:

5. Considera Ud. que los servicios prestados estan disefiados en forma
estratégica para brindar una atencién adecuada.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 36 45,6 45,6 45,6
Totalmente de 15 19.0 19.0 64.6
Acuerdo
4 En Desacuerdo 17 21,5 21,5 86,1
©
= Totalmente En
g 6 7,6 7,6 03,7
> Desacuerdo
Ni de Acuerdo, Ni 5 6.3 6.3 100,0
en Desacuerdo
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 05:

Considera Ud. que los servicios prestados estan disefiados en forma estratégica
para brindar una atencién adecuada.

Porcentaje

De Acuerdo Totalmerite de En desacuerdo Totalmerts en  Mide acuerdo, MNien
Acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis: Como se puede apreciar en la Gréfica y en la tabla, Se Verifico que el
45.6% de los trabajadores, estdn De Acuerdo y consideraron que los servicios
prestados estan disefiados en forma estratégica para brindar una atencidn adecuada.
El 19,0% estan totalmente de acuerdo, el 21,5% estan en desacuerdo, el 7,6% estan

totalmente en desacuerdo y el 6,3% estan Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la grafica y de la tabla, es que los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45.6% estan de acuerdo y consideraron
que los servicios prestados estan disefiados en forma estratégica para brindar una
atencion adecuada.
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Tabla 06:

6. Considera Ud. que para una gestion buena municipal es necesario un
buen proceso de Seleccion de Personal.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

De Acuerdo

Totalmente de
Acuerdo

En Desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

Ni de Acuerdo, Ni
en Desacuerdo

Total

Validos

23

29

10

79

29,1
36,7
12,7

11,4

10,1

100,0

29,1 29,1

36,7 65,8

12,7 78,5

11,4 89,9

10,1 100,0
100,0

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafico 06:

Considera Ud. que para una buena gestion municipal es necesario un buen

proceso de seleccion de personal.

Porcentaje

De Acuerdo Totalmente de
Acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

En desacuerdo

Totalmerte en  Ni de acuerdo, Nien

desacuerdo

desacuerdo
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Analisis: Como se puede Apreciar en la Gréafica y en la Tabla, se llego a la

conclusion que el 29,1% de los trabajadores, estdn De Acuerdo y consideraron

que para una gestion Municipal buena se requiere un buen proceso de seleccion

de personal. El 36,7% estan totalmente de acuerdo, el 12,7% estan en desacuerdo,

el 11,4% en totalmente en desacuerdo y el 10,1% estan Ni de acuerdo, Ni en

desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores

de la Municipalidad de Reque, en un 29.1% estan de acuerdo que para una gestion

municipal buena es necesario un buen proceso de seleccion de personal.

Tabla 07;

7. Considera Ud. que la gestion brindada en la municipalidad responde a

estructuras y procesos administrativos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido  acumulado

De Acuerdo

Totalmente de
Acuerdo

En Desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Ni de Acuerdo,
Ni en Desacuerdo

Total

Validos

36

15

17

79

45,6
19,0
21,5

7,6

6,3

100,0

45,6 45,6
19,0 64,6
21,5 86,1
7,6 93,7
6,3 100,0
100,0

Fuente: Elaboracion Propia.
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Grafico 07;

Considera Ud. que la gestion brindada en la municipalidad, responde a
estructuras y procesos administrativos.
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Porcentaje

2077

De Acuerdo Totalmente de En desacuerdo Totalmente en  Mi de acuerdo, Mien
Acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia.

Analisis: Como se puede Apreciar en la Graficay en la Tabla, se lleg6 a la conclusion
que 45.6% de los trabajadores, estan De Acuerdo y consideraron que la que la
Gestion brindada en la municipalidad responde a estructuras y procesos
administrativos. ElI 19,0% estan totalmente de acuerdo, el 21,5% estan en
desacuerdo, el 7,6% en totalmente en desacuerdo y el 6,3% estan Ni de Acuerdo, Ni
en Desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de

la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45.6% estan de acuerdo que la gestién

brindada en la municipalidad responde a estructuras y procesos administrativos.
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Tabla 08:

8. Considera Ud. que los recursos materiales, son lo apropiados para la atencion de

los usuarios de la Municipalidad.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
De Acuerdo 36 45,6 45,6 45,6
Totalmente de 15 19.0 19.0 64.6
Acuerdo
En desacuerdo 17 215 215 86,1
é Totalmente en
= 6 7,6 7,6 93,7
S  desacuerdo
Ni de acuerdo,
Ni en 5 6,3 6,3 100,0
desacuerdo
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Grafico 08:

Considera Ud. que los recursos materiales, son lo apropiados para la atencién

Porcentaje

de los usuarios de la Municipalidad.

De Acuerdo Totalmente de

Acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

En desacuerdo

desacuerdo

Totalmente en  Ni de acuerdo, Mien

desacuerdo
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Anadlisis: Como se puede visualizar en la grafica y la tabla, se establecio6 que el 45,6%
de los trabajadores, estan De Acuerdo y consideraron que los recursos Materiales,
son los apropiados para la atencion de los usuarios de la Municipalidad. EI119,0%
estan totalmente de acuerdo, el 21,5% estan en desacuerdo, el 7,6 en totalmente en
desacuerdo y el 6,3% estan Ni de Acuerdo, Ni en Desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se Colige de la tabla y de la imagen, es que los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45.6% estan de acuerdo que los
recursos materiales, son los apropiados para la atencion de los usuarios de la

Municipalidad.

Dimension 3: Direccion.

Tabla 09:

9. Considera Ud. que el trabajo en equipo dentro de la Institucion
Municipal es indispensable para una buena gestion administrativa en la

Municipalidad.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
De Acuerdo 31 39,2 39,2 39,2
Totalmente de 17 215 215 60.8
Acuerdo

% Endesacuerdo 13 16,5 16,5 77,2

=]

o w1 mn e
Ni de acuerdo, Ni 10 127 127 1000
en desacuerdo
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 09:

Cnsidera Ud. que el trabajo en equipo dentro de la Instituciéon Municipal, es
indispensable para una buena gestion administrativa en la Municipalidad.

Porcentaje

De Acuerdo Totalmente cle En desacuerdo Totaimente en  Ni de acuerdo, Mien
Acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Como se puede apreciar en la tablay en la figura, se establecié que el 39.2%
de los trabajadores, estan De Acuerdo y consideraron que el trabajo en equipo dentro
de la Institucién Municipal es indispensable para una buena gestién administrativa
en la Municipalidad. EI 21,5% estan totalmente de acuerdo, el 16,5% estan en
desacuerdo, el 10,1% en totalmente en desacuerdo y el 12,7% estan Ni de acuerdo,
Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Reque, en un 39,2% estan de acuerdo con que el trabajo
en equipo dentro de la Institucion Municipal es indispensable para una buena gestion
administrativa en la Municipalidad.
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Tabla 10:

10. Considera Ud. que los procedimientos administrativos en las diferentes
areas son los adecuados para una eficiente atencion al usuario.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

De Acuerdo 36 45,6 45,6 45,6
Totalmente de 15 19.0 19.0 64.6
Acuerdo

4 En desacuerdo 17 21,5 21,5 86,1

o

= Totalmente en

NG

> desacuerdo 6 7.6 7.6 93,7
Ni de acuerdo, Ni 5 6.3 6.3 100.0
en desacuerdo
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 10:

Considera Ud. que los procedimientos administrativos en las diferentes areas,
son los adecuados para una eficiente atencién al usuario.

Porcentaje

De Acuerdo Totalmente cle
Acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

En desacuerdo

Totalmente en Ni de acuerdo, Nien

desacuerdo

desacuerdo
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Andlisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 45.6%

de los trabajadores, estdn De Acuerdo y consideraron que los procedimientos

administrativos en las diferentes areas son los adecuados para una eficiente atencion

al usuario. El 19,0% estan totalmente de acuerdo, el 21,5% estan en desacuerdo, el

7,6% en totalmente en desacuerdo y el 6,3% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de

la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45.6% estan de acuerdo con que los

procedimientos administrativos en las diferentes areas son los adecuados para una

eficiente atencion al usuario.

Tabla 11;

11. Considera Ud. que el personal de la Municipalidad debe estar y ser

capacitado constantemente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De Acuerdo 36 45,6 456 45.6
Totalmente de 15 19,0 19,0 64.6
Acuerdo
4 Endesacuerdo 17 21,5 21,5 86,1
©
= Totalmente en
g 7,6 93,7
> desacuerdo 6 7.6
Ni de acuerdo, 5 6,3 6,3 1000
Ni en desacuerdo
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 11:

Considera Ud. que el personal de la Municipalidad, debe estar y ser capacitado
constantemente.

Porcentaje

De Acuerdo Totalmerte de En desacuerdo Totalmente en Mide acuerdo, Nien
Acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Anaélisis: Como se puede apreciar en la tablay en la figura, se establecié que el 45.6%
de los trabajadores, estan De Acuerdo y consideraron que el personal de la
Municipalidad debe estar y ser capacitado constantemente. EI 19,0% estan
totalmente de acuerdo, el 21,5% estan en desacuerdo, el 7,6% en totalmente en

desacuerdo y el 6,3% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.
Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de

la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45,6% estan de acuerdo con que el

personal de la Municipalidad debe estar y ser capacitado constantemente.
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Tabla 12:

12. Considera Ud. que la Municipalidad existe una adecuada conduccion

del servicio de atencioén a los usuarios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

De Acuerdo

Totalmente de
Acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Validos

Ni de acuerdo,
Ni en desacuerdo

Total

22

18

15

13

11

79

27,8
22,8
19,0

16,5

13,9

100,0

27,8 27,8

22,8 50,6

19,0 69,6

16,5 86,1

13,9 100,0
100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico 12:

Considera Ud. que la Municipalidad existe una adecuada conduccion del servicio

de atencién alos usuarios..

Porcentaje

De Acuerdo Totalmente de
Acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

En desacuerdo

Totalmente en  Mi de acuerdo, Mien

desacuerdo desacuerdo
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Anadlisis: Como se puede apreciar en latabla y en la figura, se establecio6 que el 27,8%
de los trabajadores, estan De Acuerdo y consideraron que la Municipalidad existe
una adecuada conduccion del servicio de atencion a los usuarios. El 22,8% estan
totalmente de acuerdo, el 19,0% estan en desacuerdo, el 16,5% en totalmente en
desacuerdo y el 13,9% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Reque, en un 27.8% estan de acuerdo con que la
Municipalidad existe una adecuada conduccién del servicio de atencion a los

usuarios.

Dimension 4; Control

Tabla 13:

13. Considera Ud. que los procedimientos administrativos, estan
estandarizados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 36 45,6 45,6 45,6
Totalmente de 15 19,0 19,0 64.6
Acuerdo

4 En desacuerdo 17 21,5 21,5 86,1

2
= Totalmente en

> desacuerdo 6 7,6 7,6 93,7

Ni de acuerdo, Ni
en desacuerdo

Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.

5 6,3 6,3 100,0
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Gréafico 13:

Considera Ud. que los procedimientos administrativos, estan estandarizados.

504

40

309

Porcentaje

- 21,52
10 18,99
7 595 5,329
0 T T T T T
De Acuerda Totalmerte de En desacuerdo Totalmerte en Ni de acuerdo, Nien
Acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Como se puede apreciar en latablay en la figura, se establecio que el 45.6%
de los trabajadores, estin De Acuerdo y consideraron que los procedimientos
administrativos, estan estandarizados. El 19,0% estan totalmente de acuerdo, el 21,5%
estan en desacuerdo, el 7,6% en totalmente en desacuerdo y el 6,3% estan Ni de

acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45,6% estan de acuerdo con que los

procedimientos administrativos, estan estandarizados.
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Tabla 14:

14. Considera Ud. que es fundamental considerar las sugerencias y/o los
reclamos de los usuarios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 21 26,6 26,6 26,6
Totalmente de 29 36,7 36,7 633
Acuerdo

% En desacuerdo 16 20,3 20,3 83,5

=
= Totalmente en

7 7 1,1
> desacuerdo ° . © o
Ni de acuerdo, Ni v 8.9 8,9 100,0
en desacuerdo
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 14:

Considera Ud. que es fundamental considerar las sugerencias ylo los reclamos
de los usuarios.

Porcentaje

De Acuerdo Totalimerte de En desacuerdo Totalmerte en Mide acuerdo, MNien
Acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 26.6%

de los trabajadores, estan De Acuerdo y consideraron que es fundamental considerar las

sugerencias y/o los reclamos de los usuarios. El 36,7% estan totalmente de acuerdo, el

7,6% estan en desacuerdo, el 3,8% en totalmente en desacuerdo y el 8,9% estan Ni

de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de

la Municipalidad Distrital de Reque, en un 36.7% estan de acuerdo con que es

fundamental considerar las sugerencias y/o los reclamos de los usuarios.

Tabla 15:

15. Considera Ud. que la Institucion Municipal, toma en cuenta la

prevencion de resultados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

De Acuerdo

Totalmente de
Acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Vélidos

Ni de acuerdo,
Ni en desacuerdo

Total

36

15

17

79

45,6
19,0
21,5

7,6

6,3

100,0

45,6 45,6
19,0 64,6
21,5 86,1
7,6 93,7
6,3 100,0
100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 15:;

Considera Ud. que la Institucion Municipal, toma en cuenta la prevencién de
resultados.
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De Acuerco Totalmente de En desacuerco Totalmerte en  Ni de acuerdo, Mien
Acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Como se puede apreciar en latabla 'y en la figura, se establecio que el 45.6%
de los trabajadores, estdn De Acuerdo y consideraron que la Institucion Municipal, toma
en cuenta la prevencion de resultados. El 19,0% estan totalmente de acuerdo, el 21,5%
estan en desacuerdo, el 7,6% en totalmente en desacuerdo y el 6,3% estan Ni de

acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45,6% estan de acuerdo con que la

Institucién Municipal, toma en cuenta la prevencion de resultados.
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Tabla 16:

16. Considera Ud. que el nivel de desempefio de la Municipalidad de Reque es el
optimo.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
De Acuerdo 24 30,4 30,4 30,4
Totalmente de
6 7,6 7,6 38,0
Acuerdo
% En desacuerdo 26 32,9 32,9 70,9
=]
= Totalmente en
S esacuerdo 11 13,9 13,9 84,8
Ni de acuerdo, Ni en
12 15,2 15,2 100,0
desacuerdo
Total 79 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Grafico 16:
Considera Ud. que el nivel de desempero de la Municipalidad de Reque es el
mas optimo.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 30.4%
de los trabajadores, estdn De Acuerdo y consideraron que el nivel de desempefio de la
Municipalidad de Reque es el 6ptimo. El 7,6% estan totalmente de acuerdo, el 32,9%
estan en desacuerdo, el 13,9% en totalmente en desacuerdo y el 15,2% estan Ni de
acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de

la Municipalidad Distrital de Reque, en un 30,9% estan en desacuerdo con que el nivel

de desempefio de la Municipalidad de Reque sea el 6ptimo.

Tabla 17:

17. Considera Ud. que, en la Municipalidad, realizan las mejoras
respectivas en lo que es procedimientos administrativos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 31 39,2 39,2 39,2
Totalmente de 13 16,5 16,5 557
Acuerdo
En desacuerdo 22 27.8 27.8 83,5
é Totalmente en
= 5 6,3 6,3 89,9
S desacuerdo
Ni de acuerdo,
Ni en 8 10,1 10,1 100,0
desacuerdo
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico 17:

Considera Ud. que, en la Municipalidad, realizan las mejoras respectivas en lo
que es procedimientos administrativos.

Porcentaje

De Acuerdo Totalmente de En desacuerdo Totalmerte en  Mide acuerdo, Nien
Acuerda desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Como se puede apreciar en latablay en la figura, se establecio que el 39.2%
de los trabajadores, estan De Acuerdo y consideraron que, en la Municipalidad, realizan
las mejoras respectivas en lo que es procedimientos administrativos. ElI 16,5% estan
totalmente de acuerdo, el 27,8% estan en desacuerdo, el 6,3% en totalmente en

desacuerdo y el 10,1% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Reque, en un 39.2% estan de acuerdo con que, en la

Municipalidad, realizan las mejoras respectivas en lo que es procedimientos administrativos.
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Tabla 18:

18. Considera Ud. que los servicios brindados por la Municipalidad son

Optimos.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De Acuerdo 36 45,6 45,6 45,6
Totalmente de 15 19.0 19.0 64.6
Acuerdo
4 En desacuerdo 17 21,5 21,5 86,1
o
= Totalmente en
NG
> desacuerdo 6 7.6 7.6 93,7
Ni de acuerdo, Ni 5 6.3 6.3 100.0
en desacuerdo
Total 79 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 18:

Considera Ud. que los servicios brindados por la Municipalidad son éptimos.
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Porcentaje

De Acuerdo Totalmente de
Acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

En desacuerdo

Totalmente en  Mide acuerdo, Nien
desacuerdo desacuerdo
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Andlisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 45.6%

de los trabajadores, estan De Acuerdo y consideraron que los servicios brindados por la

Municipalidad son 6ptimos. El 19,0% estan totalmente de acuerdo, el 21,5% estan en

desacuerdo, el 7,6% en totalmente en desacuerdo y el 6,3% estan Ni de acuerdo, Ni

en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los trabajadores de

la Municipalidad Distrital de Reque, en un 45.6% estan de acuerdo con que los

servicios brindados por la Municipalidad son 6ptimos.

1.1.1. Variable Dependiente: La Satisfaccion del Usuario.

Dimensidn 1: Capacidad de Respuesta.

Tabla 19:

1. Considera Ud. que el tiempo de espera para realizar su tramite en la

Municipalidad es el apropiado.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
De Acuerdo 89 31,7 31,7 31,7
Totalmente de
118 42,0 42,0 73,7
Acuerdo
g En desacuerdo 29 10,3 10,3 84,0
=]
= Totalmenteen
> 11 3,9 3,9 87,9
desacuerdo
Ni de acuerdo, Ni
34 12,1 12,1 100,0
en desacuerdo
Total 281 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 19:

Considera Ud. que el tiempo de espera para realizar su tramite en la
Municipalidad es el apropiado.

Porcentaje

I T
Totalmente de  Endesacuerde  Totalmente en  Ni de acuerdo, Mi
Acuerdo desacuerdo  en desacuerdo

I
De Acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Anadlisis: Como se puede apreciar en latabla y en la figura, se estableci6 que el 31,7%
de los usuarios, estan De Acuerdo y consideraron que el personal que labora en la
Municipalidad tiene los conocimientos para gestionar su tramite. EI 42,0% estan
totalmente de acuerdo. El 10,3% estan en desacuerdo, el 3,9% en totalmente en

desacuerdo y el 12,1% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.
Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Reque, en un 42,0% estan Totalmente de acuerdo con que

el personal que labora en la Municipalidad tiene los conocimientos para gestionar su tramite.
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Tabla 20:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 81 28,8 28,8
Totalmente de 9 32,0 320
Acuerdo

% En desacuerdo 75 26,7 26,7

©

= Totalmente en

g 2 2 2

> desacuerdo 3 8, 8,
Ni de acuerdo, 12 43 43

Ni en desacuerdo
Total 281 100,0 100,0

28,8
60,9
87,5

95,7

100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico 20:

Considera Ud. que el personal que labora en la Municipalidad tiene los
conocimientos para gestionar su tramite.
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De Acuerdo Totalmente de  En desacuerdo  Totalmente en  Ni de acuerdo, Mi
Acuerdo desacuerdo  endesacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 28,8%
de los usuarios, estan De Acuerdo y consideraron que el personal que labora en la
Municipalidad tiene los conocimientos para gestionar su tramite. El 32,0% estan
totalmente de acuerdo. El 26,7% estan en desacuerdo, el 8,2% en totalmente en

desacuerdo y el 4,3% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 32,0% estan Totalmente de acuerdo con que

el personal que labora en la Municipalidad tiene los conocimientos para gestionar su tramite.

Tabla 21:

3. Considera Ud. que los procedimientos de atencién a su reclamo son
eficientes en la Municipalidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 109 38,8 38,8 38,8
Totalmente de 64 228 28 616
Acuerdo

4 En desacuerdo 32 11,4 11,4 73,0

=}

g Zgi:l?:rzts o 34 12,1 12,1 85,1

Ni de acuerdo, Ni

en desacuerdo

Total 281 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.

42 14,9 14,9 100,0
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Gréafico 21:

Considera Ud. que los procedimientos de atencidén a su reclamo son eficientes
en la Municipalidad.

Porcentaje

T T T T
Totalmente de  En desacuerdo  Totalmente en  Ni de acuerdo, Mi
Acuerdo desacuerdo  en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

T
De Acuerdo

Analisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 38,8%
de los usuarios, estan De Acuerdo y consideraron que los procedimientos de atencion
a su reclamo son eficientes en la Municipalidad. EI 22,8% estan totalmente de
acuerdo. El 11,4% est&n en desacuerdo, el 12,1% en totalmente en desacuerdo y el
14,9% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Reque, en un 38,8% estan De acuerdo con que los

procedimientos de atencién a su reclamo son eficientes en la Municipalidad.

112



Tabla 22:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 85 30,2 30,2 30,2
Totalmente de 112 39.9 39.9 701
Acuerdo

4 En desacuerdo 33 11,7 11,7 81,9

o

= Totalmente en

NG

> desacuerdo 1 39 39 88

Ni de acuerdo, Ni

en desacuerdo

Total 281 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.

40 14,2 14,2 100,0

Grafico 22:

Considera Ud. que el trabajador de la Municipalidad se muestra dispuesto a
resolver sus problemas.

Porcentaje

De Acuerdo Totalmerte dle  Endesacuercdo  Totalmente en  Nide acuerdo, Mi
Acuerda desacuerdo  en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Anadlisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 30,2%

de los usuarios, estdn De Acuerdo y consideraron que el trabajador de la

Municipalidad se muestra dispuesto a resolver sus problemas. El 39,9% estan

totalmente de acuerdo. El 11,7% estan en desacuerdo, el 3,9% en totalmente en

desacuerdo y el 14,2% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Reque, en un 39,9% estan Totalmente de acuerdo con que

el trabajador de la Municipalidad se muestra dispuesto a resolver sus problemas.

Dimensidn 2: Elementos Tangibles

Tabla 23:

5. Considera Ud. que la Municipalidad, cuenta con el equipamiento que
se requiere para dar un servicio de calidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

De Acuerdo 81 28,8 28,8 28,8
Totalmente de 90 320 320 60,9
Acuerdo

4 En desacuerdo 75 26,7 26,7 87,5

©

= Totalmente en

= desacuerdo 23 8.2 8.2 7
Ni de acuerdo, Ni 12 43 43 1000
en desacuerdo
Total 281 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico 23:

Considera Ud. que la Municipalidad, cuenta con el equipamiento que se requiere
para dar un servicio de calidad.
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De Acuerdo Totalmente de  En desacuerdo  Totalmente en  Nide acuerdo, Ni
Acuerdo desacuerdo  en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Anadlisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 28,8%
de los usuarios, estan De Acuerdo y consideraron que la Municipalidad, cuenta con
el equipamiento que se requiere para dar un servicio de calidad. El 32,0% estan
totalmente de acuerdo. El 26,7% estan en desacuerdo, el 8,2% en totalmente en

desacuerdo y el 4,3% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 32,0% estan Totalmente de acuerdo con que

la Municipalidad, cuenta con el equipamiento que se requiere para dar un servicio de calidad.
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Tabla 24:

6. Considera Ud. que la Municipalidad cuenta con infraestructura fisica
que es segura para los usuarios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 128 45,6 45,6 45,6
Totalmente de 76 270 270 726
Acuerdo

% En desacuerdo 65 23,1 23,1 95,7

=]

= Totalmente en

N

> desacuerdo 4 14 14 972

Ni de acuerdo, Ni
en desacuerdo

Total 281 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.

8 2,8 2,8 100,0

Gréafico 24:

Considera Ud. que la Municipalidad cuenta con infraestructura fisica que es
segura para los usuarios.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Anadlisis: Como se puede apreciar en latabla y en la figura, se establecio6 que el 45,6%
de los usuarios, estan De Acuerdo y consideraron que la Municipalidad cuenta con
infraestructura fisica que es segura para los usuarios. El 27,0% estan totalmente de
acuerdo. El 23,1% estan en desacuerdo, el 1,4% en totalmente en desacuerdo y el
2,8% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 45,6% estdn De acuerdo con que la

Municipalidad cuenta con infraestructura fisica que es segura para los usuarios.

Tabla 25:

7. Considera Ud. que las oficinas donde se les atiende a los usuarios son
Optimas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 109 38,8 38,8 38,8
Totalmente de 64 228 28 616
Acuerdo
% En desacuerdo 32 11,4 11,4 73,0
©
S Zgi:l?:rzts o 34 12,1 12,1 85,1
Ni Ni
| de acuerdo, Ni 42 14,9 14,9 100,0

en desacuerdo

Total 281 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico 25:

Considera Ud. que las oficinas donde se les atiende alos usuarios son éptimas.
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Acuerdo desacuerdo  en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Como se puede apreciar en la tablay en la figura, se establecié que el 38,8%
de los usuarios, estan De Acuerdo y consideraron que las oficinas donde se les
atiende a los usuarios son optimas. El 22,8% estan totalmente de acuerdo. El 11,4%
estan en desacuerdo, el 12,1% en totalmente en desacuerdo y el 14,9% estan Ni de

acuerdo, Ni en desacuerdo.
Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Reque, en un 38,8% estan De acuerdo con que las oficinas

donde se les atiende a los usuarios son optimas.
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Tabla 26:

8. Considera Ud. que es importante la apariencia o presentacion del
personal que labora en la Municipalidad Distrital de Reque.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 147 52,3 52,3 52,3
Totalmente de 64 228 228 751
Acuerdo

% En desacuerdo 59 21,0 21,0 96,1

©

S ot I T
Ni de acuerdo, Ni
en desacuerdo
Total 281 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

9 3,2 3,2 100,0

Gréfico 26:

Considera Ud. que es importante la apariencia o presentaciéon del personal que
labora en la Municipalidad Distrital de Reque.
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Fuente: Elaboracion propia.

T
De Acuerdo

119



Analisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 52,3%
de los usuarios, estdn De Acuerdo y consideraron que es importante la apariencia o
presentacion del personal que labora en la Municipalidad Distrital de Reque. El
22,8% estan totalmente de acuerdo. El 21,0% estan en desacuerdo, el ,7% en
totalmente en desacuerdo y el 3,2% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 52,3% estan De acuerdo con que es
importante la apariencia o presentacion del personal que labora en la Municipalidad
Distrital de Reque.

Dimension 3: Confiabilidad.

Tabla 27:

9. Considera Ud. que el personal que labora en la Municipalidad de Reque
le brinda la confianza para dar solucion a su reclamo o la atencion de

su solicitud.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De Acuerdo 85 30,2 30,2 30,2
Totalmente de 112 39.9 39.9 70,1
Acuerdo
4 En desacuerdo 33 11,7 11,7 81,9
=)
= Totalmente en
§ desacuerdo 1 3,9 3,9 858
Ni de acuerdo, Ni 40 14,2 14,2 1000

en desacuerdo

Total 281 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.

120



Grafico 27:

Considera Ud. que el personal que labora en la Municipalidad de Reque le brinda
la confianza para dar solucion a su reclamo o la atencién de su solicitud. .

Porcentaje

De Acuerdo Tetalmerte de  En desacuerdo  Totalmente en  Ni de acuerdo, Ni
Acuerdo desacuerdo  en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Anaélisis: Como se puede apreciar en la tablay en la figura, se establecié que el 30,2%
de los usuarios, estan De Acuerdo y consideraron que el personal que labora en la
Municipalidad de Reque le brinda la confianza para dar solucion a su reclamo o la
atencion de su solicitud. El 39,9% estan totalmente de acuerdo. El 11,7% estan en
desacuerdo, el 3,9% en totalmente en desacuerdo y el 14,2% estan Ni de acuerdo, Ni
en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 39,9% estan Totalmente de acuerdo con que
el personal que labora en la Municipalidad de Reque le brinda la confianza para dar

solucion a su reclamo o la atencion de su solicitud.
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Tabla 28:

10. Considera Ud. que la Institucion Municipal de Reque, ofrece un
servicio puntual, conforme a sus dudas y de sus necesidades.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

De Acuerdo 109 38,8 38,8 38,8
Totalmente de 64 228 228 61.6
Acuerdo

% En desacuerdo 32 11,4 11,4 73,0

©

g 1;’;:1?:32 en 34 12,1 12,1 85,1
Ni de acuerdo, Ni 42 14,9 14,9 1000
en desacuerdo
Total 281 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 28:

Considera Ud. que la Institucion Municipal de Reque, ofrece un servicio puntual,
conforme a sus dudas y de sus necesidades.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 38,8%
de los usuarios, estan De Acuerdo y consideraron que la Institucion Municipal de
Reque, ofrece un servicio puntual, conforme a sus dudas y de sus necesidades. El
22,8% estan totalmente de acuerdo. El 11,4% estan en desacuerdo, el 12,1% en

totalmente en desacuerdo y el 14,9% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 38,8% estan De acuerdo con que la
Institucion Municipal de Reque, ofrece un servicio puntual, conforme a sus dudas y

de sus necesidades.

Tabla 29:

11. Considera Ud. que la informacion que le brinda el personal de la
Municipalidad Distrital de Reque es clara y precisa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 147 52,3 52,3 52,3
Totalmente de 64 228 228 751
Acuerdo

% En desacuerdo 59 21,0 21,0 96,1

©

= Totalmente en

g 2 7 7

> desacuerdo ' ’ %.8
Ni de acuerdo, Ni 9 32 32 1000

en desacuerdo

Total 281 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 29:

Considera Ud. que la informacién que le brinda el personal de la Municipalidad
Distrital de Reque es clara y precisa.
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 52,3%
de los usuarios, estdn De Acuerdo y consideraron que la informacion que le brinda
el personal de la Municipalidad Distrital de Reque es clara y precisa. El 22,8% estan
totalmente de acuerdo. El 21,0% estan en desacuerdo, el ,7% en totalmente en
desacuerdo y el 3,2% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 52,3% estan De acuerdo con que la
informacion que le brinda el personal de la Municipalidad Distrital de Reque es clara
y precisa.
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Tabla 30:

12. Considera Ud. que existe imparcialidad por parte del trabajador,

cuando estos estan involucrados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De Acuerdo 109 38,8 38,8 38,8
Totalmente de 64 228 228 61.6
Acuerdo
% En desacuerdo 32 114 11,4 73,0
©
;>t, Totalmente en 34 121 121 85,1
desacuerdo
Ni de acuerdo, Ni 42 14,9 14,9 1000
en desacuerdo
Total 281 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 30:

Considera Ud. que existe imparcialidad por parte del trabajador, cuando estos
estan involucrados.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 38,8%
de los usuarios, estan De Acuerdo y consideraron que existe imparcialidad por parte
del trabajador, cuando estos estan involucrados. El 22,8% estan totalmente de
acuerdo. El 11,4% est&n en desacuerdo, el 12,1% en totalmente en desacuerdo y el
14,9% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 38,8% estan De acuerdo con que existe
imparcialidad por parte del trabajador, cuando estos estan involucrados.

Dimensién 4: Empatia

Tabla 31:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 147 52.3 52,3 52,3
Totalmente de 66 235 235 75.8
Acuerdo

4 En desacuerdo 49 17,4 17,4 93,2

=)

= Totalmente en

©

> desacuerdo > 18 18 9.0

Ni de acuerdo, Ni

en desacuerdo

Total 281 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.

14 5,0 5,0 100,0
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Gréfico 31:

Considera Ud. como un factor importante la amabilidad del trabajador con la que
se brinda el servicio en la Municipalidad Distrital de Reque.
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 52,3%
de los usuarios, estan De Acuerdo y consideraron que es un factor importante la
amabilidad del trabajador con la que se brinda el servicio en la Municipalidad
Distrital de Reque. El 23,5% estan totalmente de acuerdo. El 17,4% estan en
desacuerdo, el 1,8% en totalmente en desacuerdo y el 5,0% estan Ni de acuerdo, Ni

en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 52,3% estan De acuerdo con que es un factor
importante la amabilidad del trabajador con la que se brinda el servicio en la

Municipalidad Distrital de Reque.
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Tabla 32:

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

véalido acumulado
De Acuerdo 109 38,8 38,8 38,8
Totalmente de Acuerdo 64 22.8 228 61,6
En desacuerdo 32 114 11,4 73,0
é Totalmente en
= 34 12,1 12,1 85,1
< desacuerdo
Ni de acuerdo, Ni en 42 14,9 14,9 1000
desacuerdo
Total 281 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico 32

Considera Ud. que el trabajador de la Municipalidad de Reque comprende sus
problemas como usuario.
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Fuente: Elaboracién propia.
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Analisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 38,8%
de los usuarios, estdin De Acuerdo y consideraron que el trabajador de la
Municipalidad de Reque comprende sus problemas como usuario. El 22,8% estan
totalmente de acuerdo. El 11,4% estan en desacuerdo, el 12,1% en totalmente en

desacuerdo y el 14,9% estan Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 38,8% estan De acuerdo con que el

trabajador de la Municipalidad de Reque comprende sus problemas como usuario.

Tabla 33:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

De Acuerdo 109 38,8 38,8 38,8
Totalmente de 64 228 228 61.6
Acuerdo

% En desacuerdo 32 11,4 11,4 73,0

=
= Totalmente en

4 12.1 12,1 1
> desacuerdo 3 ' ’ 8,

Ni de acuerdo, Ni
en desacuerdo

Total 281 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.

42 14,9 14,9 100,0
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Gréfico 33:

Considera Ud. que el personal de la Municipalidad Distrital de Reque brinda un
servicio de atencidén personalizada a sus usuarios.

Porcentaje

De Acuerdo Totalmerte de  Encdesacuercdo  Totalmente en  Mide acuesrdo, Mi
Acuerdo desacuercdo  en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Como se puede apreciar en la tabla y en la figura, se establecio que el 38,8%
de los usuarios, estdin De Acuerdo y consideraron que el personal de la
Municipalidad Distrital de Reque brinda un servicio de atencion personalizada a sus
usuarios. El 22,8% estan totalmente de acuerdo. El 11,4% estan en desacuerdo, el
12,1% en totalmente en desacuerdo y el 14,9% estan Ni de acuerdo, Ni en

desacuerdo.

Interpretacion: Lo que se colige de la tabla y de la figura, es que los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Reque, en un 38,8% estan De acuerdo con que el personal
de la Municipalidad Distrital de Reque brinda un servicio de atencion personalizada

a sus usuarios.
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3.1.4. Resultados de las Hipotesis — Estadistica inferencial.

Resultados de la Hipotesis General:

Ho No existe una relacion entre la gestion administrativa, que influye directa y
positivamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Reque,

de la Provincia Chiclayo, 2020.

H1Existe una relacion entre la gestion administrativa, que influye directa y
positivamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Reque,

de la Provincia Chiclayo, 2020.

Tabla 34:
Correlaciones
Gestion Satisfaccion
Administrativa del Usuario
Coeﬁuen?g de 1000 258
- Gestion correlacion
g Administrativa  Sig. (bilateral) . 224
8 N 79 79
ﬂ Coeficiente de
o
=) ' i6 correlacion 258 1,000
= Satisfaccion del
Usuario Sig. (bilateral) 224
N 79 281

Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 34, se puede apreciar que, existe una relacion e influencia de la variable
Gestion Administrativa y la variable Satisfaccion del Usuario, segun el coeficiente
de correlacién Rho de Spearman (Rho=0,258), y como el p-valor fue menor que el
valor de significancia (p=0,000<0,05), se rechazé la hipdtesis nula y se acepto la

hipdtesis alterna: Existe una relacién entre la gestion administrativa, que influye
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directa y positivamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital

de Reque, de la Provincia Chiclayo, 2020.

Resultados de la Hipotesis Especifica 1:
Ho No existe una relacién entre la eficacia y la eficiencia de la organizacion, que
influye directamente en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital

de Reque, Provincia Chiclayo, 2020.

H1 Existe una relacion entre la eficacia y la eficiencia de la organizacion, que influye
directamente en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Reque, Provincia Chiclayo, 2020.

Tabla 35:
Correlaciones
Oraanizacion Satisfaccion
g del Usuario
Coeﬂmen?g de 1,000 279
S Oraanizacic correlacion
rganizacion . )
£ g Sig. (bilateral) . 267
3 N 79 79
ﬁ Coeficiente de
o
Qo i H4 correlacion 219 1,000
= Satisfaccion del
Usuario Sig. (bilateral) ,267
N 79 281

Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 35, se puede apreciar que, existe una relacién e influencia de la dimensién
Organizacion en la variable Satisfaccion del Usuario, segin el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman (Rho=0,279), y como el p-valor fue menor que el valor
de significancia (p=0,000<0,05), se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis

alterna: Existe una relacion entre la eficacia y la eficiencia de la organizacion, que
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influye directamente en la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad Distrital

de Reque, Provincia Chiclayo, 2020.
Resultados de la Hipotesis Especifica 2:

HoNo existe relacion positiva entre el nivel de planificacion de la gestidn
administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Reque, Provincia Chiclayo, 2020.

H1Existe relacion positiva entre el nivel de planificacion de la gestion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Reque, Provincia Chiclayo, 2020.

Tabla 36:
Correlaciones
., Satisfaccion
Planeacion )
del Usuario
Coeﬂmen?e, de 1.000 265
- Slaneacion correlacién
£ Sig. (bilateral) . 256
8 N 79 79
Q Coeficiente de
©
Q i i correlacion 265 1,000
= Satisfaccion del
Usuario Sig. (bilateral) ,256
N 79 281

Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 36, se puede apreciar que, existe una relacién e influencia de la dimensién
Planeacion en la variable Satisfaccion del Usuario, segin el coeficiente de
correlaciéon Rho de Spearman (Rho=0,265), y como el p-valor fue menor que el valor
de significancia (p=0,000<0,05), se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis

alterna: Existe relacion positiva entre el nivel de planificacion de la gestion
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administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Reque, Provincia Chiclayo, 2020.

Resultados de la Hipotesis Especifica 3:

Ho No existe una relacion entre la eficiencia y la eficacia del control administrativo
que influye directamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital

de Reque, Provincia Chiclayo, 2020.

H1 Existe una relacion entre la eficiencia y la eficacia del control administrativo que
influye directamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de

Reque, Provincia Chiclayo, 2020.

Tabla 37:
Correlaciones
Satisfaccion
Control del Usuario
Coeﬂmen?g de 1,000 243
- Control correlacién
£ on Sig. (bilateral) . 239
] N 79 79
ﬁ Coeficiente de
©
o - i correlacion 243 1.000
= Satisfaccion del
Usuario Sig. (bilateral) 239
N 79 281

Fuente: Elaboracion Propia.

En la tabla 37, se puede apreciar que, existe una relacion e influencia de la dimensién
Control en la variable Satisfaccion del Usuario, segun el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman (Rho=0,258), y como el p-valor fue menor que el valor de
significancia (p=0,000<0,05), se rechazé la hipdtesis nula y se aceptd la hipotesis

alterna: Existe una relacion entre la eficiencia y la eficacia del control administrativo
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que influye directamente en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital

de Reque, Provincia Chiclayo, 2020.
Resultados de la Hipotesis Especifica 4:

Ho No existe una relacion positiva entre la direccion de la gestion administrativa y

la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Reque, 2020.

H1 Existe una relacion positiva entre la direccion de la gestion administrativa y la

satisfaccién del usuario de la Municipalidad Distrital de Reque, 2020.

Tabla 38:
Correlaciones
Direccion Satisfaccion
del Usuario
Coef|C|enF(? de 1000 123
- Direccion correlacion
£ ' Sig. (bilateral) . 108
8 N 79 79
ﬂ Coeficiente de
o
e ' i6 correlacion 123 1,000
= Satisfaccion del
Usuario Sig. (bilateral) ,108
N 79 281

Fuente: Elaboracion Propia.

En latabla 38, se puede apreciar que, existe una relacion e influencia de la dimension
Direccion, en la variable Satisfaccion del Usuario, segun el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman (Rho=0,123), y como el p-valor fue menor que el valor
de significancia (p=0,000<0,05), se rechazd la hipotesis nula y se acepto la hipotesis
alterna: Existe una relacion positiva entre la direccion de la gestion administrativa y
la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Reque, 2020.
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3.2.

Consideraciones finales

Los resultados que se obtuvieron de la presente investigacion realizada, es que indicaron
que si existe una influencia a la par con una relacién significativa y positiva entre las
variables de Gestion Administrativa y Satisfaccion del Usuario, permitiendo que en la
Institucion Municipal, trate de alcanzar una gestion eficiente, pudiendo asi realizar un
servicio de calidad al usuario, donde exista un servicio oportuno, rapido, efectivo y
confiable, obteniendo la Satisfaccion del Usuario; teniendo como sustento al
investigador O’Brien , que manifiesta y evidencia que la gestion administrativa se
relaciona e influye significativamente y directa en la Satisfaccion del Usuario, a la par
se compara con la investigacion de Acostay Ramirez, quienes evidenciaron la existencia
de la relacidn significativa y directa entre la variable gestion administrativa y la variable

de la calidad de servicio.

Los resultados del presente estudio indicaron que existe una relacién significativa y
positiva entre la eficacia y la eficiencia de la organizacion, que influye directamente en
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Reque, Provincia
Chiclayo, 2021.

Los resultados del presente estudio indicaron que Existe relacidn positiva entre el nivel
de planificacion de la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Distrital de Reque, Provincia Chiclayo, 2021.

Los resultados del presente estudio indicaron que existe una relacién entre la eficiencia
y la eficacia del control administrativo que influye directamente en la satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital de Reque, Provincia Chiclayo, 2021.

Los resultados del presente estudio indicaron que existe una relacién positiva entre la
direccion de la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de Reque, 2021.
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3.2.1. Conclusiones.

La conclusién que se llega es de los resultados que se han obtenido de la
investigacion, cuyas variables fueron: la gestién administrativa y la satisfaccion del
usuario, donde se busca determinar la influencia de la gestion administrativa en la

satisfaccion del usuario, permitiendo mencionar lo siguiente:

1. Existe una relacion e influencia de la variable Gestion Administrativa y la
variable Satisfaccion del Usuario, segun el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman (Rho=0,258), y como el p-valor fue menor que el valor de
significancia (p=0,000<0,05), entendiéndose que: Existe una relacion entre la
eficiencia y la eficacia del control administrativo que influye directamente en la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de Reque, Provincia
Chiclayo, 2021.

2. Se aprecia que, en la Hipotesis Especifica, se establece que la eficacia y la
eficiencia de la organizacion de la Municipalidad influye en la satisfaccion del
usuario de la Municipalidad Distrital de Reque, 2021. La reciprocidad
encontrada entre ambas variables fue de ,279; entonces podemos concluir que la

hipotesis es aceptada.

3. Seaprecia que, en la Hipdtesis Especifica, se establece que el nivel de planeacion
de la gestion administrativa influye en la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad Distrital de Reque, en el periodo 2021. La correlacion encontrada
entre la dimension y la variable fue de ,265; en consecuencia, concluimos que se

acepta la hipotesis antes mencionada.

4. Se aprecia que, la Hipdtesis Especifica, se establece que la eficienciay la eficacia
del control administrativo, influye directamente en la satisfaccion del usuario de

la Municipalidad Distrital de Reque, en el periodo 2021, donde se encuentra una
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correlacion entre ambas variables de ,243; se deduce que la eficiencia y eficacia

del control influye en la satisfaccion del usuario.

5. Seaprecia que, la Hipotesis Especifica, se establece que la direccion de la gestion
administrativa influye en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital
de Reque, 2021, donde se obtuvo una correlacion de ,123; por lo que se concluye
que la direccidn de la gestion influye positivamente en la satisfaccion del usuario.

3.2.2. Recomendaciones.

Las siguientes recomendaciones que puedo dar, son las siguientes:

1. Lainstitucion Municipal debe de tener un plan de mejoras en materia de servicios
de calidad, teniendo su realidad socio econdmica del Distrito de Reque, de la

mano con una implementacion y ejecucion.

2. Realizar capacitaciones constantes, con talleres de motivacion para el personal,
ya que es una actividad indispensable para el trabajador permitiendo asi el
mejorar la atencion a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Reque.

3. De toda la investigacion, se obtuvo como resultado comprobado que la gestion
administrativa influye muy directamente en la satisfaccion del usuario, a lo cual
se les recomienda monitorear periodicamente todos los procesos de atencién al
usuario y las areas que estan involucradas con dar servicios, con el fin de

garantizar la mejora continua.

4. Se les recomienda que la gestion administrativa, este enmarcada a la
modernizacion de la administracion publica, es decir aplicar el gobierno
electronico, a fin de obtener la eficiencia y eficacia en la atencion al usuario del

Distrito de Reque.
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3.2.3.

5. La recomendacion esencial es el monitoreo sobre el desempefio que realizan los
trabajadores en referencia a la atencion al usuario con el fin de mejorar
continuamente en el trato y en la atencion al usuario de la Municipalidad de

Reque.

6. Lo primordial es recomendar mayor participacion de los usuarios, ya que son los
que incentivan la mejora, y son los que reciben los servicios, a la vez incentivar
al usuario a usar el buzén de sugerencia, permitiendo asi captar sus necesidades

y asi lograr mejorar.

7. Recomendacion final, seguir con el fortalecimiento de la gestién administrativa

de la Municipalidad Distrital de Reque, de igual manera con mejorar los sistemas
de control en los procesos y en los servicios prestados por la institucion

municipal.

Reporte Final de Resultados.

Que los usuarios encuestados en su mayoria establecieron que si existe una

influencia de la gestion administrativa en la satisfaccion de ellos.

Que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Reque afirmaron que trabajan
mediante una buena gestién administrativa que conlleva al logro de la satisfaccion
de los usuarios del Distrito.

Al finalizar esta investigacion los trabajadores apreciaron que sus usuarios en su
mayoria se sentian identificados con su institucion municipal, y un pequefio
porcentaje de usuarios expresaron que algunos de los trabajadores les faltaba mejor

trato en sus atenciones.

Los usuarios pudieron calificar la eficiencia y la eficacia de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Reque.
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ANEXO: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

PT-4

Operacionalizacién
de Variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
REQUE, PROVINCIA CHICLAYO

DEFINICION DEFINICION TECNICAS O
VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL |DIMENSIONES|  INDICADORES |\ c=oliesr | ESCALA
La gestion Operacionalmente la L L
administrativa. variable gestion Vision y Mision
Consiste en todas las | administrativa se Planificacion | DEfinicion de objetivos
actividades que se define como las Documentos de LD q
emprenden o acciones que la gestion: MOF. 5 Teta?uer to.
desarrollan, Municipalidad de Zcig?gg €
VARIABLE coordinando gl Dls.trltal de Reque., o 3 En '
INDEPENDIENTE esfuerzo de un area | realiza para _cu.mpllr Estructura organica y desaéuerdo
Gestion con otra, con los objetivos autoridad. Area de '

Administrativa

permitiendo alcanzar
metas u objetivos,
teniendo en cuenta la
planeacidn,
organizacion,
direccion y control.
Como dice Quichca
(2012). La gestion

estratégicos
planteados, aplicando
un cuestionario de 18
items denominado
Cuestionario de
Gestion
Administrativa que
mide el nivel de

Organizacion

mando. Procesos,
efectividad,
certidumbre y seriedad

Cuestionario

Direccién

Poder. Liderazgo.
Mando

4. Totalmente
en desacuerdo
5. Nide
acuerdo, Ni en
desacuerdo.
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administrativa, es el
proceso de disefiar y
mantener un entorno

gestion
administrativa de la
Municipalidad.

Estandares de calidad.

en ;
. Corregir errores.
el que, trabajando en :
Agregar estrategias.
grupos, los Control
g Agregar nuevas
individuos .
metodologias y
cumplen S
. conocimientos
eficientemente
objetivos
especificos.
Es una sensacion de
placer o de Se refiere
decepcion que principalmente al
resulta de comparar conocimiento que debe
la experiencia del Capacidad de | tener el personal de
producto (o los Respuesta contacto con el cliente,
resultados) con las . .
o ectati)v o do La satisfaccion del en cuanto a las
b pf_ X ' usuario es el nivel en necesidades y q
eneficios previos. que se hayan expectativas de éste. 1. De acuerdo.
Si los resultados son . 2. Totalmente
A cumplido sus
inferiores a las requUerimientos de acuerdo.
VARIABLE expectativas, el d deseos ' 3.En
DEPENDIENTE cliente queda ) Sy . Tratar a los clientes . . desacuerdo.
. i - . demés actividades Empatia. A Cuestionario
Satisfaccion del insatisfecho. Si los X como individuos. 4. Totalmente
X . que realice sobre un
Usuario resultados estan a la en desacuerdo
producto o un X
altura de las servicio. vara ello se 5. Nide
expectativas, el aplica uﬁg entrevista ) acuerdo, Ni en
cliente queda cuestionario de 15 Tiene que tener su desacuerdo.
satisfecho. Si los | ¥ CUest! infraestructura en
resultados superan Items. buenas condiciones
las expectativas, el Elementos para que de esa manera
cliente queda muy Tangibles no se susciten

satisfecho o
encantado.
(Philip Kotler, 2006,
pag. 144)

accidentes que pudieran
ir en perjuicio de los
usuarios
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Seguridad.

Inspirar credibilidad y
confianza

Confiabilidad.

Entregar las promesas
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PT-4

Matriz de
Consistencia

ANEXO: MATRIZ DE CONSISTENCIA

LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

MATRIZ DE CONSISTENCIA

REQUE, PROVINCIA CHILCLAYO, 2019.

FORMULACIO

N DEL OBJETIVOS [HIPOTESIS| VARIABLES Y DIMENSIONES POBI?\IACIO DISENO INSTR(L;MENT ESTARISTIC
PROBLEMA
Objetivo DIMENSIONE | POBLACIO Variable 1: En el
General: VARIABLES S N: La Gestion tratamiento de
Determinar el Hi- Exi La poblacién Administrativa. | los datos de la
i Existe .
grado de relacion Planificacion estuvo B Instrumento: Se muestra, se
influencia y . conformada | DISENO. aplico un procesaron en
Problema .7 | directa, entre . .
) de la relacién . por un total | La presente cuestionario el programa
General: - la Variable . A . ; 2
: Determinar el que existe gestion L de 5724 que | investigacio \_/anab]g 2: estad|st|9q
¢ entre: variable S Organizacion | o forman los nse Satisfaccion del | SPSS version
grado de L administrativ - . h
. . — Gestion usuarios y realizara Usuario. 21.0, donde
influencia de la L ayla . . - ,
gestion Administrativ Variable VARIABLE trabajadores segun el Se aplico un elaboré tablas
administrativo en | %Y y?rlat_)!e satisfaccion | DEPENDIENTE Direccién de la i disefio no cuestlgnatr)lo Cde
la satisfaccion de | Satisfaccion de los LA GESTION Municipalida | experimenta Autor: Abg. contingencia y
; de los . ADMINISTRATIV d. l. Miguel Yovera | figuras para el
los usuarios de la . usuarios, en . ~ g
L Usuarios, de A TIPO DE | Transaccion Reafno anélisis
Municipalidad la . .
o la S MUESTRA: al descriptivo, de
Distrital de L Municipalida . .
Municipalidad L La muestra | Correlaciona| Escala de los las variables y
Reque, 2021? — d Distrital de . i - .
Distrital de Reque. afio Control guedo | instrumentos: dimensiones.
Reque, 202’1 r conformada 1. De acuerdo. | En lo referente
Provincia ' por 281 2. Totalmente de ala
Chiclayo, usuarios y 79 acuerdo. contrastacion
2021 trabajadores 3.En de las
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Problema

Especifico:
1. ¢De qué
manera
optimizar la
gestion

administrativa
para que exista
satisfaccion  en
los usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Reque, Provincia
Chiclayo 2021?

2. ¢Coémo
dinamizar la
gestion

administrativa
para que se
refleje en la
satisfaccion  en
los usuarios de la
Municipalidad
Distrital de

Obijetivo
especifico I
Determinar el
grado de
relacion de
eficacia en la
dimension
organizacion
de la gestion
administrativa
municipal y la
dimension
elementos
tangibles de la
satisfaccion
de los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Reque,
Provincia
Chiclayo,
2021

Obijetivo
especifico I1:
Demostrar, la

relacion
positiva entre
la dimension

de
planificacién
de la gestion
administrativo
municipal y la
dimension

capacidad de

respuesta de
la satisfaccion

HO1: No
existe
relacién
directa, entre
la Variable
gestion
administrativ
ayla
Variable
satisfaccion
de los
usuarios, en
la
Municipalida
d Distrital de
Reque, afio
2021.

VARIABLE
INDEPENDIENTE
LA
SATISFACCION
DEL USUARIO

Capacidad de
Respuesta

Empatia.

Elementos
intangibles

Seguridad.

Confiabilidad.

Comunicacion.

dela
Municipalida
d.

El muestreo
utilizado es
probabilistico
. La nuestra
se determiné
por formula
estadistica
ademas es
aleatorio
simple por
sorteo; de tal
manera que
cualquier
sujeto de
estudio de la
poblacién
puede ser
elegido para
aplicar el
cuestionario.

desacuerdo.
4, Totalmente en
desacuerdo.
5. Ni de acuerdo,
Ni en
desacuerdo.

hipdtesis, se
utilizo el
coeficiente de
correlacion de
Spearman, con
un nivel de
confianza de
95% y una
significancia
bilateral de 5%
=0.05.

149



Reque, Provincia
Chiclayo 2021?

3. ¢De qué
manera, se
desarrolla la
eficiencia y
eficacia

mediante la
gestion

administrativa e
influye en la
satisfaccion  en
los usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Reque, Provincia
Chiclayo 2021?
4, ¢Como
se
implementaria
estrategias  de
fiscalizacion vy
sanci6on en la

gestién

de los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Reque,
Provincia
Chiclayo 2021

Objetivo
especifico IlI:
Especificar
como se da la
eficiencia en
la dimensién
control de la
gestion
administrativo
municipal y la
dimension
Empatia de la
satisfaccién
del usuario de
la
Municipalidad
Distrital de
Reque,
Provincia
Chiclayo 2021

Objetivo
especifico IV:
Indicar la
relacion de
influjo de la
dimension
direccion de
la gestion
administrativo
yla
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administrativa
para que se
refleje en la
satisfaccion en
los usuarios de
la
Municipalida
d Distrital de
Reque,
Provincia
Chiclayo
2021?

dimension

confiabilidad
de la
satisfaccién
del usuario de
la

Municipalidad

Distrital de
Reque 2021.
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UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION PUBLICA
ENCUESTA 1

Buenos dias / Buenas tardes, la siguiente encuesta tiene por finalidad el medir el nivel de
influencia de la gestion administrativa en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad

Distrital de Reque, 2019. Las respuestas brindadas seran tratadas de forma confidencial.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta, luego marque con un aspa (x), la respuesta

que crea correcta. De antemano se le agradece por su participacion.

La Gestion Administrativa

No de

Totalmente
De Totalmente En acuerdo,
Pregunta en

acuerdo de acuerdo desacuerdo Ni en
desacuerdo
desacuerdo

Planeacion

1. Considera Ud. que los servicios brindados,
estan planificados para brindar un servicio de
calidad.

2. Considera Ud. que la actual gestion
municipal, aplica de manera eficiente el

manual de atencién al contribuyente

3. Considera Ud. que el servicio brindado a los
usuarios esta debidamente organizado.

4. Considera Ud. fundamental que se aplique el
manual de organizacion y funciones (MOF)
por cada area de la Municipalidad.

Organizacion

5. Considera Ud. que los servicios prestados
estan disefiados en forma estratégica para
brindar una atencién adecuada.
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Considera Ud. que para una buena gestion
municipal es necesario un buen proceso de

seleccion de personal.

Considera Ud. que la gestién brindada en la
municipalidad responde a estructuras y

procesos administrativos.

Considera Ud. que los recursos materiales,
son lo apropiados para la atencion de los
usuarios de la Municipalidad.

Direccion

Considera Ud. que el trabajo en equipo dentro
de la Institucion Municipal es indispensable
para una buena gestion administrativa en la

Municipalidad.

10.

Considera Ud. que los procedimientos
administrativos en las diferentes areas, son los
adecuados para una eficiente atencion al

usuario.

11.

Considera Ud. que el personal de la
Municipalidad, debe estar y ser capacitado
constantemente.

12.

Considera Ud. que la Municipalidad existe
una adecuada conduccién del servicio de
atencion a los usuarios.

Control

13.

Considera Ud. que los procedimientos
administrativos, estan estandarizados.

14.

Considera Ud. que es fundamental considerar
las sugerencias y/o los reclamos de los

usuarios.

15.

Considera Ud. que la Institucién Municipal,

toma en cuenta la prevencion de resultados.

16.

Considera Ud. que el nivel de desempefio de

la Municipalidad de Reque es el més éptimo.

17.

Considera Ud. que, en la Municipalidad,
realizan las mejoras respectivas en lo que es
procedimientos administrativos.

18.

Considera Ud. que los servicios brindados por
la Municipalidad son dptimos.
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UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION PUBLICA
ENCUESTA 2

Buenos dias / Buenas tardes, la siguiente encuesta tiene por finalidad el medir el nivel de
influencia de la gestion administrativa en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad

Distrital de Reque, 2019. Las respuestas brindadas seran tratadas de forma confidencial.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta, luego marque con un aspa (x), la respuesta

que crea correcta. De antemano se le agradece por su participacion.

La Satisfaccion del Usuario

Ni de
Totalmente

De Totalmente En acuerdo,
Pregunta en

acuerdo de acuerdo desacuerdo Ni en
desacuerdo
desacuerdo

Capacidad de Respuesta

19. Considera Ud. que el tiempo de espera para
realizar su trdmite en la Municipalidad es el

apropiado.

20. Considera Ud. que el personal que labora en
la Municipalidad tiene los conocimientos

para gestionar su tramite.

21. Considera Ud. que los procedimientos de
atencion a su reclamo son eficientes en la
Municipalidad.

22. Considera Ud. que el trabajador de la
Municipalidad se muestra dispuesto a
resolver sus problemas.

Elementos Tangibles

23. Considera Ud. que la Municipalidad, cuenta
con el equipamiento que se requiere para dar
un servicio de calidad.
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24,

Considera Ud. que la Municipalidad cuenta
con infraestructura fisica que es segura para

los usuarios.

25

. Considera Ud. que las oficinas donde se les

atiende a los usuarios son 6ptimas.

26.

Considera Ud. que es importante la
apariencia o presentacion del personal que
labora en la Municipalidad Distrital de
Reque.

Confiabilidad

27

. Considera Ud. que el personal que labora en

la Municipalidad de Reque le brinda la
confianza para dar solucion a su reclamo o la

atencion de su solicitud.

28

. Considera Ud. que la Institucion Municipal

de Reque, ofrece un servicio puntual,
conforme a sus dudas y de sus necesidades.

29.

Considera Ud. que la informacién que le
brinda el personal de la Municipalidad
Distrital de Reque es clara y precisa.

30.

Considera Ud. que existe imparcialidad por
parte del trabajador, cuando estos estan

involucrados.

31.

Considera Ud. como un factor importante la
amabilidad del trabajador con la que se
brinda el servicio en la Municipalidad
Distrital de Reque.

32.

Considera Ud. que el trabajador de la
Municipalidad de Reque, comprende sus
problemas como usuario.

33.

Considera Ud. que el personal de la
Municipalidad Distrital de Reque brinda un
servicio de atencion personalizada a sus

usuarios.
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Anexo: Permiso para recabar informacion.

“Afio de la Lucha contra la Corrupcion y la Impunidad”

Pimentel, 16 de mayo de 2019.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE REQUE
Of. Tramite Documentario

Sefior (a). ARQUITECTO.

Fechim’%fﬂ vora: 12033
JULIO CESAR HUERTAS CIURLIZA e 20RO
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE REQUE. Firma:

Tecepfion dr este documentc r
l‘;aﬁpuca aceptacion de su contenid

Asunto: Solicito permiso para recabar informacion necesaria sobre la
Investigacion realizada en la Institucién que usted representa.

Estimado Alcalde.

Es grato dirigirme a usted para expresarle el saludo Institucional a
nombre de la Universidad Sefior de Sipan y de la facultad de Ciencias
Empresariales y a la vez, presentar al estudiante: MIGUEL YOVERA REANO, de la
escuela académico profesional de Administracion Publica identificado con DNI:
72392685.

El cual desea recabar informacién necesaria a través de encuestas y
entrevistas o algtn otro tipo de informacion que el alumno requiera, para
que pueda llevar de la mejor forma el desarrollo de su tesis titulada: “LA
GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL
USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE REQUE, PROVINCIA
CHICLAYO"”, y de esta manera la investigaciéon sea la mas acertada y real
posible.

Agradeciendo su permiso.

Cordialmente
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Anexo: Contestacion de la Municipalidad

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE REQUE 3 1
CALLE ELIAS AGUIRRE N° 229 - REQUE —~ CHICLAYO - LAMBAYEQUE “@5‘

[

oD
074-451262

“Afio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”

Reque, 04 de junio del 2019

CARTAN° ©/3 - 2019-MDR/UAFRHP/3

Sefor

MIGUEL YOVERA REANO
Estudiante de la Escuela Académica Profesional de Administracion Publica
Universidad Sefior de Sipan

Ciudad. -

ASUNTO: AUTORIZACION  PARA RECABAR INFORMACION Y/O APLICAR
ENCUESTAS.

REF. : EXPEDIENTE 30330

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, para manifestarle nuestro
cordial saludo en mi calidad de Jefe de Recursos Humanos de la
Municipalidad Distrital de Reque y en atencién al documento de la
referencia, debo expresarle que se le autoriza recabar informacién y/o
aplicar la encuesta a los Servidores Municipales, para el desarrollo de su
Tesis Titulada: “LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE REQUE,
PROVINCIA CHICLAYOD”

Sin otro particular, me suscribo de usted con las muestras de consideracion y

especial deferencia.

Atentamente.

i /GONZALES TANTACHUCO
JEHE DF RFCURSOS HUMANOS
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Anexo de Validacion Juez 1:

l% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

=1 |
INSTRUMENTO DE VAUDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS
1. NOMBRE DEL JUEZ s
PBRYAN YOVERA ATOCHE
PROFESION
ECOND HISTA
ESPECIAUDAD
ECONOMIA
2 GRADO ACADEMICO ]
= TITuLADOD
EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) 3 AROS
CARGO
COORDINADO R DE LOCAL
Titulo de la Investigacion:

LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO, MUNIGPALIDAD DISTRITAL DE REQUE, PROVINGIA

CHICLAYO.

3. DATOS DEL TESISTA

31

32

NOMBRES Y APELLIDOS Abg. Miguel Yovera Reano

PROGRAMA DE PREGRADO Escuela Profesional de Administracion Publica

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Entrevista( )

1

2. Cuestionario (X]
3. LUsta de Cotejo({ )
4

Diario de campo{ )

l% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Saber el grado de conocimiento por parte de los trabajaderes de la |

Gestion Adminiztrativa y su influencia en Ia Satizfaccion de los usuarios.

pal en lo referente de la

ESPECIFICOS

Municipalidad del Distrito de Regque.
2. Conoccer la aplicabilidad de la normativa de gestion administrativa y

de gestion municipal, para la satisfaccion de los propios usuarios.

Municipalidad del Distrito de Reque.

Determinar la influencia de la Geztion Administrativa en la calidad de los servicios que brinda |a

P

Saber el grado de conocimiento del usuario y conocer como es el trato que recibe por parte de |a

de los i

manera eficiente el manual de atencion al contribuyente.

Escala de medicion

A , se le pr los indicadores en forma de preg o prop para que Ud. los evalie marcando con un aspa (x) en A" si esta
de ACUERDO o en D" si esta en DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
N 6.  DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

Pregunta del inztrumento A (X ) Of )

o1 Conzidera Ud. que lo: szervicios brindados, estan| SUGERENCIAS:
planificados para brindar un servico de calidad.
Escala de medicion
Pregunta del instrumento Af >< ) D¢ )

02 Conzidera Ud. que la actual gestion municipal, aplica de | SUGERENCIAS:

158



L% UNIVERSIIDAD
SENOR DE SIPAN

Pregunta del instrumento AL) D{
03 Considera Ud. que el servicio brindado a los usuarios esta | SUGERENCIAS:
debidamente organizado.
Ezcala de medicion
Pregunta del instrumento A(x ) D{
Considera Ud. fundamental que se aplique el manual de | SUGERENCIAS:
04 | organizacion y funcione:z (MOF] por cada irea de la
Municipalidad.
Escala de medicidn
Pregunta del instrumento ADRK) o{
05 Considera Ud. que loz servicios prestados estan dizefados | SUGERENCIAS:
en forma estratégica para brindar una atencion adecuada.
Ezcala de medicion
Pregunta del instrumento Al >< ) D{
06 Considera Ud. que para una buena gestion municipal es | SUGERENCIAS:
o un buen p de seleccion de perzonal.
Escala de medicion
Pregunta del instrumento AIX ) o{
07 Considera Ud. que la gestion brindada en la municipalidad | SUGERENCIAS:
responde 3 estructuras y procezos administrativos.
Escala de medicidn
[% UUNIVERSIIDAD
SENOR DE SIPAN
Pregunta del instrumento Al ) D{
Considera Ud. que los recursas materiales, son lo| SUGERENCIAS:
08 | apropiades para la atencion de los wsuarios de la
Municipalidad.
Escala de medician
Pregunta del mstrumento Af ><) D{
Considera Ud. que el trabajo en equipo dentro de la| SUGERENCIAS:
08 | Institucion Municipal ez indizpenzable para una buena
‘!“-i"_: 12 iwva en la Muni ipabdad
Escala de medicidn
Prezunta del inztrumento Al fir-l o{
Considera Ud. que los procedimi dmini ivos en | SUGERENCIAS:
10 | laz diferentes dreas son los adecuados para una efici
atencion al usuario.
Ezcala de medicion
Pregunta del instrumento Al Kl D{
1 Considera Ud. que el personal de Ia Municipalidad debe | SUGERENCIAS:
estar y ser capacitado constantemente
Ezcala de medicidn
Pregunta del instrumento Af '>Q o{
12 Considera Ud. que la Municipalidad existe una adecuada | SUGERENCIAS:

conduccidn del servicio de atencidn a los usuarios.

Ezcala de medician
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l% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Pregunta del instrumento Al X ) D{
13 Considera Ud. que loz procedimientos administrativos, | SUGERENCIAS:

estan estandarizados.

Ezcala de medicion

Pregunta del instrumento A |K) oy
12 Considera Ud. que es fundamental considerar las| SUGERENCIAS:

sugerenciaz y/o los reclamos de loz uzuarios.

Escala de medicion

Pregunta del instrumento Al X) D{
15 Considera Ud. que la Institucion Municipal, toma en| SUGERENCIAS:

cuenta I3 prevencion de resuitades.

Ezcala de medicion

Pregunta del instrumento Af >Q D{
16 Considera Ud. que el nivel de desempedo de la| SUGERENCIAS:

Municipalidad de Reque ez ¢l optimo.

Ezcala de medicion

Pregunta del instrumento A ,*ﬂ) D{

17

Considera Ud. que, en la Municipahidad, realizan las
mejoras respectivaz en ko que es procedimientos
administrativos.

Ezcala de medicion

SUGERENCIAS:

[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

18

Pregunta del instrumento

Considera Ud. que loz servicioz brindades por la
Municipalidad son optimos.

Escala de medicion

A[X] Dy

SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO:

A5<] o

COMENTARIOS GENERALES

By o@w

Juez Experto
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l% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

s | PT-5 |

INSTRUMENTO DE VAUDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ

BRYAN YOVERA ATOCHE

PROFESION
ECOND HISTA
ESPECIALDAD
ECOMOMIA
2 GRADO ACADEMICO )
) TITuLADD
EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) =
3 ANOS
CARGO
COORDINADOR DE LOCAL
Titulo de la Investigacion:

LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO, MUNIGPALIDAD DISTRITAL DE REQUE, PROVINGA

CHICLAYO.

3. DATOS DELTESISTA

31 NOMBRES Y APELLIDOS

Abg. Miguel Yovera Reano

32 PROGRAMA DE PREGRADO

Escuela Profesional de Administracion Publica

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Entrevista | )
Cuestionario (X)
Uista de Cotejo({ )

owoNoe

Diario de campo{ )

5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

L% UUNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Saber el grado de conocimiento por parte de loz uzuarios del Distrito de Reque en lo referente de Ia Gestion

Administrativa y su influencia en la Satizfaccion de loz usuarios, en los servicios que reciben.

ESPECIFICOS

Municipalidad del Distrito de Reque.

1. Determinar la Satisfaccion del Usuario en los servicios que brinda la Municipalidad del Distrito de Reque.
2. Conocer la aplicabilidad de la normativa de gestion administrativa y cumplimi de los instr
de gestion municipal, para la satisfaccion de los propios usuarios.

3. Saber el grado de conocimiento del usuario y conocer como es el trato que recibe por parte de |a

P

Y = 35m, s e pr oz

rr—)

en forma de preguntas o propuestas para que Ud. loz evalue marcando con un aspe (x) en *A” si esta
de ACUERDO o en *D" 5i ests en DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

7.  DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

Pregunta del inztrumento

ACK)

o1 Considera Ud. que el tiempo de espera para realcar su | SUGERENCIAS:

Escala de medicion

Municioakdad .
enla P es el apropiad:

oL )

Pregunta del instrumento

02 | Municipalidad tiene loz

A|><)

Considera Ud. que el personal que labora en la| SUGERENCIAS:

tramite.

Ezscala de medicion

para gesti u

o )
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LSS)" UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Pregunta del instrumento AUK) D{
03 Considera Ud. que los procedims de on 3 su| SUGERENCIAS:
reclamo zon efics en la Municipalidad.
Escala de medicidn
Pregunta del instrumento Alx ) D{
0 Considera Ud. que el trabajador de la Municipalidad ze | SUGERENCIAS:
muestra dispuesto a resolver sus problemas.
Ezcala de medicion
Pregunta del instrumento AL ) o{
Considera Ud. que la Municipalidad, cuenta con el| SUGERENCIAS:
05 | equipamiento que e requiere para dar un zervicio de
cabdad. .
Ezcala de medicion
Pregunta del instrumento ALY o{
06 Considera Ud. que Ila Municipalidad cuenta con| SUGERENCIAS:
infraestructura fisica que ez segura para los usuarios.
Ezcala de medicion .
Pregunta del instrumento AK ) o{
07 Considera Ud. que las oficinas donde se les atiende a los | SUGERENCIAS:
usuarios son optimas.
Ezcala de medicion
l% UUNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
Pregunta del instrumento AN o{
Corsidera Ud. que es importante la apariencia o| SUGERENCIAS:
08 | presentacion del personal que labora en la Municipalidad
Diztrital de Reque.
Escala de medicidn
Pregunta del instrumento AX ) oy
Considera Ud. que el personal gque labora en la| SUGERENCIAS:
09 | Municipalidad de Reque le brinda la confianza para dar
solucion a su reclamo o la atencion de su solicitud.
Ezcala de medicion
Pregunta del instrumento Al ,.5._) D{
Considera Ud. que la Institucion Municipal de Reque, | SUGERENCIAS:
10 | ofrece un servicic puntual, conforme a sus dudas y de suz
necesidades.
Ezcala de medicion
Pregunta del instrumento A(?Q ) D{
1 Considera Ud. que la informacion que le brinda el personal | SUGERENCIAS:
de la Municipalidad Distrital de Reque e3 clara y precisa.
Ezcala de medicion
Pregunta del instrumento AL A D{
12 Considera Ud. que existe imparcialidad por parte del| SUGERENCIAS:

trabajador, cuando estos estin involucrados.

Ezcala de medicion
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Pregunta del instrumento

reque, comprende sus problemas como usuario.

Escala de medicion

ﬂf\l ot )

Considera Ud. que el trabajador de la Municipalidad de | SUGERENCIAS:

Pregunta del instrumento

AY
) I

Considera Ud. que el personal de la Municipalidad Distrital | SUGERENCIAS:
15 | de Reque, brinda un servicio de atencidn personalizada a

st
‘l/\) o

Juez Experto
Colegiatura .. 9.0 ...
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Anexo de Validacion Juez 2:
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Anexo de Validacion Juez 3:
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Resolucién de Proyecto.

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°00ET-FACEM-USS-2021

Chiclayn, 06 de marzo de 2021,

VISTO:
El Oficie N"DDO3-2021/EAP.USS de fecha DS032021, presentade por la Direclors de la Escusls Acadbmicn
Predesional de Administracian Pablica y & proveido del Decans de BFACEM, defecha 05032021, sabre aciualizacion
g tiluo de Proyectn de Tess por caducdad, v,

CONSIDERANDO:

Oue, de conformidad con la Ley Universitana N* 30220 en su ariculo 45° que a la letra dice: Oblencian de grados y
tiulos: La ablencidn de grados v tulos se realizard de acuerdo a las exigencias académicas que cada uriversidad
establarea an SuS respecivas MOrMas inermnas. Los requisitas mirimoes son los siguienles: 45.1 Grada de Bachiler:
requisre haber apecbade los estudios de pregrada, asi como |8 aprobacién de un frabaje de invesSgacion y &l
conoamienio de un idoma extranjero, de preferenca inglés o lengua nativa.

Que, segin Arl 317 del Reglamenio de Investigacitn de la Universidad Seflor de Sipan, aprobade con Resolusdn de
Direclorio N° 198-2010PD-USS de fecha OB de noviembre de 2019, indica que La Invesiigacién Formativa s un
procesn de generacitn de conocimiento, asociads con e procest de ersefnza - aprendizEE, cuya geslion
scadbmica y adminisiraiva estd a cango de la Dirssccidn de cada Escuela Profesional

Que, &l At 36" del Reglaments de Investigacicn, indica gue &l Comié de lnvesSigacion de |a escusls profesional
snrueba el tema de proyects de investigacitn y del rabaje de investigacian acorde a ks linsas de investigacin
instucicnal

vigentes

SE RESUELVE

ARTICULD 1°: DEJAR SIM EFECTO, las rescluciones de aprobacién de Proyecios de Tesis anleriores, per
eaducidad, segun cuadn adjuris:

Estando a lo expuesio y &n uso de las alrbucones corferidas y de confarmidad con las normas y reglamentas

APELLIDOS ¥ NOMBRES RESOLUCION FECHA
ALARCON INGA GLADYS MARLENY N*1508-FACEM-USS-2008, numeral 1 1811 1/2018
CABREIOS ARBULL DIANS BETHSABET M*1 508 -FACEM-USS-200E, numeral 3 181 1 E
CaLBaAY RODRIGUEZ CARMEN M*1508-FACEM-USS-200E, numeral 4 141 1720 E
GUITIERRET BAFAN DEIDAMLA ESTHER M1 508-FACEM-USS-200E, numeral § 181 178
MATEQ ESQUIVES MARLS ORISTING N*1508-FACEM-USS-201E, memeral 13 | 194123018
HMOMTOYA DLAZ NERY N*1508-FACEM-USS-2018, memeral 16 | 87112048
VASQUEE VASQUET &1 EIDA KARIMA N*1508-FACEM-USS-200E, nmeral 25 | (8712018
VEGA VILLAVICENCIO MARIELA ESTHER W1 508-FACEM-USS-2008, numeral 30 | 18¢115018
YOVERS REAND MEGUEL NP1 508-FACEM-USS-2008, nwmeral 31 | 1641/2018
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION NPO0ET-FACEM-USS.- 2021

ARTICULD Z*: APROBAR la ACTUALIZACKON de los Froyecios de Tesis, de los egresados de la EAF de
Agministracian Poblica, segon se indica en el cuadro adunio:

APELLIDOS Y NOMBRES

TITULD DE TRABAJD DE INVESTKZACION

KLARCON INGA GLADYE WARLENY

LIHEA DE
INVESTIGACION

PL&N DE RELACIDNES HUMAMAS PARA LA MEJDRA DEL
CLIMA DRGANLTACIOMAL EN LA LE. "5AN LORENITD DEL
DISTRITO DE JOSE LEOMARDO ORTLECHICLAYD

CABREJOS ARELILL [NANA BETHSABET

GESTION EMPRESARIAL Y
EMFREMOMENTD

APNALISIE DE POUTICAS EDUCATIVAL REGIOMALES EN
INSTITUCIONES EDUCATIVAS PLIELICAS DE UGE
CHICLAYD.

CALERY RODRNGIET CARMEN

PLAN ESTRATEGILD PARA MEJORAR LA ECDEFICENCIAEN
EL LES PP, EAGRADO CORAZDN DE ESUS”

GUITIERREE BAZKN DEDAMA ESTHER

GESTION EMPRESARIAL Y
EMFREMOMENTD

GESTION EMPRESARIAL Y

EMFREMDOMENTD

EL SIETEMA NTEGRADD DE ADMMETRACIDON FIMANCIE RA
¥ ELI INFLUENCIA BN LOE PROCEEDS ADMMIS TRATIVOS
DE L UMDAD DE GESTION EDUCATTEA LOCAL

MATED ESOUIVES MARIA CRIGTING

GESTION EMPRESARIAL Y
EMPREMOMENTD

L& IHJ'E% PUBLICH EN TURIEND ¥ 5U INFACTD EN LA

COMSTRUCCION DE IDENTIDAD CLLTURAL EN EL DIETRITO
DE REQLE

MONTOYA DIAZ NERY

GESTION EMPRESARIAL Y
EMFREMOMENTD

POCER, DIJERER ¥ HALER GOMO HERFRAMIENTAS FARA LA,
GEETION DE COMPETENCIAS EN DOCENTES DEL IESPF.
EAGRADG DORATON DE JESIS - CHICLAYD:

VARSOLES VASOUES ALEDUA KARING

GESTION EMPRESARIAL Y
EMFREMOMENTD

GEETION DEL TALENTO HUMARD ¥ DESERFERD LRBORAL
DEL PERSDMAL ADMINIETRATIVO DE LA MUMCIFALIDAD
PROWINCIAL DE CHCLAYD

VEGA VILLAMICENDIO MARIELA ESTHER

GESTION EMPRESARIAL Y
EMFREMOMENTD

PROPLESTA DE COMUMICACION INTERNA PARA MEJORAR
EL CLUMA LAEDHAL DE LA WUMICIPALIDAD NSTRITAL DE
REDLE

YOWERA REARD MIGLEL

GESTION EMPRESARIAL Y
EMFREMOMENTD

LA GEETION AOMPISTAATIEA, T 50 INFLUENGIM ER LA
EATISFACCKON DEL LELWRID DE Lis MUMICIFALIDAD
DISTRITAL OE FEQUE, PROVINCIA CHICLAYD.

GESTION EMPRESARIAL Y
EMFREMOMENTD

REGISTRESE, COMUNIGUESE ¥ ARCHIVESE

Dra. MARMLUZ ABALLA CARRIERA SARCHER

Dipranaici
Faduitsd ds Cwrics Egresanalss
Unrerudsd Safizr de Sapin

Ci: Encuida, Archiisd

Mg Liset
Gl Aladdrriac |u)

Facutiad de Concas Eopresariakes
ADMISION E INFORMES

OT4 281610 - 074 4516337
CAMPUS USS

K, 5, carretera 3 Pimenie
Chiclayn, Perd




Acta de Originalidad

Acia de originalidad de informe de investigacion

Yo, ROCERD SALAFZAR CESAR RICARDO, docente de la Escuela Profesional de
Megocios Infermacionales v revisor de la mvestigacaon del estudiamie: Miguel Yovera Beadio,
Tesiz: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE REQUE, PROVINCLA
CHICLAY O,

Puedo constar que la misema tiene un indice de samiliud del 22 % verificable en el reporie
final del andlisiz de orginalidad mediante software de samilined.

Por Lo gue cobcluyo que cads wna de las coipcidencias detectadas no comstituven frlagio vy
cumple con by establecido en la Directiva de Similiod aprobada mediante Resolucida de
Drirectorg W% 016-2019/PD-US5 de ba Universsdad Sefior de Sipin.

Pimentel, 24 de maran de 2021

2 A\
s

MBA. Rocers Salazar Cesar Ricardo
D0 %2 4308266
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Reporte de Turniting.

LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA

SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE REQUE, PROVINCIA CHICLAYO
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